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Resumen 

 

 

 

 

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, personal de 

enfermería y clínica. 

El presente trabajo de investigación intitulado “Calidad De Servicio Y 

Satisfacción Del Usuario Atendido por el Personal De Enfermería Que Labora En 

La Clínica Pardo De La Ciudad Del Cusco”, tiene como objetivo principal 

Determinar en qué medida la calidad de servicio influye en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica Pardo de 

la ciudad del Cusco. La metodología fue de tipo correlacional descriptivo, no 

experimental y de enfoque cualitativo. La población está conformada por 30 

usuarios que acuden en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco. Donde se llegó 

a las siguientes conclusiones: Según los datos obtenidos en la presente 

investigación se llegó a concluir que se rechaza la hipótesis nula (H0), puesto 

que el coeficiente de correlación de Pearson es mayor a cero, este coeficiente 

es de 0.683, un valor positivo, es decir que existe una relación entre la calidad 

de servicio y satisfacción del usuario, se puede considerar que esta asociación 

es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. De los datos 

obtenidos en la presente investigación se llegó a concluir que el nivel de calidad 

de servicio del personal de enfermería que labora en la Clínica Pardo de la 

ciudad del Cusco es regular, esto se debe a que el personal de enfermería no 

realiza sus laborares de manera eficiente en la parte de tiempos de espera, así 

como el trato que se le da a los usuarios que son atendidos por el establecimiento 

de salud. Por último, se llegó a concluir que el grado de satisfacción de los 

usuarios que son atendidos por personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco es bajo, esto debido a que el personal de atención 

requiere de un seguimiento constante y una evaluación de desempeño para 

identificar las deficiencias del personal. 
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Abstract 

 

The present research work entitled "Quality of Service and Satisfaction of the 

User Served by the Nursing Staff Working in the Brown Clinic of the City of 

Cusco", has as main objective To determine to what extent the quality of service 

influences the satisfaction of the user attended by the nursing staff that works in 

the Pardo Clinic of the city of Cusco. The methodology was descriptive 

correlational type, not experimental and qualitative approach. The population is 

made up of 30 users who come to the Pardo Clinic in the city of Cusco. Where 

the following conclusions were reached: According to the data obtained in the 

present investigation it was concluded that the null hypothesis (H0) is rejected, 

since the Pearson correlation coefficient is greater than zero, this coefficient is 

0.683, a positive value, that is, there is a relationship between quality of service 

and user satisfaction, this association can be considered statistically significant 

with a confidence level of 95%. From the data obtained in the present 

investigation it was concluded that the level of quality of service of the nursing 

staff working in the Pardo Clinic of the city of Cusco is regular, this is because 

the nursing staff does not perform their work efficiently in the part of waiting times, 

as well as the treatment that is given to users who are served by the health facility. 

Finally, it was concluded that the degree of satisfaction of the users who are 

served by nursing staff working in the Pardo Clinic in the city of Cusco is low, this 

is because the care staff require constant monitoring and a performance 

evaluation to identify staff lows. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Quality of service, user satisfaction, nursing staff and clinic. 
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I.INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Antecedentes 
 

Después de realizar una exhaustiva búsqueda de temas relacionados a la 

investigación, se encontraron trabajos a nivel internación, nacional y local, 

los cuales detallaremos a continuación: 

Internacionales 

“Calidad de atención que brinda enfermería a los pacientes internados en 

la Unidad de Terapia Intensiva, en la Universidad nacional de Córdoba, 

llegando a las siguientes conclusiones, El presente informe luego de 

analizar los datos llego a determinar que la calidad de atención que brinda 

la enfermería a los pacientes internados en la unidad de terapia intensiva, 

en los estándares (se usan como reglas o bases de comparación 

mencionando, lo que debemos y podemos hacer ,,guía nuestras acciones 

y expresa el comportamiento deseado o las condiciones que debería 

existir para una atención segura, apropiada, continua y humana para el 

paciente, familia y comunidad .Se puede afirmar que es de alta 

categorización, en la colocación de sonda vesical transitoria el resultado 

es de un (100%) de efectividad, respondiendo a un protocolo 

implementado por la institución para esa intervención; siendo beneficioso 

para el paciente la baja probabilidad de infecciones urinarias . En segundo 

lugar, con respecto a la movilización de pacientes para mantener la 

integridad de piel y mucosa se alcanzó un (74%) esto favorece las 

funciones respiratorias y cardiacas y de mantención y flexibilidad de los 

músculos. En última instancia, al analizar el patrón de respiración ineficaz 

el (79%) aplico correctamente los estándares de atención; siendo 

necesario mantener un nivel adecuado para la función vital y para prevenir 

cualquier complicación que ponga en riesgo la vida del paciente (disnea, 

taquicardia, cianosis). (Capurro, 2010) 
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El nivel de calidad de atención en los servicios de salud es una 

característica muy apreciada y considerada por los usuarios atendidos 

siendo necesario por la parte administrativa capacitar al personal que 

labora en la Institución de Salud y más aún a las enfermeras ya que tienen 

trato directo con los pacientes y se requiere la calidad de asistencia de 

servicios en forma favorable y eficazmente para la satisfacción y agrado 

de los usuarios atendidos. 

1.1. Nacionales 

Castro y Moreno (2016), en su estudio de investigación realizada titulada 

Calidad Del Cuidado De Enfermería Y Grado De Satisfacción Del Usuario 

Externo Del Centro De Salud San Juan, Año 2016, Universidad Nacional 

de la Amazonia Peruana, llegando a las siguientes conclusiones, La 

calidad del cuidado de enfermería, mostró que: 89,9% calificó a la 

puntualidad en la atención como buena, 72,9% refirió haber recibido un 

trato humano alto, 81,4% refirió haber recibido claridad en la información 

alta y 67,4% refirió haber recibido un cuidado estandarizado de enfermería 

de nivel medio. En cuanto al grado de satisfacción: 56,6% de usuarios 

calificó con grado de satisfacción de insatisfecho. Al asociar el cuidado de 

enfermería y el grado de satisfacción, se obtuvo asociación estadística 

significativa entre: puntualidad en la atención y grado de satisfacción 

(p=0,018326; p < 0,05), trato humano y grado de satisfacción 

(p=0,000529; p< ,05), claridad en la información y grado de satisfacción 

(p=0,000221; p < 0,05) y cuidado estandarizado de enfermería y grado de 

satisfacción (p = 0,001218; p < 0,05). (Ramírez, 2016) 

A medida del pasar del tiempo donde la ciencia y la tecnología tienen un 

avance muy acelerado la información está al alcance de muchos 

profesionales y específicamente la enfermería enfrentando la necesidad 

de perfeccionar el proceso de trabajo que realizan en función a generar 

más cuidados en la calidad de los pacientes y en relación a los servicios 

ofrecidos por el sector salud, sin embargo estudios e investigaciones 

realizadas detallaron fallas en la calidad y seguridad de la atención a 

pacientes del sector salud perjudicando la imagen de las organizaciones 
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de salud y se busca mejorar su eficacia y eficiencia de la atención 

hospitalaria por parte del personal de enfermería. 

Delgado y Cardozo en su tesis titulada: Gestión De Calidad Y Su 

Influencia En La Satisfacción Del Cliente En La Clínica De Fertilidad Del 

Norte “Clinifer” Chiclayo-2015, Universidad Señor de Sipán, llego a las 

siguientes conclusiones, De acuerdo a los datos obtenidos de las 

variables estudiadas y contrastados con las teorías correspondientes de 

cada dimensión, se ha conseguido que si existe relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente en la Clínica de Fertilidad 

CLINIFER, por tanto se acepta la hipótesis de trabajo (H1) y rechazamos 

la hipótesis nula (Ho). Al analizar la calidad de servicio se demostró un 

alto promedio de 89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones 

limpias, diagnósticos fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados 

e identificados, atención inmediata 78% y horario flexible 89%. El nivel de 

satisfacción del cliente es un promedio alto de 97%, el servicio es útil en 

un 100%, supero sus expectativas, volvería a solicitar el servicio, precios 

aceptables, atención personalizada y completa satisfacción brindada en 

97%. Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la 

calidad en la atención al cliente y su satisfacción: mantenimiento de 

infraestructura, instaurar un protocolo de atención al cliente, capacitar al 

personal y brindar seguridad hospitalaria (Delgado & Cardozo, 2016) 

En los últimos años en la mayoría de las Instituciones de Salud y en 

especial en enfermería se han preocupado por conocer el nivel de calidad 

de los servicios que se prestan en la institución con la finalidad de 

garantizar la satisfacción de los usuarios y en busca de la mejora de 

calidad, asociando con los productos y los servicios brindados que 

satisfacen las expectativas de los pacientes atendidos.  

1.2. Local 

Quispe y Uscamaita en su tesis titulada:  Práctica De Liderazgo Y Su 

Relación Con La Calidad De Atención Técnica Del Profesional De 

Enfermería Que Labora En Los Servicios De Medicina Y Cirugía Del 

Hospital Antonio Lorena En El AAO 2012, Universidad Nacional De San 
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Antonio Abad Del Cusco, Es importante que el profesional de enfermería 

desarrolle la práctica del liderazgo en el centro donde labora, pues le 

permite mejorar su desempeño por ende brindar una mejor calidad de 

atención técnica al paciente la "Práctica de liderazgo y su relación con la 

calidad de atención técnica del profesional de enfermería que labora en 

los servicios de medicina y cirugía del hospital Antonio Lorena en el año 

2012", siendo el objetivo determinar la relación de la práctica de liderazgo 

(trabajo en equipo, toma de decisiones y motivación para el trabajo) con 

la calidad de atención técnica (seguridad y oportunidad); el tipo de estudio 

es correlaciona! - prospectivo; la población: 10 enfermeras que laboran 

del área asistencial, los datos se recolectaron utilizando el cuestionario y 

guía de observación las conclusiones fueron: Al 1 00% de enfermeras 

comparten el fin de brindar atención con calidad técnica, al 80% participan 

con el equipo en la realización del trabajo y practican la coordinación en 

el trabajo en equipo, 80% de enfermeras definen en forma clara los 

problemas en los servicios, 70% propone alternativas de solución a los 

problemas detectados y elige una alternativa de solución en el 

momento;50% toma de decisiones en grupo; al 100% los profesionales se 

sienten realizados profesionalmente con su trabajo y no recibe frases de 

motivación al trabajo que realiza por la jefa de piso. 

1.2 Fundamentación científica, técnica o humanista 

 

1.2.1. Teoría de la calidad 
 

Para  (Crosby, 1988), “Calidad es aprobación con las exigencias. Las 

exigencias asumen quedar rotundamente instituidos para que no haya 

equivocaciones; las medidas deben ser tomadas perennemente para 

establecer aprobación con esas exigencias; la no aprobación 

manifestada es un alejamiento de calidad”. 

Para Crosby la calidad es el acatamiento de las necesidades de los 

usufructuarios, para ello se tienen que compensar de manera total las 

descripciones para que en adelante el cliente sea consiente del 

producto o servicio que está obteniendo, estos detalles que satisfacen 
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al cliente tienen que estar en inquebrantable variación para que pueda 

satisfacer los clientes, ya que con el tiempo los usuarios cambian de 

necesidades al pasar el tiempo. 

Uno de los puntos significativos de la calidad es la eficiencia trabaja de 

la mano con el beneficio de objetivo o resultados planteados, esto hace 

reseña al tiempo y la elaboración de actividades, ya que poniendo 

parámetros podemos medir la eficacia del logro de objetivos, es por ello 

que se debe trabajar en minimizar el tiempo de los procesos y de esta 

manera agilizar el tiempo de la realización de los objetivos trazados 

“La calidad es la destreza que tiene un sistema para manipular de 

manera íntegra y incesante en el tiempo, a un rotundo nivel de trabajo; 

en una organización de servicios”. Domínguez C. Humberto (2006: 47) 

“La calidad de la atención reside en la diligencia de la ciencia y 

tecnología médica de manera tal que extienda sus mercedes a la salud 

sin acrecentar al mismo tiempo los peligros. El nivel de calidad es, por 

lo tanto, el punto en el cual se aguarda que el cuidado suministrado 

consiga el arqueo más propicio de inseguridades y mercedes. “(Center 

For Human Services, 2008) 

Para el center for human services, la calidad de atención nace de la 

mezcla de dos términos importantes los cuales son la aplicación de 

ciencia y tecnología médica, esto da entender si ambos trabajan de 

manera eficiente se tendrán beneficio en la salud y se minimizara los 

riesgos, ya que el identifica el tiempo de espera como punto clave para 

llegar a un grado de calidad en la atención a los pacientes. 

El desempeño conveniente (acorde con las normas) de las 

intervenciones son seguras, que la humanidad en razón puede pagar y 

que tienen las aptitudes para producir una huella sobre la mortalidad, 

la morbilidad, la incapacidad y la desnutrición. Calidad de atención al 

paciente, es el valor que los servicios de asistencia de salud, dado la 

etapa actual de los conocimientos, aumentan la probabilidad de lograr 

los resultados que se buscan en la salud de los pacientes y minimizan 

la posibilidad de obtener efectos no deseados. 
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Servicio de Hospitalización 

El Servicio de Hospitalización es el servicio destinado a la permanencia 

de pacientes para su diagnóstico, recuperación y/o tratamiento y sus 

ambientes anexos requeridos para trabajo de enfermería; se relaciona 

básicamente con los servicios de apoyo, diagnóstico y tratamiento, 

quirúrgicos, obstétricos, de cocina y de lavandería. 

El servicio de hospitalización tanto de adultos como pediátrico, en 

cualquiera de sus niveles de complejidad, debe contar con el apoyo de 

la oficina de Trabajo Social, oficina de Psicología y de los servicios de 

Terapia Física, Terapia Ocupacional y Terapia Respiratoria. Esto con 

el fin de garantizar una atención y recuperación integral del paciente 

que así lo requiera y en el menor tiempo posible. (Zambrano Rodriguez, 

2010) 

Servicio de Cirugía 

La cirugía general es la especialidad de la medicina que tiene 

competencia en el diagnóstico y tratamiento de las patologías que se 

resuelven mediante procedimientos quirúrgicos o potencialmente 

quirúrgicos, tanto electivos como de urgencia, de origen benigno, 

inflamatorio, traumático o neoplásico en los siguientes aparatos, 

sistemas y áreas anatómicas: aparato digestivo, pared abdominal, 

sistema endocrino, mama, piel y partes blandas, retroperitoneo y 

afecciones externas de la cabeza y el cuello. 

El cirujano general también está capacitado para enfrentar y resolver 

hasta cierto nivel de complejidad, en el ámbito de las urgencias de las 

patologías de las subespecialidades quirúrgicas ante la no 

disponibilidad de dichos especialistas, para iniciar el tratamiento, 

estabilizar y/o trasladar al paciente a un centro de mayor complejidad. 

(Hepp & Csendes, 2017) 
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1.2.2. Teoría de la Satisfacción 

 

La satisfacción de los consumidores es un procedimiento, este 

procedimiento frecuenta valorar a la asociación con los ojos de los 

clientes, para que de esta manera sepan cómo observan el cuidado por 

parte de la asociación, para ello se tienen que mejorar procesos de 

imagen, procesos de atención, etc. Estos procedimientos apalean ser 

estimados de manera casual, y de esta manera formar conocimientos 

de los fracasos que se tienen y seguir optimizando para tener la 

complacencia plena de los usufructuarios. (Anderson, 2000) 

Importancia  

La importancia de la satisfacción del consumidor en el mundo 

corporativo mora en que un cliente satisfecho será un activo para la 

compañía debido a que probablemente volverá a usar sus servicios o 

productos, volverá a comprar el producto o servicio o dará una buena 

opinión al respecto de la compañía, lo que conllevará un incremento de 

los ingresos para la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho 

comentará a un número mayor de personas su insatisfacción, en mayor 

o menor medida se quejará a la compañía y si su insatisfacción alcanza 

un determinado grado optará por cambiar de compañía para comprar 

dicho producto o servicio o en último caso, incluso abandonar el 

mercado. (Cooper y Kaplan, 1990) 

El valor de la satisfacción del cliente en la organización empresarial 

tiene como actor principal un cliente satisfecho, el cual en el futuro se 

convertirá en un activo para la organización esto se debe a que se 

fidelizara de los servicios o bienes que se realizan es por ello que se 

recomienda que las empresas den todo lo mejor a los clientes ya que 

no se sabe si ese cliente se puede volver en un cliente potencial para 

la empresa  

Atención 
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Es una modalidad de gestión que empieza desde lo más alto de la 

organización. Se trata de la filosofía y la cultura de la empresa. (Brown, 

1992) 

Según Brown la atención es la modalidad en la cual se trata a los 

clientes en una organización, esto se mejora dependiendo de los 

factores tanto motivacionales como personales. 

Efectividad 

Es la relación entre los resultados previstos los conseguidos en 

condiciones reales. El concepto de efectividad es comparativo, hace 

referencia a la capacidad de éxito real de esa medida en un momento 

dado, considerando las máximas posibilidades en las mejores 

condiciones. (Fernandez Rios & Sanchez, 1997) 

Este término está muy relacionado con los logros de objetivos ya que 

cuando el personal de una organización está muy comprometido con el 

trabajo realiza las labores con efectividad, para que la organización 

tenga mayores ingresos y proyecto una mejor imagen corporativa. 

Desempeño 

El desempeño, son las acciones o comportamientos observados en los 

empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la 

organización. En efecto, afirma que un buen desempeño laboral es la 

fortaleza más relevante con la que cuenta una organización. 

(CHIAVENATO, 2002) 

1.3 Justificación del estudio 

Justificación Teórica 

Mediante este estudio, la recolección de información se analizará la situación 

real en la que se encuentran estos dos aspectos importantes de la clínica 

Pardo por parte del personal de enfermería, mostrando la importancia que 

tiene una adecuada atención por parte del personal de enfermería hacia los 

usuarios que acuden a la clínica Pardo. 
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Justificación Práctica 

El presente estudio acerca de la calidad de servicio y satisfacción del usuario 

presenta una gran relevancia para la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco, 

por ser una empresa privada esta debe de presentar un alto grado de 

competitividad y debe de garantizar una satisfactoria atención al usuario que 

acude. 

Es muy importante conocer si la calidad de servicio que se brinda a los 

usuarios que acuden a la Clínica Pardo por parte del personal de enfermería, 

es la adecuada y resulta satisfactoria para ellos, puesto que constituye hoy en 

día los elementos esenciales de toda organización y de esto dependerá el 

prestigio y el buen nombre de la clínica 

 

1.4 Realidad Problemática 
 

En la actualidad la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco, la calidad de 

servicio se relaciona de manera directa con los clientes, es un factor que 

ayuda al éxito de todo empresa, los clientes acuden a esta clínica porque 

cuando acuden a un hospital público demoran en darles una cita, los 

trabajadores de esta empresa prestadora de servicios no toman en cuenta 

la satisfacción del usuario porque piensan que la clínica como tal debe 

atraer a los clientes, la calidad de servicio que brindan es regularmente 

bajo, esto hace que la concurrencia de los pacientes no sea la óptima, no 

se toman en cuenta la percepción de cliente respecto a la atención de 

salud hospitalaria. 

De continuar con esta problemática los clientes de la clínica Pardo de la 

ciudad del Cusco tendrán un concepto errado sobre el servicio que brinda 

dicha clínica, que para su percepción será que le dieron un pésimo 

servicio por tantos factores que pueden influenciar como son por parte de 

las enfermeras o por pate del personal administrativos, también hay 

factores de tiempo como son las citas programadas, que por fuerza mayor 

al veces se posponen y los clientes tendrá el peor concepto de esta clínica 

como también  la gente que la rodea tendrá un concepto similar. 
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Para poder controlar esta situación se debe realizar una campaña de 

talleres donde participen los jefes de cada área, las áreas involucradas 

serán la parte administrativa y personal médico, los cuales tienen un 

mayor contacto con el público, en estos talleres se simularan atenciones 

a clientes con la finalidad de poder determinar en cuál de las etapas 

ocurren los problemas, una vez detectado se tendrá que analizar los 

factores que influyen a que suceda la mala comunicación con el cliente, 

una vez analizado se tendrá que dar posibles soluciones como restablecer 

la comunicación con el cliente mejorar la coordinación de tiempos de 

horarios, y de esta manera se minimizara los malos comentarios, otra 

opción para poder tener satisfacción positiva por parte del cliente, es 

analizar las necesidades que tiene y mejorar las actividades 

administrativas para poder responder en menor tiempo la petición o las 

citas, de esta manera el cliente se sentirá que la clínica se preocupa por 

sus tiempos y mejora la percepción del cliente sobre la calidad de atención 

 

1.4.1. Problema general 
 

¿En qué medida la calidad de servicio influye en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la 

Clínica Pardo de la ciudad del Cusco? 

1.4.2. Problemas específicos 
 

Problema específico 1 

¿En qué medida el Servicio de Hospitalización influye en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que 

labora en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco? 

Problema específico 2 

¿En qué medida el Servicio de cirugía influye en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la 

Clínica Pardo de la ciudad del Cusco? 
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1.5 Hipótesis 

 

1.5.1. Hipótesis general 
 

H1: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

H0: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

 

1.5.2. Hipótesis específicas 
 

Hipótesis especifica 1 

El Servicio de Hospitalización influye de manera significativa en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que labora 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco 

 

Hipótesis especifica 2 

El Servicio de cirugía influye de manera significativa en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

 

1.6 Objetivos 

 

1.6.1. Objetivo General 
 

Determinar en qué medida la calidad de servicio influye en la satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 
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1.6.2. Objetivos específicos 

 

Objetivo específico 1 

Identificar en qué medida el Servicio de Hospitalización influye en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que labora 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco. 

Objetivo específico 2 

Determinar en qué medida el Servicio de cirugía influye en la satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 
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II. MÉTODO 

 

 

2.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 

El presente estudio es de tipo correlacional, porque se tendrá que 

determinar el grado de relación o influencia entre la variable independiente 

y dependiente, se tendrá que determinar la incidencia de la evaluación de 

satisfacción del usuario en la calidad de servicio. 

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociación que exista 

entre dos o más variables, miden cada una de ellas (presuntamente 

relacionadas) y, después, cuantifican y analizan la vinculación. (Roberto 

Hernández Sampieri, Roberto Fernández Collado, & Pilar Baptista Lucio, 

2014) 

El gráfico que le corresponde al diseño seleccionado de nivel 

correlacional, es el siguiente: 

  

 

 

Dónde:  

M: Muestra de la población 

V1: Variable: satisfacción del usuario 

V2: Variable: calidad de servicio 

r: relación que existe entre dos variables 

 

2.2. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

 

El diseño de la investigación es no experimental en vista de que no se 

manipulará las variables, los datos a reunir se recolectarán en un solo 

tiempo. 
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Los estudios no experimentales según lo menciona  (Roberto Hernández 

Sampieri, Roberto Fernández Collado, & Pilar Baptista Lucio, 2014)  son: 

“Estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en 

los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para 

analizarlos.” 

 

2.3. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Según la presente investigación tiene un enfoque cuantitativo debido a 

que se va a describir, explicar y predecir las variables. 

Según (Montufar, Mamani, & Ríos, 2015). “El enfoque cuantitativo, 

considera la utilización de estadística para la presentación de los 

resultados con base en la medición numérica y el análisis estadístico”.  

 

2.4. Variable 

 

2.4.1. Variable Dependiente 
 

Satisfacción Del Usuario 

Se entiende como una medida de eficacia e incluso el control objetivo de 

la calidad de los servicios de salud recibida en un determinado centro de 

salud 

 

2.4.2. Variable Independiente 
 

Calidad de servicio 

Por calidad de servicio hace referencia la mezcla de dos términos 

importantes los cuales son la aplicación de ciencia y tecnología médica, 

esto da entender si ambos trabajan de manera eficiente se tendrán 

beneficio en la salud y se minimizara los riesgos 
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Operacionalizacion de variable independiente: Calidad de servicio 

 

 

  

Dimensiones Indicadores Escala y 

valores 

Niveles 

Servicio de 

Hospitalización 

 

Nivel de Atención 

Reclamos 

Disponibilidad de recetas 

Atención al paciente 

Tiempo de espera 

Resolución de problemas 

Privacidad 

Servicio completo 

 

Ordinal 

Likert (1-4) 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

Servicio de 

cirugía 

Tiempo de atención 

Confianza 

Amabilidad 

Respeto 

Calidad de información 

Orientación al paciente 

Limpieza 

Ordinal 

Likert (1-4) 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 
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Operacionalización de variable dependiente: Satisfacción del usuario 

 

  

Dimensiones Indicadores Escala y 

valores 

Niveles 

Efectividad 

 

Consulta 

Tiempo de consulta 

Tiempo de espera 

Trato 

Iluminación 

Temperatura  

 

Ordinal 

Likert (1-4) 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

Desempeño 

 

Mobiliario 

Limpieza 

Higiene 

Disponibilidad de servicio  

 

Ordinal 

Likert (1-4) 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

Atención 

 

básicos 

Recepción 

Nivel de calidad de 

atención  

Recomendaciones 

Ordinal 

Likert (1-4) 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 
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2.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 

2.5.1. POBLACIÓN 

 

Según Mario Tamayo, “La población se define como la totalidad del 

fenómeno a estudiar donde las unidades de población poseen una 

característica común, la cual se estudia y da origen a los datos de la 

investigación”(Tamayo, 1997). 

Por tanto, la población está conformada por 30 usuarios que acuden 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco 

 

2.5.2. MUESTRA 

 

La muestra es no probabilística intencionada por conveniencia. 

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006). Está conformada por30 

usuarios que acuden en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco 

 

2.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

2.6.1. TÉCNICA 

 

 Encuesta, técnica que permitirá acopiar la información necesaria 

a través de los testimonios orales y escritos. De acuerdo con 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) “la encuesta es el 

procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes 

muestras en un solo momento 

 

2.6.2. INSTRUMENTO 

 

 Cuestionario, instrumento con una serie preguntas cerradas e 

ítems para medir más de una variable. Hernández, Fernández y 

Baptista (2010), sobre el instrumento refirieron que: “Es un 
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recurso que utiliza el investigador para registrar información o 

datos sobre las Dimensiones que tiene en mente” (p. 200). 

2.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

 

2.7.1. VALIDEZ 

Para la presente investigación, la validez está dada por juicio de 

expertos. 

Hernández et al. (2014, p. 298) sostuvo que: 

La validez del contenido se obtiene mediante las opiniones de 

expertos y al asegurarse de que las dimensiones medidas por el 

instrumento sean representativas del universo o dominio de las 

dimensiones de interés (a veces mediante un muestreo aleatorio 

simple). 

2.7.2. CONFIABILIDAD 

Según Hernández et al. (2014, p. 200) "la confiabilidad de un 

instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación 

repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”.  

El procedimiento para determinar la confiabilidad de instrumentos 

consiste en realizar una prueba piloto para determinar el grado de 

confiabilidad, de la siguiente manera:  

1. Seleccionar una muestra diferente, pero con características 

similares a la muestra de estudio. (Se recomienda que dicha 

muestra sea 10% al 15%).  

2. Aplicación del instrumento  

3. Recojo y tabulación de datos en Excel  

4. Determinación de la confiabilidad:  

Para el caso de respuestas politómicas, la cual se adoptan más de 

dos valores y con escala de medición ordinal, sus resultados se 

llevarán al SPSS para determinar el Alfa de Cronbach, empleando la 

siguiente formula:  
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Dónde: 

α: Alfa de Cronbach 

K: Número de ítem 

Si: Varianza del instrumento 

St2: Varianza de la suma de los ítems 

 

2.8. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

 

Para la presente investigación, se encuestará a los usuarios que acuden 

en la clínica pardo de la ciudad del cusco sobre sobre la calidad de servicio 

y satisfacción del usuario, cuyos datos se procesarán en el programa 

SPSS - 23, donde se realizará la tabulación respectiva de las encuestas 

para la posterior elaboración de los gráficos respectivos para cada ítem y 

finalmente concluir. 

Éstos servirán para dar solución a la realidad problemática del presente 

estudio, planteando así las conclusiones y recomendaciones a las que se 

llegará. 

 

2.9. ASPECTOS ÉTICOS 

 

La investigadora debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las 

precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las 

limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren 

prácticas injustas. La investigadora está también obligada a tratar 

equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y 

servicios asociados a la investigación. 
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III.   RESULTADOS 

 

3.1. Resultados 

 

Para la validez del instrumento se utilizó el Alpha de Conbach, que se encarga 

de determinar la media ponderada de las correlaciónales entre las variables (o 

ítems) que forman parte de la encuesta. 

Formula: 

 

 

Donde: 

Es la varianza del ítem i, es la suma de todos los ítems y k es el 

número de preguntas o ítems. 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,601 20 

 

 

El valor de Alpha de Conbrach cuanto más se asemejé a su valor máximo, 1, 

mayor es la fiabilidad de escala. Del programa SPSS se obtuvo un Alfa de 

Conbrach de 0.601, según Raúl Pino (2007), nos señala que cuando el 

coeficiente alfa es > 7; es aceptable por tal motivo el instrumento es confiable y 

valido. 
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Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

¿Usted fue atendido sin 

diferencia alguna en 

relación a otras personas? 

54,43 20,530 ,158 ,594 

¿Su atención se realizó en 

orden y respetando el orden 

de llegada? 

54,50 19,362 ,302 ,575 

¿Su atención se realizó 

según el horario publicado 

en el establecimiento de 

salud? 

54,27 18,823 ,344 ,567 

¿Cuándo usted quiso 

presentar alguna queja o 

reclamo el establecimiento 

contó con mecanismos para 

atenderlo? 

54,37 17,344 ,604 ,525 

¿La farmacia contó con los 

medicamentos que recetó el 

médico? 

54,30 19,666 ,226 ,585 

¿La atención en el área de 

caja/farmacia fue rápida? 
54,23 19,495 ,245 ,583 

¿La atención en el área de 

admisión fue rápida? 
54,40 19,559 ,373 ,571 

¿El tiempo que usted 

esperó para ser atendido en 

el consultorio fue corto? 

54,23 19,013 ,324 ,571 

¿Cuándo usted presentó 

algún problema o dificultad 

se resolvió inmediatamente? 

54,13 19,913 ,210 ,588 

¿Durante su atención en el 

consultorio se respetó su 

privacidad? 

54,13 20,189 ,140 ,598 

¿El médico u otro 

profesional que le atendió le 

realizaron un examen 

completo y minucioso? 

54,17 20,351 ,147 ,596 
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¿El médico u otro 

profesional que le atendió, 

le brindó el tiempo suficiente 

para contestar sus dudas o 

preguntas? 

54,20 20,786 ,135 ,597 

¿El médico u otro 

profesional que le atendió le 

inspiró confianza? 

53,87 20,189 ,183 ,591 

¿El médico u otro 

profesional que le atendió le 

trató con amabilidad, 

respeto y paciencia? 

54,23 21,082 ,039 ,608 

¿El personal de caja o 

farmacia le trató con 

amabilidad, respeto y 

paciencia? 

54,23 18,323 ,440 ,552 

¿El personal de admisión le 

trató con amabilidad, 

respeto y paciencia? 

54,17 19,868 ,181 ,592 

¿Usted comprendió la 

explicación que le brindó el 

médico u otro profesional 

sobre su salud o resultado 

de su atención? 

54,20 19,062 ,298 ,574 

¿Usted comprendió la 

explicación que el médico u 

otro profesional le brindó 

sobre el tratamiento que 

recibirá y los cuidados para 

su salud? 

54,37 21,275 -,001 ,612 

¿Los carteles, letreros o 

flechas del establecimiento 

fueron adecuados para 

orientar a los pacientes? 

54,00 21,034 ,011 ,616 

¿El consultorio y la sala de 

espera se encontraron 

limpios y contaron con 

bancas o sillas para su 

comodidad? 

54,47 22,395 -,187 ,653 
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Para la validez del instrumento se utilizó el Alpha de Conbach, que se encarga 

de determinar la media ponderada de las correlaciónales entre las variables (o 

ítems) que forman parte de la encuesta. 

Formula: 

 

 

Donde: 

Es la varianza del ítem i, es la suma de todos los ítems y k es el número 

de preguntas o ítems. 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,745 18 

 

 

El valor de Alpha de Conbrach cuanto más se asemejé a su valor máximo, 1, 

mayor es la fiabilidad de escala. Del programa SPSS se obtuvo un Alfa de 

Conbrach de 0.745, según Raúl Pino (2007), nos señala que cuando el 

coeficiente alfa es > 7; es aceptable por tal motivo el instrumento es confiable y 

valido. 
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Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

¿Considera usted que la 

consulta realizada cumple 

con sus expectativas? 

50,70 25,183 ,674 ,701 

¿El tiempo que le llevo 

tramitar la consulta fue 

rápido? 

50,80 27,269 ,433 ,725 

¿Considera que el tiempo 

de espera entre la hora en 

que le programaron la cita 

hasta que fue atendido le 

pareció adecuada? 

50,37 26,654 ,521 ,718 

¿El trato en el área de 

atención, le pareció óptimo? 
50,67 25,471 ,534 ,712 

¿Considera que el tiempo 

de espera para la atención 

con el especialista fue 

cómodo? 

50,77 27,426 ,389 ,728 

¿Considera que la 

iluminación de la clínica es 

adecuada para los 

pacientes? 

50,73 25,789 ,523 ,714 

¿Considera que la 

temperatura de la sala de 

espera es adecuada? 

50,87 28,257 ,236 ,742 

¿Considera que el mobiliario 

de la clínica es adecuado 

para los pacientes? 

51,13 26,602 ,535 ,717 

¿Considera que la limpieza 

de la clínica cumple con sus 

expectativas? 

51,10 28,162 ,274 ,738 

¿Considera que la higiene 

de los sanitarios es 

adecuada? 

50,53 26,740 ,504 ,719 

¿Considera que la 

disponibilidad de agua en 

los baños es buena? 

50,97 29,344 ,154 ,746 
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¿Considera que la 

disponibilidad de papel 

higiénico en los baños es 

buena? 

50,57 30,392 -,004 ,757 

¿Considera que la 

disponibilidad de agua en 

los excusados es buena? 

50,97 30,654 -,028 ,755 

¿Considera que fue 

agradable la forma en que lo 

recibieron? 

50,60 29,214 ,137 ,749 

Al terminar la consulta 

¿entendió la explicación del 

médico sobre su 

padecimiento? 

50,60 29,214 ,120 ,752 

¿En general considera la 

atención del médico fue 

buena? 

50,90 27,817 ,310 ,735 

¿Se siente Ud. 

Satisfecho(a) con la 

atención medica recibida en 

la clínica? 

50,63 28,723 ,189 ,745 

¿Ud. Recomendaría este 

servicio? 
51,13 27,982 ,226 ,744 
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Tabla N° 1: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la Variable Calidad de 

servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 3 10,0 10,0 10,0 

De acuerdo 17 56,7 56,7 66,7 

En desacuerdo 6 20,0 20,0 86,7 

Totalmente en desacuerdo 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 1: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la Variable Calidad 

de servicio 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: 

Con respecto a la variable Calidad de servicio, se observó que el 56,67% de los usuarios 

que acuden a la clínica Pardo respondieron estar de acuerdo con la Calidad de servicio 

que se aplican en la atención, el otro 20,00% indica en desacuerdo y finalmente el 10,00% 

de los usuarios respondieron que están totalmente en desacuerdo con la Calidad de 

servicio que brinda la clínica Pardo. 

  



27 
 

Tabla N° 2: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión Servicio 

de Hospitalización  

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7 

De acuerdo 7 23,3 23,3 30,0 

En desacuerdo 16 53,3 53,3 83,3 

Totalmente en desacuerdo 5 16,7 16,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 2: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Servicio de Hospitalización 

 
 

Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Dimensión Servicio de Hospitalización, se observó que el 53,33% de 

los usuarios que acuden a la clínica Pardo respondieron estar en desacuerdo sobre el 

Servicio de Hospitalización, el otro 23,33% indica estar de acuerdo y finalmente el 6,67% 

respondió que está totalmente de acuerdo con el Servicio de Hospitalización de la clínica 

Pardo 
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Tabla N° 3: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión Servicio 

de cirugía 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de Acuerdo 1 3,3 3,3 3,3 

De Acuerdo 13 43,3 43,3 46,7 

En desacuerdo 13 43,3 43,3 90,0 

Totalmente en desacuerdo 3 10,0 10,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 3: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Servicio de cirugía 

 
 

Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Dimensión Servicio de cirugía, se observó que el 43,33% de los usuarios 

que acuden a la clínica Pardo manifestaron estar de acuerdo sobre el Servicio de cirugía, 

el otro 10,00% indica totalmente en desacuerdo y finalmente el 3,33% respondió que está 

totalmente de acuerdo sobre los Servicios de cirugía que brinda la clínica Pardo. 
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Tabla N° 4: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la Variable 

Satisfacción del usuario 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7 

De acuerdo 15 50,0 50,0 56,7 

En desacuerdo 9 30,0 30,0 86,7 

Totalmente de acuerdo 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 4: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la Variable 

Satisfacción del usuario 

 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Variable Satisfacción del usuario, se observó que el 50,00% de los 

usuarios que acuden a la clínica Pardo manifestaron estar de acuerdo sobre la satisfacción 

del usuario, el otro 30,00% indica estar en desacuerdo, mientras que el 13,33% respondió 

que está totalmente de acuerdo y finalmente el 6,67% respondió que están totalmente de 

acuerdo sobre el tema de satisfacción del usuario. 
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Tabla N° 5: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Efectividad. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 2 6,7 6,7 6,7 

De acuerdo 12 40,0 40,0 46,7 

En desacuerdo 13 43,3 43,3 90,0 

Totalmente en desacuerdo 3 10,0 10,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 5: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Efectividad 

 
Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Dimensión Efectividad, se observó que el 43,33% de los usuarios que 

acuden a la clínica Pardo manifestaron estar en desacuerdo sobre la efectividad que 

brinda, el otro 40,00% indica de acuerdo, mientras que el 10,00% respondió que 

totalmente en desacuerdo y finalmente el 6,67% respondió que está totalmente en acuerdo 

sobre la efectividad que brinda la clínica Pardo. 
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Tabla N° 6: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Desempeño 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 6 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 14 46,7 46,7 66,7 

En desacuerdo 8 26,7 26,7 93,3 

Totalmente en desacuerdo 2 6,7 6,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 6: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Desempeño 

 
Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Dimensión Desempeño, se observó que el 46,67% de los usuarios que 

acuden a la clínica Pardo respondieron estar de acuerdo con el desempeño, el otro 26,67% 

indican estar desacuerdo, mientras que el 20,0% respondió que están totalmente de 

acuerdo y finalmente el 6,67% respondió que están totalmente en desacuerdo sobre el 

desempeño del personal de la clínica Pardo. 
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Tabla N° 7: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente de acuerdo 8 26,7 26,7 26,7 

De acuerdo 8 26,7 26,7 53,3 

En desacuerdo 10 33,3 33,3 86,7 

Totalmente en desacuerdo 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración Propia  

Figura N° 7: Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensión 

Atención 

 
Fuente: Elaboración Propia  

Interpretación: 

Con respecto a la Dimensión atención, se observó que el 33,33% de los usuarios que 

acuden a la clínica Pardo manifestaron estar en desacuerdo con la Atención, el otro 

26,67% indica estar en desacuerdo, mientras que el 13,33% respondió que están 

totalmente en desacuerdo sobre la atención que se brinda en la clínica Pardo. 
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PRUEBA DE HIPOTESIS 

H1: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfacción del 

usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

H0: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

 

Tabla cruzada Variable1 *Variable2  

Recuento   

 

satisfacción del usuario 

Total 

Totalmente de 

acuerdo De acuerdo En desacuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

calidad de 

servicio 

Totalmente de acuerdo 1 2 0 0 3 

De acuerdo 1 7 5 4 17 

En desacuerdo 0 3 3 0 6 

Totalmente en desacuerdo 0 3 1 0 4 

Total 2 15 9 4 30 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 9,608a 9 ,683 

Razón de verosimilitud 10,880 9 ,684 

Asociación lineal por lineal ,018 1 ,894 

N de casos válidos 30   

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es ,20. 

 

Análisis: 

 

Se rechaza la hipótesis nula (H0), puesto que el coeficiente de correlación de Pearson es 

mayor a cero, este coeficiente es de 0.683, un valor positivo, es decir que existe una 

relación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario, se puede considerar que 

esta asociación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

H1: El Servicio de Hospitalización influye de manera significativa en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que labora 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco. 

H0: El Servicio de Hospitalización no influye de manera significativa en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que labora 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco. 

 

Recuento   

 

satisfacción del usuario 

Total 

Totalmente de 

acuerdo De acuerdo En desacuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

calidad de 

servicio 

Totalmente de acuerdo 1 2 0 0 3 

De acuerdo 1 7 5 4 17 

En desacuerdo 0 3 3 0 6 

Totalmente en desacuerdo 0 3 1 0 4 

Total 2 15 9 4 30 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 9,608a 9 ,712 

Razón de verosimilitud 10,880 9 ,684 

Asociación lineal por lineal ,018 1 ,894 

N de casos válidos 30   

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es ,20. 

 

Análisis: 

 

Se rechaza la hipótesis nula (H0), puesto que el coeficiente de correlación de Pearson es 

mayor a cero, este coeficiente es de 0.712, un valor positivo, es decir que existe una 

relación entre el servicio de hospitalización y satisfacción del usuario, se puede considerar 

que esta asociación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. 
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECÍFICA 2 

H1: El Servicio de cirugía influye de manera significativa en la satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica 

Pardo de la ciudad del Cusco. 

H0: El Servicio de cirugía no influye de manera significativa en la 

satisfacción del usuario atendido por el personal de enfermería que labora 

en la Clínica Pardo de la ciudad del Cusco. 

 

Recuento   

 

satisfacción del usuario 

Total 

Totalmente de 

acuerdo De acuerdo En desacuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

calidad de 

servicio 

Totalmente de acuerdo 1 2 0 0 3 

De acuerdo 1 7 5 4 17 

En desacuerdo 0 3 3 0 6 

Totalmente en desacuerdo 0 3 1 0 4 

Total 2 15 9 4 30 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 9,608a 9 ,699 

Razón de verosimilitud 10,880 9 ,684 

Asociación lineal por lineal ,018 1 ,894 

N de casos válidos 30   

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es ,20. 

 

Análisis: 

 

Se rechaza la hipótesis nula (H0), puesto que el coeficiente de correlación de Pearson es 

mayor a cero, este coeficiente es de 0.712, un valor positivo, es decir que existe una 

relación entre el servicio de cirugía y satisfacción del usuario, se puede considerar que 

esta asociación es estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. 
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DISCUSIÓN 

 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

56,67% manifestó que de acuerdo sobre la Calidad de servicio que se aplican, 

el otro 20,00% indica en desacuerdo y finalmente el 10,00% respondió que 

totalmente en desacuerdo sobre la Calidad de servicio. En el trabajo de 

investigación intitulado “Calidad de atención que brinda enfermería a los 

pacientes internados en la Unidad de Terapia Intensiva, en la Universidad 

nacional de Córdoba” se muestra que se recibió una calidad de servicio según 

las expectativas. Se puede observar que en ambos trabajos de investigación que 

los encuestados afirman haber recibido una atención de calidad. Según las 

bases teóricas de Crosby, la calidad hace referencia a un conjunto de estándares 

que un servicio debe de poseer, por lo tanto se afirma que un servicio de calidad 

satisface las necesidades de un paciente. 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

53,33% manifestó en desacuerdo sobre los Servicio de Hospitalización, el otro 

23,33% indica de acuerdo y finalmente el 6,67% respondió que totalmente de 

acuerdo sobre los Servicio de Hospitalización. En el trabajo de investigación 

intitulado “Calidad de atención que brinda enfermería a los pacientes internados 

en la Unidad de Terapia Intensiva, en la Universidad nacional de Córdoba” se 

muestra que el servicio médico recibido no fue adecuado. Se puede observar 

que en ambos trabajos de investigación que los encuestados afirman que el 

servicio médico o de hospitalización no se desarrolló según las necesidades del 

paciente. Según las bases teóricas de Anderson, la satisfacción hace referencia 

a un conjunto de necesidades satisfechas de los pacientes que reciben un 

determinado servicio médico. 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

50,00% manifestó de acuerdo sobre la satisfacción del usuario, el otro 30,00% 

indica en desacuerdo, mientras que el 13,33% respondió que totalmente de 

acuerdo y finalmente el 6,67% respondió que totalmente de acuerdo sobre la 

satisfacción del usuario. En el trabajo de investigación intitulado “Calidad Del 



37 
 

Cuidado De Enfermería Y Grado De Satisfacción Del Usuario Externo Del Centro 

De Salud San Juan, Año 2016” se muestra que al momento de realzar su 

atención en el consultorio se satisfizo las necesidades los usuarios. Se puede 

observar que en ambos trabajos de investigación que los encuestados afirman 

que se logró una satisfacción en los usuarios en el servicio recibido. Según las 

bases teóricas de Crosby, la calidad hace referencia a un conjunto de estándares 

que un servicio debe de poseer, por lo tanto se afirma que un servicio de calidad 

satisface las necesidades de un paciente. Según las bases teóricas de Anderson, 

la satisfacción hace referencia a un conjunto de necesidades satisfechas de los 

pacientes que reciben un determinado servicio médico. 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

43,33% de los alumnos manifestó en desacuerdo sobre la efectividad, el otro 

40,00% indica de acuerdo, mientras que el 10,00% respondió que totalmente en 

desacuerdo y finalmente el 6,67% respondió que totalmente en acuerdo sobre la 

efectividad. En el trabajo de investigación intitulado “Calidad Del Cuidado De 

Enfermería Y Grado De Satisfacción Del Usuario Externo Del Centro De Salud 

San Juan, Año 2016” se muestra que el personal no se realizó un servicio 

efectivo y completo. Se puede observar que en ambos trabajos de investigación 

que los encuestados afirman, que al momento de recibir su atención fue no muy 

efectiva. Según las bases teóricas de Fernández Rios, la efectividad está muy 

relacionado con los logros de objetivos ya que cuando el personal de una 

organización está muy comprometido con el trabajo realiza las labores con 

efectividad. 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

46,67% que, de acuerdo sobre el desempeño, el otro 26,67% indica en 

desacuerdo, mientras que el 20,0% respondió que totalmente de acuerdo y 

finalmente el 6,67% respondió que totalmente en desacuerdo sobre el 

desempeño. En el trabajo de investigación intitulado “Gestión De Calidad Y Su 

Influencia En La Satisfacción Del Cliente En La Clínica De Fertilidad Del Norte 

“Clinifer” Chiclayo-2015” se muestra que el personal desempeña su labor de 

manera adecuada. Se puede observar que en ambos trabajos de investigación 

que los encuestados afirman que el personal desempeña su labor según los 

estándares. Según las bases teóricas de Chiavenato, el desempeño hace 
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referencia a las acciones o comportamientos observados en los empleados que 

son relevantes el logro de los objetivos de la organización. 

Los datos obtenidos mediante las encuestas realizadas, se observó que el 

33,33% manifestó en desacuerdo sobre la Atención, el otro 26,67% indica en 

desacuerdo, mientras que el 13,33% respondió que totalmente en desacuerdo 

sobre la Atención. En el trabajo de investigación intitulado “Gestión De Calidad 

Y Su Influencia En La Satisfacción Del Cliente En La Clínica De Fertilidad Del 

Norte “Clinifer” Chiclayo-2015” se muestra que los trabajadores brindan una 

inadecuada atención. Se puede observar que en ambos trabajos de 

investigación que los encuestados afirman que los enfermeros brindan una 

atención no muy buena. Según las bases teóricas de Brown, la atención es la 

modalidad en la cual se trata a los clientes en una organización, esto se mejora 

dependiendo de los factores tanto motivacionales como personales. 
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CONCLUSIONES 

 

Primera. – Según los datos obtenidos en la presente investigación se llegó a 

concluir que se rechaza la hipótesis nula (H0), puesto que el coeficiente de 

correlación de Pearson es mayor a cero, este coeficiente es de 0.683, un valor 

positivo, es decir que existe una relación entre la calidad de servicio y 

satisfacción del usuario, se puede considerar que esta asociación es 

estadísticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. 

 

Segunda. – Por otro lado, se llegó a concluir que se rechaza la hipótesis nula 

(H0), puesto que el coeficiente de correlación de Pearson es mayor a cero, este 

coeficiente es de 0.712, un valor positivo, es decir que existe una relación entre 

el servicio de hospitalización y satisfacción del usuario, esto se debe al trabajo 

de los especialistas los cuales trata de manera eficiente al usuario es por ello 

que estos expresan que están satisfechos con los servicios recibidos por parte 

de la clínica Pardo 

 

Tercera. – Por último, se llegó a concluir que se rechaza la hipótesis nula (H0), 

puesto que el coeficiente de correlación de Pearson es mayor a cero, este 

coeficiente es de 0.712, un valor positivo, es decir que existe una relación entre 

el servicio de cirugía y satisfacción del usuario, esto se debe a que en el servicio 

de cirugía se tiene un trato amable y eficiente, en consecuencia se tiene una 

satisfacción aceptable. 
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RECOMENDACIONES 

 

Primera. – Se sugiere realizar una investigación en forma semestral de la calidad 

de servicio utilizando el Cuestionario de Calidad del Servicio (SERVQUAL) y de 

la satisfacción del usuario usando Cuestionario de satisfacción del usuario de 

consultas externas (SUCE) en la Clínica Pardo del Cusco de manera de 

incrementar los niveles de calidad y satisfacción del usuario. 

 

Segunda. – Se sugiere instruir en trato amable a los pacientes para el personal 

administrativo de admisión y de Archivos para que las historias clínicas lleguen 

con prontitud y no ocasione demoras en los usuarios. 

 

Tercera. – Se sugiere hacer un análisis detallado de las oportunidades, 

amenazas, fortalezas, debilidades de la Clínica Pardo, así como un análisis 

interno de su infraestructura y de sus sistemas en los que trabaja, así como el 

análisis externo: económico, político, social, tecnológico, laboral de la zona de 

Cusco y pueda plantear alternativas estratégicas que encamine al eficaz 

funcionamiento interno y una adecuada relación con el entorno. 
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Apéndice B: Matriz de Consistencia 

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL USUARIO ATENDIDO POR EL PERSONAL DE ENFERMERÍA QUE LABORA EN LA 
CLÍNICA PARDO DE LA CIUDAD DEL CUSCO 

PREGUNTAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 

¿En qué medida la 
calidad de servicio 

influye en la 
satisfacción del 
usuario atendido 
por el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco? 

Determinar en qué 
medida la calidad 

de servicio influye 
en la satisfacción 
del usuario 
atendido por el 
personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco. 

La calidad de 
servicio influye 
significativamente en 
la satisfacción del 
usuario atendido por 
el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco. 

VI: 
Calidad de 

servicio 

 Servicio de 
Hospitalización 

 Servicio de 
cirugía 

 

- Nivel de Atención 
- Reclamos 
- Disponibilidad de 

recetas 
- Atención al paciente 
- Tiempo de espera 
- Resolución de 

problemas 
- Privacidad 
- Servicio completo 
- Tiempo de atención 
- Confianza 
- Amabilidad 
- Respeto 
- Calidad de 

información 
- Orientación al 

paciente 
- Limpieza 

 
Tipo de 
investigación: 
Correlacional 
 
Enfoque de 
investigación: 
Cuantitativo 
 
Nivel de 
investigación: 
No experimental 
 
Población de 
estudio: 
Usuarios que 
acuden en la 
clínica pardo de la 
ciudad del Cusco 
 
Técnicas: 
Encuestas 
 
Instrumento: 
Cuestionario 
cerrado 
 
Procesamiento de 
datos: 

PE1: ¿En qué 
medida el Servicio 
de Hospitalización 
influye en la 
satisfacción del 
usuario atendido 
por el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 

OE1: Identificar en 
qué medida el 
Servicio de 
Hospitalización 
influye en la 
satisfacción del 
usuario atendido 
por el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 

HE1: El Servicio de 
Hospitalización 
influye de manera 
significativa en la 
satisfacción del 
usuario atendido por 
el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 

VD: 
Satisfacción 
del usuario 

 Efectividad 

 Desempeño 

 Atención 

- Consulta 
- Tiempo de consulta 
- Tiempo de espera 
- Trato 
- Iluminación 
- Temperatura  
- Mobiliario 
- Limpieza 
- Higiene 
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Pardo de la ciudad 
del Cusco? 

Pardo de la ciudad 
del Cusco. 

Pardo de la ciudad 
del Cusco 

- Disponibilidad de 
servicio básicos 

- Recepción 
- Nivel de calidad de 

atención  
- Recomendaciones 

SPSS - 23 

PE2: ¿En qué 
medida el Servicio 
de cirugía influye 
en la satisfacción 
del usuario 
atendido por el 
personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco? 

OE2: Determinar 
en qué medida el 
Servicio de cirugía 
influye en la 
satisfacción del 
usuario atendido 
por el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco. 

HE2: El Servicio de 
cirugía influye de 
manera significativa 
en la satisfacción del 
usuario atendido por 
el personal de 
enfermería que 
labora en la Clínica 
Pardo de la ciudad 
del Cusco. 
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Apéndice B: Matriz de Datos 

 

 

 

 

N° TOTAL TOTAL

1 I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20

2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 29 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 25

3 2 4 5 3 3 3 3 3 3 4 33 3 4 4 3 3 2 2 3 4 3 31

4 3 3 3 4 2 3 3 4 5 3 33 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 32

5 2 3 2 2 3 4 3 3 3 4 29 2 3 3 2 3 4 2 2 3 4 28

6 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 29 3 2 3 3 4 3 4 4 4 2 32

7 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 35 4 3 4 3 4 4 4 2 2 2 32

8 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 29 2 2 4 2 3 4 4 3 3 2 29

9 2 2 4 4 4 4 3 4 3 3 33 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 30

10 3 3 3 2 3 2 2 4 4 2 28 4 3 3 2 2 3 3 2 3 2 27

11 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31

12 3 2 2 4 2 4 3 3 2 3 28 2 3 4 3 2 3 3 2 3 2 27

13 3 2 4 3 4 3 3 3 2 2 29 2 3 3 2 3 2 2 3 4 3 27

14 3 4 3 2 3 2 3 4 3 3 30 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 28

15 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 25 3 3 2 3 4 4 4 3 4 4 34

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3 3 3 4 2 3 2 2 4 2 28

17 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 27 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 29

18 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 3 3 3 2 4 2 4 3 3 2 29

19 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 31 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 33

20 3 2 2 2 2 2 4 2 3 3 25 3 2 3 2 2 3 2 3 4 2 26

21 4 2 2 4 2 4 3 3 4 4 32 4 3 4 3 2 2 2 3 3 4 30

22 3 2 4 3 4 3 3 3 2 3 30 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 29

23 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 25 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 29

24 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 22 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31

25 2 2 2 2 2 2 2 4 3 4 25 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 30

26 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 23 2 3 4 3 2 2 2 4 2 2 26

27 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 2 3 3 3 4 2 4 3 3 2 29

28 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 22 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 32

29 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2 23 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 24

30 2 2 4 2 4 3 2 2 3 3 27 3 3 3 4 2 2 2 2 2 3 26

31 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 24 3 3 4 3 2 2 2 2 4 4 29

SERVICIO DE HOSPITALIZACION SERVICIO DE CIRUGIA

CALIDAD DE SERVICIO
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Total Total Total

1 I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18

2 3 3 3 2 3 3 17 3 2 3 3 3 3 17 2 3 3 2 3 2 15

3 3 2 4 2 3 2 16 4 3 2 4 2 4 19 3 2 2 3 4 3 17

4 3 3 3 4 3 3 19 4 3 4 4 3 3 21 3 4 4 3 4 2 20

5 3 2 4 2 4 2 17 2 3 3 3 4 3 18 3 4 2 2 3 4 18

6 3 3 4 2 2 3 17 3 2 2 3 2 3 15 2 3 4 4 4 2 19

7 3 4 3 3 3 4 20 2 3 2 3 2 4 16 3 4 4 2 2 2 17

8 4 3 4 4 4 3 22 2 2 2 4 3 4 17 2 4 4 3 3 2 18

9 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 3 3 17 3 3 3 3 2 2 16

10 2 2 2 3 2 2 13 2 2 2 2 3 3 14 3 3 3 2 3 2 16

11 4 3 4 4 3 4 22 3 4 3 4 3 3 20 3 3 3 3 3 4 19

12 3 3 3 2 3 3 17 3 2 3 3 3 3 17 2 3 3 2 3 2 15

13 3 2 4 2 3 2 16 4 3 2 4 2 4 19 3 2 2 3 4 3 17

14 3 3 3 4 3 3 19 4 3 4 4 3 3 21 3 4 4 3 4 2 20

15 3 2 4 2 4 2 17 2 3 3 3 4 3 18 3 4 2 2 3 4 18

16 3 3 4 2 2 3 17 3 2 2 3 2 3 15 2 3 4 4 4 2 19

17 3 4 3 3 3 4 20 2 3 2 3 2 4 16 3 4 4 2 2 2 17

18 4 3 4 4 4 3 22 2 2 2 4 3 4 17 2 4 4 3 3 2 18

19 2 3 3 3 2 2 15 3 2 3 3 3 3 17 3 3 3 3 2 2 16

20 2 2 2 3 2 2 13 2 2 2 2 3 3 14 3 3 3 2 3 2 16

21 4 3 4 4 3 4 22 3 4 3 4 3 3 20 3 3 3 3 3 4 19

22 4 4 5 4 3 5 25 3 3 5 3 3 5 22 3 4 5 3 4 3 22

23 4 3 3 4 3 4 21 3 2 4 3 3 2 17 3 3 3 4 2 4 19

24 2 2 2 3 3 3 15 2 2 3 3 2 3 15 3 3 2 2 3 3 16

25 4 4 4 4 3 2 21 4 2 2 4 3 2 17 3 2 3 3 4 2 17

26 2 3 3 3 4 4 19 2 2 2 2 3 4 15 3 3 4 4 3 2 19

27 4 4 4 4 3 4 23 3 3 3 4 3 3 19 3 4 3 3 4 2 19

28 2 3 4 4 4 3 20 4 3 2 2 2 2 15 4 2 4 4 2 4 20

29 3 3 3 2 2 3 16 3 3 3 3 2 3 17 3 3 3 2 3 2 16

30 3 3 4 3 4 4 21 4 4 3 3 3 3 20 3 3 3 3 4 3 19

31 4 4 3 4 3 4 22 3 3 2 4 4 4 20 2 2 2 4 3 4 17

ATENCION

SATISFACCION DEL USUARIO

EFECTIVIDAD DESEMPEÑO
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Autorización de Publicación de Tesis en Repositorio Institucional UCV 
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Yo, Dra. ROSA ELVIRA MARMANILLO MANGA docente del Área de Investigación de la Escuela de 

Posgrado – Trujillo; y revisor del trabajo académico titulado: “Calidad de Servicio y satisfacción 

del usuario atendido por el personal de enfermería que labora en la Clínica Pardo de la ciudad 

del Cusco” de la estudiante RIOS CHAVEZ FRANCISCA, he constatado por medio del uso de la 

herramienta turnitin lo siguiente: 

  

Que el citado trabajo académico tiene un índice de similitud de 25% verificable en el Reporte de 

Originalidad del programa turinitin, grado de coincidencia mínimo que convierte el trabajo en 

aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y 

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.  
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