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Presentación 

Señores Miembros del Jurado: 

Pongo a vuestra consideración la tesis titulada “Nivel de Satisfacción de la calidad de 

servicio de salud del centro de salud  ex Fundo Naranjal”, con la finalidad de determinar el 

nivel de satisfacción según las expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud 

en los usuarios externos del centro de salud ex fundo naranjal del ministerio de salud del 

distrito de SMP Lima-Peru-2015. 

 

Con lo cual cumplo con lo exigido por las normas y reglamentos de la Universidad y la 

Asamblea Nacional de Rectores para optar el grado de Magister en gestión Pública. 

 

La presente investigación constituye una contribución a la sociedad en general, así como 

también a las autoridades del Ministerio de Salud. Esto en virtud a que este programa tiene 

como finalidad brindar un apoyo al estudio de calidad de los servicios de salud y la 

satisfacción de los pacientes como un indicador válido en la medición de la eficiencia y 

eficacia de los servicios de la institución objeto de estudio. 

 

El estudio está estructurado en el conocimiento científico, compuesto por siete capítulos, y 

las hipótesis de estudio; en el segundo capítulo se desarrolla el Marco Metodológico, en el 

tercer capítulo se exponen los resultados de la investigación, en el cuarto capítulo se hace la 

discusión de los resultados, en la quinta y sexta sección se elaboran las conclusiones y se 

formulan las recomendaciones respectivamente, y en la sexta y última sección se mencionan 

las referencias bibliográficas y los anexos que se consideran necesarios. 

 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su 

aprobación. 

 

      La autora 
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Resumen  

 

La investigación “Niveles de Satisfacción de la calidad de servicio de salud del centro de 

salud ex Fundo Naranjal” tuvo el propósito de comparar las expectativas y percepciones de 

la calidad de servicio de salud en los usuarios externos en el centro de salud Ex Fundo 

Naranjal del Ministerio de salud del Distrito de San Martin de Porras 

 

El diseño fue no experimental, transversal, descriptivo, la muestra estuvo constituida por 

102 familiares o acompañantes responsables de los pacientes externos que ingresaron a la 

Centro de salud Ex fundo naranjal SMP Lima-Perú. Se utilizó como instrumento, la encuesta 

de evaluación de la calidad de servicio SERVQUAL modificada desarrollado por 

Parazuraman, A. Berry L. y Zeithalm (1991) el cual mide la calidad de servicio en salud. 

 

Los hallazgos indicaron que se ha hallado un 53.7% de insatisfacción entre usuarios de los 

servicios del centro de salud ex Fundo Naranjal del ministerio de salud; así mismo se observó 

que aplicando la “t” de Student, la  p_valor es de  ,000 (p<  0.05) por tanto  se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; es decir: Existe diferencia entre expectativas 

y percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos en el centro de 

salud Ex Fundo Naranjal del Ministerio de salud del Distrito de San Martin de Porras-2015. 

  

Palabras clave: Calidad de atención, satisfacción del cliente 
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Abstract 

 

Research "Levels of satisfaction quality health service health center ex Fundo Naranjal" was 

intended to compare the expectations and perceptions of the quality of health service external 

users in the health center Ex Fundo Naranjal of Ministry of health of the District of San 

Martin de Porras 

 

The design was not experimental, transversal, descriptive, the sample consisted of 102 

relatives or companions responsible for external patients admitted to the health center 

founded Ex orangery SMP Lima-Peru. It was used as an instrument, the survey assessing the 

quality of service modified SERVQUAL developed by Parazuraman, L. and A. Berry 

Zeithalm (1991) which measures the quality of health service. 

 

The findings indicated that 53.7% has been found of dissatisfaction among users of the 

services of the health center Fundo Naranjal former health ministry; Likewise it was 

observed that applying the "t" of Student, the p_valor is, 000 (p <0.05) therefore the null 

hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted; ie there a difference 

between expectations and perceptions of the quality of health service external users in the 

health center Ex Fundo Naranjal the Ministry of Health of the District of San Martin de 

Porras-2015. 

  

Keywords: Quality of care, customer satisfaction 

  


