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Presentacién

Sefor Presidente
Sefores Miembros del Jurado

Sefiores miembros del Jurado, presentamos ante ustedes la Tesis titulada:
Calidad de atencion a madres gestantes en el servicio de Odontologia del
hospital Luis Saenz PNP 2015, con el propésito de optar el grado académico
de Magister en Gestion de los servicios de la salud.

Con lo cual cumplimos con lo exigido por las normas y reglamentos de la
Universidad y la Asamblea Nacional de Rectores para optar el grado de
Magister en Gestion de los servicios de la salud.

La presente investigacion constituye una contribucién al fortalecimiento
del clima laboral, los hallazgos del presente estudio permitiran reforzar las
condiciones de los trabajadores y mejorar el ambiente laboral de las
debilidades que altera una satisfaccion laboral.

El documento consta de seis capitulos, el primer capitulo est4 orientado
a abordar el planteamiento del problema, antecedentes, justificacion,
problemas y objetivos de la investigacién; el segundo capitulo presenta el
marco referencial, el tercer capitulo contiene la descripcion de las hipétesis y
las variables, el cuarto capitulo estd orientado a la presentacion de la
metodologia del trabajo, el quinto capitulo contiene los resultados del estudio,
el sexto capitulo contiene la discusion de los resultados y finalmente se
adjuntan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas vy

anexos.

Esperamos sefiores miembros del Jurado que esta investigacion se
ajuste a las exigencias establecidas por nuestra universidad y merezca su

aprobacion.
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Xi

Resumen

La investigacion, se ha titulado: calidad de atencion a madres gestantes en el
servicio de odontologia de hospital Luis N. Saenz PNP 2015. El desarrollo de la
presente investigacion ¢permitirA mejorar la calidad de atencion a madres
gestantes en el servicio de odontologia de hospital Luis N. Saenz PNP 2015?
El objetivo general ha sido: describir la calidad de atencion a madres gestantes
en el servicio de odontologia de hospital Luis N. Saenz PNP 2015. La teoria en
la que se fundamenta el trabajo es el Parasuraman y otros sobre calidad total

en la gestion de servicios.

La investigacion es de tipo béasico, descriptivo y de disefio no
experimental, transversal. El instrumento que se utiliz6 fue la encuesta
SERVQUAL, el disefio de la investigacion ha sido no experimental transversal.
La muestra fue censal, esto es todos los sujetos de la poblacién: 120 madres
gestantes del servicio de odontologia de hospital Luis N. Saenz PNP 2015. La

técnica que se aplico fue la encuesta y como instrumento un cuestionario.

Los resultados de los datos de la muestra nos indican que, el 6,7% de
las madres gestantes opinan que es malo, el 80,8% la perciben como regular y
el 12,5% afirman que es buena.

Palabras clave: Calidad de atencion, Elementos tangibles, Fiabilidad,

Capacidad de Respuesta, Seguridad, y Empatia.
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Abstract

The investigation, it has been entitled: Quality of attention to pregnant women in
the service of odontology of hospital Luis N. Saenz PNP 2015. The
development of the present investigation will allow improving the Quality of
attention to pregnant women in the service of odontology of hospital Luis N
Saenz PNP 2015? The general aim has been: Describes the Quality of
attention to pregnant women in the service of odontology of hospital Luis N.
Saenz PNP 2015.

The methodology used for the production of this thesis was related to the
guantitative approach. It is a basic substantive investigation that is located in
the descriptive level. The design of the investigation has been Descriptive
Simply. The Population was intentional of 120 pregnant women of the service of
odontology of hospital Luis N. Saenz PNP 2015. The technology that was
applied was the survey and since we orchestrate a questionnaire.

The results of the information of the sample indicate us that, 6,7 % of the
pregnant women thinks that it is bad, 80,8 % perceives her as regular and 12,5

% affirms that it is good.

Key words: Quality of attention, tangible elements, Reliability, Capacity of

Response, Security, and Empathy.



