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Presentación

Señores miembros del jurado, es grato presentar a ustedes el informe de tesis

titulado “Satisfacción del Usuario externo del Centro Obstétrico de la Clínica

Internacional, Sede Lima-Perú, 2015”; en cumplimiento del reglamento de grados

y títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de

Magister en Gestión de Servicios de la Salud; esperando cumplir con los

requisitos de aprobación.

Contiene cada una de las partes que componen la estructura del informe

de tesis, cumpliendo con las especificaciones gráficas para la presentación física

de las mismas (tamaño del papel, tipografía, paginación, empaste, entre otras);

según los estándares nacionales e internacionales para la redacción de

abreviaturas y referencias bibliográficas.

El documento consta de siete capítulos y los anexos: el primero es la

introducción donde se aborda el problema de investigación, el marco teórico

fundamentando la variable del estudio; en el segundo detallamos el marco

metodológico, variables, metodología, población y muestra, técnicas e

instrumentos de recolección de datos así como los métodos de análisis de datos;

en el tercer capítulo se describen los resultados obtenidos en el análisis

estadístico luego de la aplicación de los instrumentos; el cuarto capítulo trata

sobre la discusión de los resultados; en el quinto y sexto capítulos consideramos

las conclusiones del estudio y las recomendaciones respectivamente; y en el

último capítulo se incluyen las referencias bibliográficas.

Este informe de tesis busca plasmar nuestra inquietud personal y

profesional por contribuir al mejoramiento del campo de la gestión de los servicios

de la salud en particular y el de la salud pública en general. Esperamos que los

resultados y conclusiones sirvan a la universidad como una base para realizar

futuras investigaciones.
La autora
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Resumen

La investigación titulada “Satisfacción del usuario externo en el Centro Obstétrico

de la Clínica Internacional, Sede Lima - Perú 2015“ tuvo como objetivo general

describir el nivel de satisfacción del usuario externo atendido en el Centro

Obstétrico de la Clínica Internacional, Sede Lima-Perú.

La investigación se realizó con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo

con un diseño no experimental, transversal. La población estudiada estuvo

conformada por 240 sujetos. La muestra fue no probabilística que incluyó 36

individuos.

Los resultados indicaron que existe satisfacción global del usuario externo

por los servicios prestados. Estos datos son corroborados en las diversas

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles.

Palabras Claves: Satisfacción y usuario externo
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Abstract

The objective of this research was to describe the level of satisfaction of the

external user assisted at the Obstetric Center of the International Clinic, Lima-Perú

Headquarters.

The research was carried out with a quantitative approach of descriptivo

type with a non - experimental, transversal design. The study population consisted

of 240 subjects. The sample was non-probabilistic that included 36 individuáis.

The results indicated that there is overall satisfaction of the external user for

the Services provided. These data are corroborated in the various dimensions:

reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects.

Keywords: Satisfaction and external user




