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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César
Vallejo, presento la tesis titulada: Calidad de Atencion y Satisfaccion de los
Usuarios en Essalud, San Miguel, 2015. para obtener el grado de Maestria en

Gestion Publica.

Esta investigacion se ha realizado una tesis de investigacion basica descriptiva
con abordaje cuantitativa, de resultados hallados en torno a la calidad de
atencion. La importancia del estudio es seguir manteniendo la calidad y eficiencia,
para brindar un servicio excelente y evitar que los usuarios tengan satisfaccion
hospitalaria, ademas que el hospital se siga sintiendo comprometido con el
paciente entendiendo sus necesidades asistenciales y una atencion de manera
personalizada, por lo tanto debe asegurarse que el servicio que ofrece debe
encontrarse en la mejores condiciones, es asi como un colaborador emprendedor
asistencial, excelente, dedicado y que piensa en sus asegurados, logrando el
reconocimiento y compromiso con cada uno de ellos, brindado un servicio

asistencial hospitalario impecable.

La presente tesis tiene como finalidad, determinar la relacion entre la Calidad
de Atencion en el Hospital | Octavio Mufioz Mongrut de Essalud del Distrito de
San Miguel Lima, 2015. El documento consta de siete capitulos, estructurados de
la siguiente forma: ccapitulo | Introduccién, ccapitulo Il Marco metodoldgico,
capitulo Il Resultados, capitulo IV conclusiones, capitulo V recomendaciones,

capitulo VI referencias bibliograficas y finalmente anexos.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad de atencion de los usuarios en
Essalud, San Miguel, 2015”, tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad de
atencion, de los usuarios en el Hospital | Octavio Mongrut Mufioz, San Miguel
2015. Esto como respuesta al problema: ;Cual es el nivel de La Calidad de
atencion de los usuarios en el Hospital | Octavio Mongrut Mufioz, San Miguel
20157

La investigacion se desarrolld6 bajo un disefio descriptivo, con enfoque
cuantitativo, en el cual la muestra estuvo conformada por 60 asegurados del
servicio de Emergencia del Hospital | Octavio Mongrut Mufioz, San Miguel 2015.
Para mejorar la capacidad de respuesta, previamente se validaron los
instrumentos y se demostrd la validez y confiabilidad, mediante la técnica de
opinién de expertos y alfa de Cronbach; la técnica que se utilizd fue una encuesta
y el instrumento el cuestionario graduado en la escala de Likert para analizar la

variable

En cuanto se refiere para establecer el objetivo general: Determinar el nivel de
calidad en el Hospital | Octavio Mongrut Mufioz, San Miguel, 2015, se concluye
que es importante ponerle mas atencion, énfasis y énfasis en la empatia con los

pacientes, para lograr la mejora en la calidad del servicio.

Frente aun avance en atencion primaria de salud, con un modelo tangible,
curativo-recuperativo predominante, problemas con el trato al paciente, una
congestidn cronica de las emergencias y un notable embalse quirdrgico. Todo ello
en medio de una despreocupacion por desarrollar y universalizar la seguridad
social, como herramienta para lograr la inclusién social y tener la garantia de una

excelente atencion

Palabras claves: son los tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta,

la garantia, y la empatia.
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Abstract

The present research on "Quality of care users Essalud, San Miguel, 2015",
aimed to determine the level of quality of care, users Hospital Mongrut |
Octavio Mufioz, San Miguel 2015. This response the problem: What is the level
of Quality of Care in the Hospital users Mongrut | Octavio Mufioz, San Miguel
20157

The research was conducted under a descriptive design with a quantitative
approach, in which the sample was composed of 60 insured service
Emergency Hospital Mongrut | Octavio Mufioz, San Miguel 2015. To improve
responsiveness, previously validated instruments and the validity and reliability
was demonstrated using the technique of expert opinion and Cronbach's alpha;
The technique used was a survey and questionnaire instrument graduated

Likert scale to analyze the variable.

As regards establishing the overall objective: To determine the level of
quality in the Hospital | Octavio Mongrut Muioz, San Miguel, 2015, concluded
that it is important to pay more attention, focus and emphasis on empathy with

patients, to achieve improvement in the quality of service

Front still progress in primary health care, with a tangible, healing-
recuperative model predominant, problems with patient treatment, chronic
congestion of emergencies and a remarkable surgical reservoir. All this amidst
a disregard for developing and universal social security, as a tool for social

inclusion and be assured excellent care

Keywords: are tangible, reliability, responsiveness, assurance, and

empathy.
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