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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la incidencia de la eficacia 

de gestión y la calidad de servicios de salud en la satisfacción de los pacientes de 

un centro médico, Tacna, 2020. El tipo de investigación es básica, de enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental y de nivel explicativo; asimismo, se obtuvo una 

muestra conformada por 200 pacientes atendidos en un centro médico de la ciudad 

de Tacna a los cuales se les aplicó tres cuestionarios con escala Likert para cada 

variable. Los resultados mostraron que la eficacia de gestión y la calidad de 

servicios de salud explican la varianza en la satisfacción de los pacientes en un 

56.8% y son estadísticamente significativos con una significancia de 0.000 (p-valor 

< 0.05), la eficacia de gestión y la calidad de servicios de salud inciden también en 

los factores individuales, sociales y de servicios de salud en un 53%, 12.3% y 66.7% 

respectivamente. Además, el nivel eficacia de gestión fue regular (84.5%), el nivel 

de calidad de servicios de salud fue regular (71.5%) y el nivel de satisfacción de los 

pacientes fue medianamente satisfecho (66%). Se concluye que realizar protocolos 

de gestión en cada servicio de los establecimientos de salud del primer nivel y no 

solo la medición de calidad de servicios de salud, eficacia de gestión y satisfacción 

de los pacientes del todo el establecimiento. La medición por servicios permitirá 

evaluar mejor el estado de la atención y revelar mejor las oportunidades de mejora. 

Palabras clave: Eficacia, Gestión, Satisfacción, Calidad de servicios de salud 
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Abstract 

The objective of this research was to determine the incidence of management 

efficiency and the quality of health services in the satisfaction of patients in a medical 

center, Tacna, 2020. The type of research is basic, with a quantitative approach, 

non-experimental design. and explanatory level; Likewise, a sample of 200 patients 

treated at a medical center in the city of Tacna was obtained, to whom three 

questionnaires with a Likert scale were applied for each variable. The results 

showed that the management efficiency and the quality of health services explain 

the variance in patient satisfaction in 56.8% and are statistically significant with a 

significance of 0.000 (p-value < 0.05), the management efficiency and the quality of 

health services also affect individual, social and health service factors by 53%, 

12.3% and 66.7% respectively. In addition, the level of management efficiency was 

regular (84.5%), the level of quality of health services was regular (71.5%) and the 

level of patient satisfaction was moderately satisfied (66%). It is concluded that to 

carry out management protocols in each service of the first level health 

establishments and not only the measurement of quality of health services, 

management efficiency and patient satisfaction of the entire establishment. 

Measurement by services will make it possible to better assess the state of care and 

better reveal opportunities for improvement. 

Keywords: Efficiency, Management, Satisfaction, Quality of service 
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