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RESUMEN

La investigación de tesis titulada: “Capacitación del personal y su influencia en la

satisfacción del usuario en el Hospital Regional Eleazar Guzmán Barrón en el Distrito

de Nuevo Chimbóte en el año 2013", corresponde a determinar la influencia que

tiene la capacitación en la satisfacción del usuario que acude a atenderse al Hospital.

El problema de investigación planteado fue: ¿Cuál es la influencia de la capacitación

del personal en la satisfacción del usuario por el servicio recibido en el Hospital

Regional Eleazar Guzmán Barrón - Nuevo Chimbóte en el año 2013?

Se elaboró la revisión literaria sobre las variables y se redactó el marco teórico y

conceptual de la investigación, a la vez, se identificó los indicadores que permitió

elaborar el diseño de dos encuestas que permitirán medir las variables.

Entre los objetivos planteados se ha incluido como objetivo general determinar la

influencia de la capacitación del personal en la satisfacción del usuario en el Hospital

Regional Eleazar Guzmán Barrón en el año 2013. Otros objetivos a determinar con la

investigación son los siguientes: determinar el nivel de capacitación del personal en

el Hospital, determinar el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos y analizar

comparativamente las necesidades del usuario y la necesidad de capacitación.

Se estudiaron dos poblaciones distintas, de las cuales se obtuvieron una muestra de

113 trabajadores y una muestra de 173 usuarios, para la aplicación de su respectiva

encuesta.Para el análisis estadístico, según la investigación de tipo y diseño

explicativo-descriptivo, se utilizó las tablas de contingencia, por lo que con esta tabla

contrastamos la hipótesis planteada.

Después de realizar el proceso de investigación, se han obtenido conclusiones

acordes a los objetivos planteados; llegando a determinar el nivel de capacitación;

obteniendo el 47% de nivel alto, el 53% de nivel promedio, y el 0%, bajo. Así mismo,

se ha logrado determinar el nivel de satisfacción del usuario; alcanzando el 1% de

nivel alto, el 99% de nivel promedio y el 0% de nivel bajo.
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Finalmente, en el presente estudio se ha llegado a determinar la influencia de la

capacitación en la satisfacción del usuario en el Hospital Regional Eleazar Guzmán

Barrón en el distrito de Nuevo Chimbóte en el año 2013. Por lo tanto con los

resultados de la tabla de contingencia de ambas variables se puede concluir que la

capacitación del personal tiene influencia positiva en la satisfacción del usuario.
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ABSTRACT

Research thesis entitled : " Staff training and its ¡nfluence on user satisfaction in

Eleazar Guzman Barren Regional Hospital in Nuevo Chimbóte District in 2013 "

corresponds to determine the influence of training satisfaction addressed user who

comes to the hospital. The research question posed was: What is the influence of

staff training on user satisfaction with the service received at the Regional Hospital

Eleazar Guzman Barran - Nuevo Chimbóte in 2013?

Literatura review was developed on the variables and drafted the theoretical and

conceptual framework of the research, in turn, was identified indicators that allowed

elabórate the design of two surveys to measure the variables.

Among the objectives is included as a general objective to determine the ¡nfluence of

staff training in customer satisfaction in the Regional Hospital Eleazar Guzman

Barran in 2013. Other objectives to determine research are: determining the level of

training provided in the hospital, determine the level of satisfaction of users served

and comparatively analyze user needs and the need for training.

Two distinct populations were studied, which were obtained from a sample of 113

workers and a sample of 173 users for the implementation of their respective survey.

For statistical analysis, according to research by type and explanatory - descriptivo

design was used contingency tables, so these tables contrast the hypothesis.

After performing the research process, findings were obtained in line with the
objectives, coming to determine the level of training, obtaining 47% of high level, the
average level 53 %, and 0%, low. Also, it has been possible to determine the level of
user satisfaction, reaching 1% high, the average level 99 % and 0% for low level.

Finally, the present study has come to determine the ¡nfluence of training on user
satisfaction in Eleazar Guzman Barran Regional Hospital in the District of New
Chimbóte in 2013. Thus the results of the contingency table of both variables can
conclude that staff training has positive ¡nfluence on user satisfaction.
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