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Presentación 

 
Señores miembros del Jurado: 

 

A  los  Señores  Miembros  del  Jurado  de  la  Escuela  de  Post  Grado  de  la 

Universidad César Vallejo, filial Los Olivos presento la Tesis titulada: ―Calidad de 

Atención y Nivel de Satisfacción en los Usuarios del Hogar Canevaro de la 

Sociedad de Beneficencia de Lima Metropolitana - 2014‖; en cumplimiento del 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo; para obtener el 

grado de: Magister en Gestión Pública. 

 

La presente investigación está estructurada en nueve capítulos. En el 

primero se expone la realidad problemática, formulación del problema, 

justificación, relevancia y contribución teórica, metodológica, práctica y legal, 

objetivo general y específicos. En el capítulo segundo se expone los antecedentes 

nacionales e internacionales de la investigación, marco y bases teóricos de las 

dos variables, Perspectiva y enfoques teóricos de las dos variables. En el capítulo 

tercero se presenta la hipótesis general y especifico, identificación y descripción 

conceptual y operacional de variables en estudio y su respectiva 

operacionalización. En el capítulo cuarto se trata el tipo de estudio, diseño de 

investigación, la muestra, criterios, técnicas e instrumentos de recolección de 

datos, validación y confiabilidad del instrumento, procedimientos de recolección 

de datos, métodos de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el capítulo quinto 

se  presenta  los  resultados, prueba de normalidad, contrastación de las 

hipótesis. En el capítulo sexto se trata la discusión de los resultados. En el 

capítulo séptimo se trata de las conclusiones. En el octavo capítulo se trata las 

recomendaciones y en el Noveno se presenta las referencias bibliográficas. 

Finalmente se presenta los anexos correspondientes. 
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Resumen 

 

La investigación titulada ―Calidad de Atención y Nivel de Satisfacción en los 

Usuarios del Hogar Canevaro de la Sociedad de Beneficencia de Lima 

Metropolitana  - 2014‖ tuvo como propósito  determinar la relación  que existe 

entre  la calidad de atención y  el nivel de satisfacción de los usuarios del Hogar 

Canevaro de la Sociedad de Beneficencia de Lima Metropolitana, 2014, con la 

proyección que los resultados puedan concientizar a las órganos competentes a 

contribuir en la implementación de una política de atención integral que permita 

mejorar la calidad de vida de los adultos mayores  residentes, en los cuales se 

han empleado la variable: calidad de atención y nivel de satisfacción. 

 

 

      La metodología de la investigación pertenece a un enfoque cuantitativo, de 

tipo descriptivo correlacional, diseño no experimental transversal, donde se ha 

utilizado  dos instrumentos elaborados por la investigadora que miden la calidad 

de atención y el nivel de satisfacción, ambas encuestas obtuvieron validez y 

confiabilidad aceptables. Para este estudio, se trabajó  con una  muestra de  255 

participantes. 

 

 

Luego del procesamiento de la información, la presentación de los 

resultados en tablas y figuras estadísticas, se realizó la contrastación de las 

hipótesis y se llegó a la siguiente conclusión principal: Sí existe relación 

significativa entre  la calidad de atención y el nivel de satisfacción de los usuarios 

del Hogar Canevaro de la Sociedad de Beneficencia de Lima Metropolitana, 2014 

(r = ,613**). Asimismo, existe una relación positiva moderada entre calidad 

atención y las dimensiones servicio de alimentación, vivienda, atención de la 

salud y vestido.  

 

 

Palabras claves: Calidad de atención, nivel de satisfacción, alimentación, 

vivienda, atención de salud, vestido y recreación. 
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Abstract 

 

The research titled "Quality of Care and level of Satisfaction of users from 

Canevaro  Home Benevolent Society of Lima - 2014" was to determine the 

relationship between quality of care and the level of user satisfaction from 

Canevaro Home Benevolent Society of Lima, 2014, with the projection that the 

results can raise awareness among relevant members to contribute to the 

implementation of a policy of comprehensive care that will improve the quality of 

life of elderly residents, which have used the variable: quality of care and the level 

of satisfaction. 

 
 

The research methodology follows a transversal non-experimental, 

quantitative approach, descriptive correlational design, where were used two tools 

developed by the researcher to measure the quality of care and satisfaction, both 

surveys obtained acceptable validity and reliability. For this study, we worked with 

a sample of 255 participants. 

 

 

After processing the information, the presentation of results in charts and 

statistics figures, the testing of hypotheses was made and throw the following main 

conclusion: There is significant relationship between quality of care and the level 

of satisfaction of users  from Canevaro Home Benevolent Society of Lima, 2014 (r 

=, 613 **). Therefore, there is also a moderate positive relationship between 

quality care and nutrition, housing, health and dress care, dimensions. 

 

 

Keys Words: Quality of Care, Satisfaction level, nutrition, housing, health, dress 

care and recreation. 

 

 

 

 


