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Presentacioén

Sefiores integrantes del jurado, de conformidad con los lineamientos
técnicos establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de
Postgrado de la Universidad César Vallejo, dejamos a vuestra disposicion la
revision y evaluacion del presente trabajo de tesis titulado: “Calidad Percibida del
Servicio de Salud y el Nivel de Satisfaccidén de los Asegurados al Seguro Integral
de Salud en el Hospital Nacional San Bartolomé afio 2012”, realizado para optar
el Grado de Magister en Gestion Publica, el cual esperamos sea un referente para

otros que conlleve a su posterior aprobacion.

El presente estudio consta de cuatro capitulos: problema de investigacion,
marco tedrico, marco metodoldgico, resultados, conclusiones y recomendaciones,

bibliografia y los anexos,

Los autores
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre las variables Calidad Percibida del Servicio de salud y el Nivel de
Satisfaccion de los Asegurados al Seguro Integral de Salud (SIS) en el Hospital
Nacional San Bartolomé afio 2012.

Investigacion basica, disefio no experimental, corte transversal, nivel
descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 80 personas
asegurados al SIS que se atendieron en el Hospital Nacional San Bartolomé, el
muestreo fue probabilistico teniendo como criterio de seleccion el muestreo
aleatorio sistemético. El instrumento fue un cuestionario medido en la escala de
Likert. Para el contraste de hipotesis se utilizé la prueba no paramétrica de

Correlaciéon Rho Spearman a un nivel de significacion de 0.05.

En los resultados se determin6é que hubo una relacion significativa entre la
calidad percibida del servicio de salud y el nivel de satisfaccion de los asegurados
al Seguro Integral de Salud atendidos en el Hospital Nacional San Bartolomé afio
2012. (Rho de Spearman = 0.840** siendo esta una Correlacion positiva fuerte
entre la Calidad Percibida del Servicio de Salud y el Nivel de Satisfaccion de los
Asegurados al Seguro Integral de Salud). Asimismo se determind que hubo
relacion significativa entre la Fiabilidad y el nivel de satisfaccién de los mismos
asegurados (Rho de Spearman = 0.924** siendo esta una Correlacion positiva
fuerte). Existe una relacion significativa entre la dimensién Tangibilidad y el nivel
de satisfaccién (Rho de Spearman = 0.893** siendo esta una Correlacidon positiva
fuerte) y finalmente hubo una relacion significativa entre la dimension Gestion de
los Medicamentos y el nivel de satisfaccion de los asegurados al Seguro Integral
de Salud atendidos en el Hospital Nacional San Bartolomé afio 2012. (Rho de
Spearman = 0.600** siendo esta una Correlacion positiva moderada entre la
Gestion de Medicamentos de la Calidad Percibida del Servicio de Salud y el Nivel
de Satisfaccion de los Asegurados al Seguro Integral de Salud).

Palabras claves: Calidad Percibida, Nivel de Satisfaccion.
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Abstract

This research had as main objective to determine the relationship between
perceived service quality variables health and the level of satisfaction of the
Insured to Integral Health Insurance (SIS) at the National Hospital San Bartolomé
2012.

Basic research, not experimental, cross-sectional, correlational descriptive
level. The sample consisted of 80 people insured by SIS were treated at the
National Hospital San Bartolome, sampling was probabilistic selection criterion
taking systematic random sampling. The instrument was measured on the Likert
scale questionnaire. For hypothesis testing nonparametric Spearman Rho
correlation test we were used to a significance level of 0.05.

The results determined that there was a significant relationship between
perceived quality of health services and the level of satisfaction of policyholders to
Comprehensive Health Insurance attended at the St. Bartholomew 2012.
(Spearman rho = 0.840 ** National Hospital being this is a strong positive
correlation between the perceived quality of health service and the level of
satisfaction of the Insured to Comprehensive Health Insurance). It was also
determined that there were significant relationship between reliability and the level
of satisfaction of the same insured (Spearman rho = 0.924 ** this being a strong
positive correlation). There is a significant relationship between tangibility
dimension and the level of satisfaction (Spearman rho = 0.893 ** this being a
strong positive correlation) and finally there was a significant relationship between
the Management of Medicines dimension and the level of satisfaction of
policyholders to Comprehensive Health Insurance attended at the St.
Bartholomew 2012. (Spearman rho = 0.600 ** National Hospital this being a
moderate positive correlation between Drug Management Perceived Quality

Health Service and the level of satisfaction of the Insured to Integral Health).

Key words: Perceived Quality, Level of Satisfaction.
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