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Cumpliendo con las normas y disposiciones de la Universidad César Vallejo para
optar el Grado de Magister en Gestion de los Servicios de Salud, presento ante
ustedes la Tesis titulada “Nivel de satisfaccidn de los usuarios hospitalizados en
los servcios de medicina y cirugia del Hospital Nacional Guillermo Almenara
Irigoyen, EsSalud. Lima-Peru, 2016”. La presente investigacion consta de los
siguientes capitulos: el primer capitulo, referido a los antecedentes, marco tedrico,
el cual abarca las diferentes teorias de la variable en estudio, justificacion,
planteamiento y formulacion del problema, hipotesis y objetivos. ElI segundo
capitulo, marco metodolégico, donde se presenta la variable, Operacionalizacion
de variables, metodologia, la poblacién, muestra, instrumento utilizado y el
método de andlisis de datos. El tercer capitulo, se presenta los resultados
descriptivos y contrastacion de hipétesis. La discusion, conclusiones deducidas
del andlisis estadistico de los datos, sugerencias y los aportes que permiten

justificar el presente estudio.

Por lo expuesto, sefiores miembros del jurado, recibo con beneplacito
vuestros aportes y sugerencias, a la vez deseo sirva de aporte a quienes deseen
contribuir un estudio de esta naturaleza.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion “Nivel de satisfaccion de los usuarios
hospitalizados en los Servicios de medicina y cirugia del Hospital Nacional
Guillermo Almenara Irigoyen, EsSalud. Lima — Peru, 2016, tiene como propésito
conocer el nivel de satisfaccion del usuario hospitalizado con indicacién de alta
en los servicios de medicina y cirugia del 11 al 27 de Julio del 2016 del HNGAI,

Distrito La Victoria, Provincia Lima, PERU.

Tipo de investigacion Cuantitativa, transversal, prospectiva, basica, revision
previa de bibliografias del tema, recolecta y analiza las preguntas mediante la
estadistica. Disefio no experimental, los datos se obtuvieron mediante la encuesta
con el instrumento SERVQUAL estructurado con la escala de Likert. Método
sistematico, el desarrollo del estudio se rige al cumplimiento del proceso de
ejecucion de la investigacion. Muestreo no probabilistico por conveniencia, se
aplicé la encuesta a usuarios de alta del servicio de medicina y cirugia.
Descriptiva comparativa, analiza como es y como se manifiesta el nivel de

satisfaccion del usuario.

Los resultados indican que existe un alto porcentaje de insatisfaccion por
parte de los ususarios de los servicios de medicina y cirugia, también se
observaron pocas diferencia en relacibn a las dimensiones del nivel de
satisfaccion en ambos servicios, por lo que es evidente mejorar ampliamente en
sus diversas dimensiones la atencion de los pacientes para mejorar la calidad de
atencion y revertir las cifras tan negativas en cuanto al nivel de satisfaccion
obtenido de las respuestas de los usuarios de ambos servicios del Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, EsSalud. Lima — Peru, 2016.

Palabras claves: satisfaccion del usuario, servqual, calidad.
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Abstract

This research "level of satisfaction of hospital services in medicine and surgery
Guillermo Almenara Irigoyen National Hospital EsSalud users. Lima - Peru, 2016,
aims to determine the level of user satisfaction hospitalized indicating high
services in medicine and surgery from 11 to 27 July 2016 the HNGAI, District La

Victoria, Lima Province, PERU.

Quantitative type, transversal, prospective, basic, after review of
bibliographies of the subject, collects and analyzes the questions by statistical
research. no experimental design, data were obtained by personal interview with
the SERVQUAL instrument structured Likert scale. systematic approach, the
development of the study is subject to compliance with the implementation
process of the investigation. nonprobabilistic for convenience, the interview
sample was applied to users with high service medicine and surgery. Descriptive
comparative analyzes it is and how the level of user satisfaction manifests.

The results indicate that a high percentage of dissatisfaction by drives
users the services of medicine and surgery, little difference was also observed in
relation to the dimensions of satisfaction in both services, so obviously vastly
improve their various dimensions of the patient care to improve the quality of care
and reverse such negative figures regarding the Nive satisfaction obtained from
the responses of both services usuariosde Guillermo Almenara Irigoyen National
Hospital EsSalud. Lima - Peru, 2016.

Keywords: customer satisfaction, servqual, quality.



