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Presentacion

Sefiores miembros del jurado dando cumplimiento a las normas del reglamento de
elaboracion y sustentacion de tesis de la escuela de postgrado de la Universidad Cesar
Vallejo presento el trabajo de investigacion “Tiempo de espera y satisfaccion del usuario
externo en un establecimiento de salud | 2,2016” En el trabajo antes mencionado

describimos:

El capitulo I, se colocaron los antecedentes nacionales e internacionales, y la
fundamentacion cientifica, técnica y humanista, justificacion, problema, hipétesis y
objetivos. En el capitulo Il, se encuentra el marco metodoldgico donde estaran las
variables, su operacionalizacion, metodologia, el tipo de estudio, disefio, poblacion,
muestra, muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y analisis de datos. En
el capitulo 111, se presentaron los resultados, en el capitulo IV la discusion, en el capitulo
V las conclusiones, en el capitulo VI las recomendaciones y en el capitulo VIII las

referencias.

Por lo expuesto, sefiores miembros del jurado, recibimos con beneplacito vuestros
aportes y sugerencias para mejorar, a la vez deseamos sirva de aporte a quienes deseen
continuar un estudio de esta naturaleza.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora.
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Resumen

El objetivo de la investigacion fué determinar la relacién entre el tiempo de espera y la
satisfaccion del usuario externo en el centro de salud Cerro Candela, 2016. La metodologia
usada fue hipotético-deductivo, tipo de estudio cuantitativo, aplicado, correlacional,
transversal, prospectivo. Se utilizé como técnica la encuesta y se usé como instrumento el
SERVQUAL de 22 preguntas para medir la percepcién del usuario. La poblacion estuvo
conformada por los usuarios del centro de salud, la muestra conté con 292 usuarios, el
muestreo fue probabilistico. Entre los resultados se observo que el 74% de los usuarios
encuestados manifestaron un nivel de insatisfaccion leve-moderada y 26% insatisfaccion
severa. La mayor parte de los usuarios externos presento un tiempo de espera entre cuatro
y cinco horas (45.9%). No se evidencio correlacion significativa entre el nivel de
satisfaccion y el tiempo de espera (p=0.335); asi como no existio correlacion significativa
entre las dimensiones de la satisfaccion y el tiempo de espera. Finalmente se concluye que
no existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario

externo en el centro de salud Cerro Candela, 2016.

Palabras claves: Satisfaccion, tiempo de espera, usuario, profesional de la salud.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the waiting time
and external user satisfaction in health center “Cerro Candela”, 2016. Hypothetical-
deductive methodology was used; type of research was quantitative, applied, correlational,
cross-sectional, and prospective. The survey was used as a technique and the 22-question
SERVQUAL was used as an instrument to measure the user's perception. The population
consists of users of the health center, the sample consisted of 292 users; sampling was not
probabilistic. Among the results it is observed that 74% of surveyed users expressed a
mild-moderate level of dissatisfaction and 26% severe dissatisfaction. Most external users
present a timeout between four and five hours (45.9%). No significant correlation between
the level of satisfaction and the waiting time (p = 0.335) was demonstrated; and there was
no significant correlation between the dimensions of satisfaction and waiting time. Finally
it is concluded that there is no significant relationship between waiting time and external

user satisfaction in the health center “Cerro Candela”, 2016.

Key words: Satisfaction, waiting time, user, health professional.





