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Presentacion

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos presentamos la tesis titulada: “Plan de
Calidad para la Atencién de los Servicios de Salud en la Satisfaccion de los
Pacientes Beneficiarios del Seguro Integral de Salud del Hospital Santa Rosa —
2015”;, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo; para obtener el grado de Magister en Gestion de los Servicios de
Salud.

El documento consta de siete capitulos. ElI Primer Capitulo, esta
relacionado con la introduccién donde se detalla los antecedentes, marco teorico,
justificacion, problema, hipotesis y objetivos. EI Segundo Capitulo, se refiere al
marco metodoldgico, el cual define las variables, operacionalizacion de variables,
metodologia, poblacién, muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos. El Tercer
Capitulo, esté referido a los resultados a los cuales ha llegado la investigacion. El
Cuarto Capitulo. La discusion con los estudios revisados. El Quinto Capitulo, las
conclusiones finales a las que se llegd en el presente estudio. EI Sexto Capitulo,
las recomendaciones que se hace en base a los resultados obtenidos de la
investigacion. El Séptimo Capitulo, se presentan las referencias bibliograficas

consultadas. Finalmente, en el Octavo Capitulo, se incluyen a los anexos.

Esperamos Sefiores Miembros del Jurado que esta investigacion se ajuste

a las exigencias establecidas por nuestra Universidad y merezca su aprobacion.

La autora
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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar la influencia del plan de calidad de
atencion de los servicios de salud en la satisfaccion de los pacientes beneficiarios
del Seguro Integral de Salud del Hospital Santa Rosa — 2015. La poblacion estuvo

constituida por 80 pacientes beneficiarios del SIS.

El método utilizado fue el hipotético-deductivo; de enfoque cuantitativo,
investigacion aplicada y pre experimental con un grupo. Asimismo, fue de corte
longitudinal y de disefio experimental. La técnica que se utilizé fue la encuesta y
como instrumento un Cuestionario Tipo Escala de Likert mediante 22 preguntas.
Los valores se interpretaron de la siguiente manera: nunca = 1, casi nunca = 2, a
veces = 3, casi siempre = 4, y siempre = 5; que brindaron informacién a través de la
evaluacion de variables y dimensiones. La variable independiente Calidad para la
atencion de los servicios de salud y la variable dependiente satisfaccion en los

pacientes beneficiarios del SIS.

Los resultados se presentaron en tablas y figuras El plan de calidad para la
atencién de los servicios de salud, ha mejorado favorablemente la satisfaccion en
los pacientes beneficiarios del SIS del Hospital Santa Rosa, con calificacion
SERVQUAL= 0,218 >0 y t sig = 0,000; que confirma la existencia de aumento de

satisfaccion en los pacientes, con un nivel de confianza del 95%.

Palabras claves: Plan de calidad de atencion, Satisfaccion de los pacientes,

Seguro Integral de Salud (SIS)
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Abstract

The objective of the present study was to determine the influence of quality plan of
care in health services in the satisfaction of beneficiary patients of the Integral
health insurance of Hospital Santa Rosa - 2015. The population consisted of 80

patients beneficiaries of the SIS.

The method used was hypothetical-deductive; quantitative approach,
applied research, and experimental pre with a group. He was also a slitting and
experimental design. The technigue used was the survey and as an instrument a
questionnaire type Likert scale with 22 questions. Values are interpreted in the
following way: never = 1, almost never = 2, sometimes = 3, almost always = 4, and
always = 5; that it provided information through the evaluation of variables and
dimensions. The independent variable quality to the attention of health and

services dependent variable satisfaction in recipient patients of the SIS.

The results were presented in tables and figures quality plan for health care,
has favourably improved satisfaction in patients beneficiaries of the SIS of the
Hospital Santa Rosa, with qualification SERVQUAL = 0,218 > 0 and t sig = 0.000;
confirming the existence of increased satisfaction in patients, with a confidence
level of 95%

Keywords: Plan of quality of care, patient satisfaction, Integral Health

Insurance (SIS)



