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RESUMEN 

El trabajo investigación titulado: Relación entre la calidad de servicio del 

SIS y nivel de satisfacción de usuarios en el Centro de Salud Palca. Tarma – 

2017, tiene por objetivo determinar la relación entre las variables de estudio: 

Calidad de servicio del SIS y nivel de satisfacción de usuarios. Se utilizó el 

método científico. La investigación empleada fue la descriptiva - no 

experimental. El diseño fue correlacional no probabilística. La técnica fue a 

través de la encuesta,  la validez del instrumento fue por opinión de juicio de 

tres expertos: en Calidad de servicio el resultado de alfa de Cronbach; cuya 

fiabilidad fue 0,738 y del nivel de satisfacción con 0,733 lo que indica que 

ambos instrumentos tienen una confiabilidad aceptable. Aplicado a una 

muestra aleatoria de 30 usuarios, la información se procesó con el programa 

SPSS. Los resultados de la investigación realizada ha confirmado la  

correlación positiva moderada entre las variables calidad de servicio del SIS 

y nivel de satisfacción según el coeficiente estadístico de Rho de Spearman 

toma un valor de: 0,598, con una probabilidad asociada (p=significación 

asintótica) de 0.000. Puesto que la probabilidad es menor a 0.05 se rechaza la 

hipótesis de independencia (    . Por lo tanto, existe evidencia significante 

para afirmar que existe relación entre la calidad de servicio del SIS y el nivel de 

satisfacción de servicios de los usuarios en el Centro de Salud Palca – Tarma.  

 PALABRAS CLAVES: calidad, calidad de servicio, dimensiones de calidad, 

SIS. Satisfacción, niveles de satisfacción 
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Abstract 

The research work titled: Relationship between the quality of service of the SIS 

and level of satisfaction of users in the Palca Health Center. Tarma - 2017, aims 

to determine the relationship between the study variables: SIS quality of service 

and level of user satisfaction. The scientific method was used. The research 

was descriptive - not experimental. The design was non-probabilistic 

correlational. The technique was through the survey, the validity of the 

instrument was by opinion of three experts: in Quality of service the result of 

Cronbach's alpha; Whose reliability was 0.738 and the level of satisfaction with 

0.733 indicating that both instruments have an acceptable reliability. Applied to 

a random sample of 30 users, the information was processed with the SPSS 

program. The results of the research have demonstrated the existence of a 

moderate positive correlation between the SIS quality of service variables and 

satisfaction level according to Spearman's Rho coefficient, taking a value of: 

0.598, with an associated probability (p = significance Asymptotic) of 0.000. 

Since the probability is less than 0.05, the independence hypothesis (  ) is 

rejected. Therefore, there is significant evidence to affirm that there is a 

relationship between the quality of service of the SIS and the level of 

satisfaction of users' services in the Palca - Tarma Health Center. 

 

 KEY WORDS: quality, quality of service, quality dimensions, SIS. Satisfaction, 

levels of satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




