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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, presentamos ante ustedes la Tesis titulada
“Factores sociodemograficos y satisfaccion de los usuarios del servicio de
planificacion familiar del Centro Materno Infantii San José. Villa ElI Salvador,
2014”, en cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de la Universidad
Cesar Vallejo para obtener el Titulo Profesional de maestria en Gestién de
Servicios de Salud.

Los programas de planificacion familiar tienen como fin concreto informar,
orientar y brindar consejeria que permita a las personas a obtener informacion y

el servicio que necesitan para tomar decisiones informadas.

Este trabajo tiene como objetivo conocer si las variables como el sexo, edad,
grado de instruccion, condicion del usuario y condicion de aseguramiento, pueden
influir en forma positiva 0 negativa en la satisfaccion del usuario. Como entidad
publica también interesa saber la calidad de atencion que se brinda y tratar
segun los resultados de mejorar, posiblemente realizando actividades de mejora
o realizando un proyecto de mejora continua en beneficio de las usuarias.

El presente trabajo consta de seis capitulos: el primer capitulo en el cual se
detalla el planteamiento del problema, el segundo capitulo corresponde al marco
referencial que incluye antecedentes y marco teorico, tercer capitulo se
presentan las hipétesis, variables y operacionalizacién, en el cuarto capitulo
tenemos el marco metodoldgico, en el quinto capitulo se presentan los resultados
y en el sexto y ultimo capitulo la discusion de resultados. Finalmente tenemos las

conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliogréficas y los anexos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion
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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo determinar la relacion que existe entre los
factores sociodemograficos y el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio
de planificacion familiar del Centro Materno Infantil San José. Villa El Salvador
Lima, 2014.

Es un estudio descriptivo, correlacional, transversal, la muestra estuvo
conformada por 112 usuarios de 18 — 47 afos de edad seleccionados en forma
aleatoria que acuden al consultorio externo de planificacion familiar del Centro
Materno Infantil San José Villa ElI Salvador. Se aplico la encuesta SERVQUAL

para recolectar los datos.

Se emplearon métodos estadisticos descriptivos y estadistica no
paramétrica para el analisis bivariado (Chi cuadrado de Pearson). Los resultados
del estudio nos indican que la poblacion esta distribuida en mayor porcentaje
entre 26- 30 afios con un 34.8 % del total, observdndose un 34% de
insatisfaccion en el grupo de 26 a 40 afios. El sexo femenino predomino con un
49.1% de usuarias insatisfechas. El 50.9% de las usuarias resulto con estudios
secundarlos, de los cuales el 32.1% reportaron insatisfacciéon y un 66.1% cuenta
con seguro integral de salud (SIS), de los cuales un 39.3% se encontré
insatisfecho .Segun el tipo de usuario, el 78.5% fue continuador, de los cuales el
44,6% resulto insatisfecho. En cuanto al porcentaje de satisfaccion de las
usuarias se alcanza un 48.2%, lo que demuestra que existe insatisfaccion en la
atencién de consulta externa y que los factores sociodemogréficos si tienen

relacion con la satisfaccion de los usuarios.

PALABRAS CLAVE: Factores socio demograficos, satisfaccion, planificacion

familiar.
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ABSTRACT

The present investigation has objective determine the relationship between
sociodemographic factors and the level of satisfaction of users of family planning

service Centro Materno Infantil San José. Villa El Salvador. Lima. 2014.

A descriptive correlational study, transversal, the sample consisted of 112 users of
18-47 years, randomly selected. Attending the outpatient clinic of family planning
Centro Materno Infantil San José Villa El Salvador. SERVQUAL survey was
applied to collect data.

Descriptive statistics and nonparametric statistical methods for bivariate analysis
(Chi square test) were used. The study results indicate that the population is
distributed in a greater percentage between 26- 30 years with 34.8% of the total,
observing a 34% dissatisfaction in the group of 26-40 years. The predominant with
49.1% of users dissatisfaction 50.9% of users turned to second them female
studies, of which 32.1% reported dissatisfaction and 66.1% have comprehensive
health insurance (SIS), of which 39.3 % .According was found unsatisfied user
type, 78.5% was continuer, of which 44.6% resulted unsatisfied. In terms of
percentage of user satisfaction is reached 48.2%, which shows that there
dissatisfaction in outpatient care and socio demographic factors if they have
relationship with user satisfaction.

KEY WORDS: Sociodemographic factors; Satisfaction; Family Planning
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