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Abstract: All organizations must have training programs to improve the 

quality of service and increase productivity improvement in work, but in the 

health sector it is essential to develop training programs for nursing staff, 

because the treatment and care of patients must be the best. 

The general objective was: To determine the influence of training on the 

quality of service and productivity of nurses in a Hospital in Callao 2021. 

The methodology has had a paradigm - positivist model with a hypothetical - 

deductive method; The approach has been quantitative, applied type, non-

experimental and cross-sectional design, using the survey technique and the 

instrument used by the questionnaire. 
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The results of the General Hypothesis have been validated and it was 

confirmed that: Training significantly influences the quality of service and 

productivity of the nurses of a Hospital in Callao 2021. 

It was concluded that training significantly influences the quality of service 

and productivity of the nurses of a Hospital del Callao 2021, considering the 

results of the general hypothesis, these indicated an incidence of 99.7% and a 

significance value equal to 0,000. 

 

Key words: Training, quality of service, productivity, nurses, hospital 

 

Resumen: En todas las organizaciones deben de tener programas de 

capacitaciones para mejorar la calidad de servicio e incrementar mejora de la 

productividad en las labores, pero en el sector salud es indispensable 

desarrollar programas de capacitación al personal de enfermeras, debido a que 

el trato y cuidado de los pacientes debe ser el mejor. 

El objetivo general planteado fue: Determinar la influencia de la capacitación 

en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021. 

La metodología ha tenido un modelo paradigma – positivista con un método 

hipotético – deductivo; el enfoque ha sido cuantitativo, tipo aplicada, diseño 

no experimental y de corte transversal, usando la técnica de la encuesta y el 

instrumento usado el cuestionario. 

Los resultados de la Hipótesis General han sido validados y se confirmó que: 

La capacitación influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Se concluyó que capacitación influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021, 
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considerando los resultados de hipótesis general, estos indicaron una 

incidencia del 99,7% y valor significancia igual a 0,000. 

 

Palabras clave: Capacitación, calidad de servicio, productividad, 

enfermeras, hospital 

 

 

INTRODUCTION  

Actualmente, en todo tipo de organizaciones las capacitaciones que se brinda 

al personal es elemental para mejorar de la calidad de servicio y esto influye 

directamente en la  productividad en las labores diaria de cualquier trabajador, 

pero en el sector salud es indispensable desarrollar programas de capacitación 

al personal de enfermeras, debido a que el trato y cuidado de los pacientes 

debe ser el mejor, de acuerdo a Cheng et al. (2021) sobre programas de 

capacitaciones a enfermeras en los Hospitales en China, consideraron de 

suma importancia que capacitarlas es desarrollar sus habilidades, actitudes y 

en beneficio de los pacientes (p.101). 

La investigación tiene en cuenta la atención de un Hospital del Callao, que 

tiene una gran complejidad de atención a los pacientes, por lo tanto, las 

capacitaciones a las enfermeras son fundamentales; porque solo actualmente 

sólo se efectúan capacitaciones sobre nuevos equipos, problemáticas de los 

servicios y limitadas capacitaciones por especialidades. Por lo tanto, es 

necesario programar capacitaciones a enfermeras para que incrementen sus 

conocimientos y mejorar habilidades en servicios de calidad que ofrecen; por 

lo que se plantea como problema general lo siguiente ¿De qué manera la 

capacitación influye en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021? 
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Considerando las variables indicadas en el tema de investigación que son: la 

capacitación, calidad de servicio y productividad; Kol et al. (2017) 

concluyeron la importancia del desarrollo de capacitaciones para la mejor 

formación de las enfermeras (pp. 16-19); asimismo, según Pinheiro-Beserra 

et al. (2018) concluyeron que el desarrollo de programa de capacitaciones 

mejora las habilidades de las enfermeras en sus labores diarias (pp. 2892- 

2895); igualmente, Pareek et al. (2018) concluyeron que la capacitación de 

enfermeras en reanimación pulmonar contribuye al incremento de altas de 

pacientes después de sufrir un problema cardiaco (pp. 381-384); del mismo 

modo, según Li et al. (2020) concluyeron que en época de Covid-19 es muy 

importante capacitar a las enfermeras  para incrementar sus habilidades  en el 

servicio de pediatría (pp. 11381-11385). 

Asimismo, según Saikia et al. (2021) en sus estudios demostraron que los 

programas de capacitaciones integrales a enfermeras sobre pacientes en 

UCI´s influyen en su mejor desarrollo de sus conocimientos en beneficio del 

paciente  (pp. 29-32); del mismo modo, según Goniewicz et al. (2021) 

demostraron en su investigación que los programas de capacitación son 

esenciales para las enfermeras en la mejora de la atención a pacientes cuando 

puedan ocurrir desastres naturales en Polonia  (pp. 2,3,8,10); del igual 

manera, Van der Bos-Boon et al. (2021) concluyeron que al aplicarse 

programas de capacitaciones a las enfermeras, estos influyen en ellas para  

incrementar sus habilidades en técnicas de reanimación (pp. 1,2, 4,7); 

igualmente, Schepper et al. (2021) verificaron que las capacitaciones mejoran 

las habilidades de las enfermeras en el cuidado de pacientes en el área de 

cuidados intensivos para beneficio de los pacientes (pp. 2,3,4,8); teniendo en 

cuenta a Febré et al. (2018) en su investigación confirmaron que los 

programas de capacitación a todas las enfermeras de diferentes áreas en un 

hospital, inciden directamente en incrementar la atención de calidad a los 
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pacientes y el mejor desarrollo en la eficiencia por el servicio brindado por 

enfermería (pp. 284-285). 

De acuerdo a Haro et al. (2018) consideraron que la mejora de la calidad de 

servicio es cumplir con estándares de calidad, bajo un sistema de calidad 

aplicada, con la finalidad de mejorar los servicios y aplicar los criterios de un 

sistema de calidad, lo que brindará al personal de enfermería ser más 

calificados y capacitados en sus labores profesionales  (pp. 211, 226-230); de 

la misma forma, Hussin et al. (2018) concluyeron en su investigación que 

para el mejor desarrollo de las actitudes de las enfermeras, se debe de plantear 

diversos programas de capacitaciones con la finalidad que incrementen sus 

conocimientos y desarrollar actitudes positivas en beneficio de los pacientes 

(pp. 201-208); igualmente, Akbas (2019) concluyó que las enfermeras deben 

ser capacitadas en las áreas de ginecología y obstetricia, para brindar un 

mayor soporte a los doctores en los hospitales públicos a comparación de los 

hospitales privados (pp. 128-134)  

Según Mahmoud et al. (2019) en su artículo científico realizado en un 

Hospital de Nigeria con los pacientes, se demostró que el personal de 

enfermeras no tienen una capacitación adecuada, su servicio de atención es 

deficiente por falta de preparación  (pp. 1,4,6); según Das et al. (2019) en su 

artículo determinaron que los servicios de emergencia son vitales en todo 

hospital, las enfermeras deben estar siempre monitoreadas para determinar si 

su atención a los pacientes es la adecuada, lo que demostraría el nivel de 

preparación de las enfermeras  (pp. 1012,1014-1020); según Seyedi et al. 

(2019) en su artículo midieron el grado de la calidad de servicio brindados en 

los hospitales, con la finalidad de medir sus resultados y definen que para 

optimizar las atenciones brindadas a  los pacientes, se deben de programar 

diversas capacitaciones con la finalidad de implementar en las enfermeras una 

cultura de servicio (pp. 113,114,121). 
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Del mismo modo, Yeshidinber et al. (2019) en su investigación realizada en 

hospitales de Etiopía, concluyeron que en el personal de enfermeras la calidad 

de servicio hacia los pacientes es deficiente, para lo cual deben de mejorar el 

servicio mediante talleres de capacitación (pp. 131-134); teniendo en cuenta 

a Kenneth et al. (2019) concluyeron que para incrementar  la calidad de 

servicio a los usuarios, debe de involucrarse a la Administración del Hospital 

para que consideren en sus presupuestos de inversión, desarrollar programas 

de capacitación para la mejora de los servicios a los pacientes (pp. 5,7,12-15); 

igualmente, Nemati et al. (2020) en su artículo demostraron que hubo un 

mejor servicio hospitalario y confianza en las enfermeras en el hospital 

universitario que en el no universitario; pero la calidad del servicio 

hospitalario tenía un nivel no adecuado para los pacientes, esta  información 

fue  obtenida bajo el sistema de encuesta Healthqual (p. 1,3-8); según Mesut 

y Sabahattin (2020) en su artículo plantearon determinar la calidad de servicio 

brindado en Turquía, usaron el modelo “SERVPERF”, relacionadas con 

servicio de calidad, concluyeron que las aplicaciones son significativas en el 

servicio ofrecido en los hospitales, donde los pacientes puedan percibir una 

mejora en las atenciones (p. 342-349). 

Asimismo,  Salazar (2019) en su investigación tuvo como objetivo verificar 

el nivel de motivación en la productividad en un hospital, donde el resultado, 

confirmó una correlación entre motivación y productividad, con un índice de 

relación de 0,668; concluyendo que al aumentar el nivel de motivación en los 

enfermeros esta acción influye en incrementar la atención a los pacientes y 

mejorar el ambiente interno (pp. 34,37-41,75-76); considerando a Chumpitaz 

(2019) planteó como objetivo analizar la calidad de servicio de atención y 

satisfacción,  los resultados fueron que existe una correlación positiva alta 

(Rho de Spearman 0,734), determinando que se cumplieron los objetivos 

planteados en su estudio, nivel de significancia y la correlación entre variables 
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y dimensiones, concluyó que la satisfacción de los pacientes mejoró al 

percibirse una mejor calidad de servicio (pp. 7,56-57); de esta forma, 

Castagnola-Sánchez et al. (2020) en su artículo tuvieron como objetivo medir 

la relación de las variables planteadas en su investigación, donde su 

metodología usada ha sido básica, enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, donde concluyeron, que existe relación significativa entre 

variables capacitación y el desempeño laboral, teniendo un valor Rho=0.788 

(p. 82-87). 

Además, Montalvo et al. (2020) en su artículo determinaron la relación entre 

variables: satisfacción del paciente y calidad de servicio, confirmaron que el 

65,1% de los pacientes indicaron que el servicio es regular y el 45,4% de los 

pacientes regularmente satisfechos; concluyeron que, al existir mejor calidad 

de servicio, los clientes estarán más satisfechos (p. 1-6); asimismo, Mendoza 

y Placencia (2020) en su investigación determinaron que el grado de 

satisfacción en los pacientes de un hospital de nivel II, usaron el método 

SERVQUAL en el periodo 2014 y 2018, donde los resultados, demostraron 

que las respuestas de los pacientes fueron 100%. Resultados,  obtuvieron que 

en la calidad de servicio global, la respuesta satisfecho tuvo un 63,6%, muy 

satisfecho 7,5%, concluyendo, que la satisfacción respecto a la calidad de 

servicio en el hospital entre periodo 2014 y 2018 se ha incrementado 

positivamente (pp. 21-24); de la misma forma, Gonzales (2020) en su artículo 

tuvo como objetivo que el nivel de atención de las enfermeras en un Centro 

de Salud, concluyó, que existe un esfuerzo de las enfermeras en brindar buena 

gestión en la atención a los pacientes, pero no hay una eficiente gestión en 

materiales de protección y seguridad (pp. 34-39). 

Del mismo modo, Febres y Mercado (2020) plantearon como objetivo 

analizar la satisfacción del paciente según el servicio recibido y tuvieron 

como resultados que un 86,8% y 80,3% en las dimensiones de seguridad y 
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empatía respectivamente, concluyendo que el sistema de salud debe 

implementar innovación en nuevos servicios a ofrecer a los pacientes del 

Hospital en Huancayo (p. 397-402); finalmente, según Curioso y Oscuvilca 

(2021) tuvieron como objetivo verificar los programas de capacitación a 

enfermeras en temas informáticos, donde el 58% de enfermeras informaron 

que no usaban adecuadamente las TIC´s, concluyendo que las enfermeras en 

el Perú tienen que asistir a programas de capacitación para mejorar sus 

capacidades en informática e incrementar atención al paciente en acciones 

virtuales. (p. 1,3,5-7).    

Considerando las teorías que sustentan variables en nuestra investigación, en 

primer término, capacitación según algunos especialistas como Yoder (1956) 

citado por Chiavenato (2011) fue uno de los primeros investigadores que se 

refirió a los programas de capacitación, lo considera como aquel proceso 

donde trabajadores refuerzan habilidades y conocimientos; asimismo, 

Whitehill (1955) citado por Chiavenato (2011) indicó que la capacitación es 

importante en las organizaciones para mejorar la labor del trabajador como 

su desarrollo intelectual (p.340). Respecto a teoría de la variable: calidad de 

servicio se usó el método SERVQUAL, Parasuraman et al. (1991) considera 

como propósito incrementar el servicio en toda organización y debe ser 

considerado de calidad, utilizan un nuevo instrumento de mejora a través de 

un modelo SERVQUAL, que mide al cliente de acuerdo a lo que espera una 

organización (pp. 421-422).  

Respecto a la teoría de la productividad tenemos a Deming (1989), quién 

indica que mejorar la calidad en los procesos conduce a mejorar la 

productividad, sus estudios fueron en la década de los años 50 donde 

aplicaron que el operario debe conocer el proceso, desarrollar sus habilidades 

y todo conduce a incrementar la productividad (pp. 5-7). 
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Se propone como objetivo general: Determinar la influencia de la 

capacitación en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un 

Hospital del Callao 2021, y adicionalmente los objetivos específicos 

principales: (i) Determinar la influencia de la transmisión de información en 

la calidad de servicio y productividad de las enfermeras en un Hospital del 

Callao 2021, (ii) Determinar la influencia del desarrollo de habilidades en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras en un Hospital del 

Callao 2021, (iii) Determinar la influencia del desarrollo de actitudes en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras en un Hospital del 

Callao 2021, (iv) Determinar la influencia del desarrollo de conceptos en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras en un Hospital del 

Callao 2021; igualmente de acuerdo a lo descrito en los problemas planteados 

en la investigación se planteó como hipótesis general que la capacitación 

influye significativamente en la calidad  de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

 

MATERIALS AND METHODS 

Diseño: 

El modelo utilizado es el paradigma positivista, según Sánchez et al. (2018) 

es aquel que se fundamenta en explicar y descubrir las leyes que dirigen los 

fenómenos de forma cuantitativa y tiene como base al positivismo lógico; 

igualmente, el enfoque ha sido cuantitativo, como indica Sánchez et al. (2018) 

considera que son mediciones numéricas, obtenidas de la recaudación de 

datos y servirá para comprobar hipótesis propuestas usando el cálculo 

numérico. El diseño utilizado fue no experimental y corte transversal donde 

la información obtenida no es modificadas ni manipuladas deliberadamente 

(Torres et al., 2018, p.79).  
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Participantes: 

La población según Torres et al. (2018) lo define como un universo de 

fenómenos, elementos o datos que representan un conjunto con características 

semejantes y limitadas en la investigación a desarrollarse (p. 88); la población 

de esta investigación fue determinada por ochocientos cincuenta y nueve 

(859) enfermeras de un Hospital del Callao. La muestra definida por Torres 

et al. (2018) como un grupo obtenido de la población, que tienen 

características semejantes para el estudio (p. 93); en esta investigación fue 

obtenida aplicando la formula finita con resultado 266 enfermeras en 17 

servicios de diversas especialidades, donde brindan atenciones especializadas 

a pacientes. El muestreo según Sánchez et al. (2018), son operaciones 

realizadas para analizar la distribución de una población denominada como 

muestra (p. 93). Se utilizó muestreo probabilístico aleatorio debido que no se 

determinó la probabilidad de elementos de población escogida en una muestra 

de 266 enfermeras, se aplicó fórmula de población finita al total de enfermeras 

del hospital, se consideró de manera aleatoria un promedio de 15 a 20 

enfermeras por servicio, para aplicar los cuestionarios. Como criterios de 

inclusión solamente se consideraron a todas las enfermeras, incluyendo 

quienes están con vacaciones y descanso médico; los criterios de exclusión 

fueron no considerar al personal administrativo, doctores de las diferentes 

especialidades, técnicos de enfermería, obstetrices, personal de 

mantenimiento y personal de seguridad en una institución hospitalario. 
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Instrumentos: 

Según Gallardo (2017) la encuesta es usada para obtener información 

cuantitativa o cualitativa de una determinada muestra, elaborando un 

cuestionario de preguntas a resolver (p. 73). Los instrumentos según Sánchez 

et al. (2018), lo definen como “aquella herramienta que forma parte de la 

técnica de recolección datos, la cual puede darse como una guía, prueba, 

cuestionario o test a realizarse” (p.78). La presente investigación tuvo tres 

cuestionarios, uno por cada variable, variable capacitación tuvo 12 preguntas, 

variable calidad de servicio 15 preguntas y variable productividad 18 

preguntas. Siendo un total de 45 peguntas coherentes, organizadas y con 

secuencias según planificación determinada, con finalidad que información 

obtenida sea de utilidad; los cuestionarios se efectuaron en forma virtual, a 

través de Google forms, debido a la pandemia Covid-19, y fueron enviados a 

los emails y WhatsApp de las enfermeras del hospital. 

Procedimiento: 

Las acciones que se realizaron en la presente investigación fueron, (i) Se  

averiguó los problemas en un Hospital del Callao 2021, (ii) Se identificó 

que el problema es la falta de capacitación y como esta  influye en la calidad 

de servicio y productividad de enfermeras en una Hospital del Callao 2021, 

(iii) Se formuló el  problema general y los específicos, (iv) Se definió el 

objetivo general y los específicos, (v) Se definió la hipótesis general y 

específicas, (vi) Se determinó la muestra de la investigación, (vii) Se aplicó 

técnicas e instrumentos para recopilación de datos, que fueron ingresados al 

programa IBM SPSS25, y finalmente, (viii) Se analizó la información 

obtenida, teniendo en cuenta que el método de análisis de datos, según 

Torres et al. (2018) consideran que es efectuar operaciones con la finalidad 

de llegar a los objetivos del estudio, utilizando técnicas cuantitativas para 

obtener resultados numéricos (p. 18). El método que se utilizó es el 

descriptivo e interferencial, utilizando la prueba de Regresión Logística 

Multinomial, se desarrolló tablas y gráficos correspondientes. 
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RESULTS 

Los resultados de la Hipótesis General se consideran como la H0 = La 

capacitación no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; y H1 = La 

capacitación influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Tabla 1. 

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de la capacidad en la calidad 

de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

1360,988    Cox y Snell ,993 

Final 
58,053 1302,935 64 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,997 

,898 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 1, se observa la prueba del modelo de razón de verosimilitud, 

muestra modelo logístico (X2 = 1302,935; p < 0,05). Estos resultados 

confirmaron, que la capacitación influye significativamente en calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao.  

Asimismo de los tres resultados del Pseudo R-cuadrado se obtuvieron: el 

coeficiente de Cox y Snell con un valor de 99,3% de la capacitación 

respaldadas por las variables calidad de servicio y productividad. La prueba 

Nagalkerke con valor de 99,7% de la capacitación teniendo un respaldo de 

calidad de servicio y productividad. Finalmente, McFadden muestra un valor 
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del 89,8% de la capacitación explicada por las variables calidad de servicio y 

productividad. 

Los resultados de la Hipótesis Específica 1 se consideran a H0: La transmisión 

de información no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; y H1: La 

transmisión de información influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Tabla 2. 

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de la transmisión de información 

en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersecció

n 

866,192    Cox y Snell ,960 

Final 
10,725 855,917 20 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,995 

,960 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 2, se observa prueba del modelo de razón de verosimilitud, que 

muestra modelo logístico (X2 = 855,917; p < 0,05). Los resultados aseguran 

que la transmisión de información influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao.  

Asimismo, los tres resultados del Pseudo R-cuadrado son: el coeficiente de 

Cox y Snell indica valor 96,0% de la transmisión de información con respaldo 

de las variables calidad de servicio y productividad, la prueba de Nagalkerke 

muestra un valor de 99,5% de la transmisión de información con respaldo de 

la calidad de servicio y productividad. Finalmente, McFadden muestra valor 
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96,0% de la transmisión de información explicada por las variables calidad 

de servicio y productividad. 

 

Los resultados de la Hipótesis Específica 2 se consideran H0: El desarrollo de 

habilidades no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; H1: El 

desarrollo de habilidades influye significativamente en la calidad de servicio 

y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

Tabla 3.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de habilidades 

en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del log 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

881,603    Cox y Snell ,962 

Final 

10,596 871,007 14 ,000 Nagalkerk

e 

McFadde

n 

,995 

,959 

   Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 3, se puede observar la prueba del modelo de razón de 

verosimilitud que muestra modelo logístico (X2 = 871,007; p < 0,05). 

Resultados, aseguran que el desarrollo de habilidades influye 

significativamente en la calidad de servicio y productividad de las enfermeras 

de un Hospital del Callao.  Asimismo, se puede observar los tres resultados 

Pseudo R-cuadrado que son los siguientes: el coeficiente de Cox y Snell 

indica un valor de 96,2% del desarrollo de habilidades con respaldo de las 

variables calidad de servicio y productividad. Con respecto a la prueba de 

Nagalkerke muestra un valor de 99,5% del desarrollo de habilidades con 

respaldo de la calidad del servicio y productividad explicada por el modelo. 
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Finalmente, McFadden muestra un valor del 95,9% del desarrollo de 

habilidades explicada por variables calidad de servicio y productividad. 

 

Los resultados de la Hipótesis Específica 3 se consideran: H0: El desarrollo 

de actitudes no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; H1: El 

desarrollo de actitudes influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

 

Tabla 4  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de actitudes en 

la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersección 

595,252    Cox y Snell ,889 

Final 
10,157 585,095 18 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,984 

,941 

 Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la tabla 4, se puede observar la prueba del modelo de razón de 

verosimilitud que muestra el modelo logístico (X2 = 585,095; p < 0,05). Los 

resultados, aseguran que el desarrollo de actitudes influye significativamente 

en calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao. Asimismo, se puede observar los tres resultados del Pseudo R-

cuadrado que son los siguientes: coeficiente de Cox y Snell indica un valor 

de 88,9% del desarrollo de actitudes con respaldo de las variables calidad de 

servicio y productividad. Con respecto a la prueba de Nagalkerke muestra un 

valor de 98,4% del desarrollo de actitudes con respaldo de la calidad de 
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servicio y productividad explicada por el modelo. Finalmente. McFadden 

muestra un valor del 94,1% del desarrollo de actitudes explicada variables 

calidad de servicio y productividad. 

 

Los resultados de la Hipótesis Específica 4 se consideran: H0: El desarrollo 

de conceptos no influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021; H1: El 

desarrollo de conceptos influye significativamente en la calidad de servicio y 

productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021. 

 

Tabla 5.  

Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia del desarrollo de los conceptos 

en la calidad de servicio y productividad 

Modelo Logaritmo del 

log 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

Cuadrado 

 

Sólo la 

intersecció

n 

1033,069    Cox y Snell ,978 

Final 
12,324 1020,745 20 ,000 Nagalkerke 

McFadden 

,998 

,971 

   Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 5, se puede observar la prueba del modelo de razón de 

verosimilitud que muestra modelo logístico (X2 = 1020,745; p < 0,05). Los 

resultados aseguran que el desarrollo de conceptos influye significativamente 

en calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao. Asimismo, se puede observar los tres resultados de Pseudo R -

cuadrado son los siguientes: el coeficiente de Cox y Snell indica un valor de 

97,8% del desarrollo de conceptos con respaldo de las variables calidad de 
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servicio y productividad. Prueba de Nagalkerke muestra valor de 99,8% del 

desarrollo de conceptos con respaldo de la calidad de servicio y productividad 

explicada por el modelo. Finalmente. McFadden muestra un valor del 97,1% 

del desarrollo de conceptos explicada las variables calidad de servicio y 

productividad. 

 

DISCUSSION   

De acuerdo a los resultados obtenidos, se realizó las discusiones de las 

hipótesis planteadas, de acuerdo a la hipótesis general sobre si la capacitación 

influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021, de acuerdo a los resultados que 

se obtuvo en la prueba de Pseudo R cuadrado existe una incidencia 

significativa según Nagalkerke del 99,7%, con valor p = 0,000, es decir menor 

que al valor del α 0.05. Esta incidencia confirma que en toda organización la 

capacitación del personal es importante, demuestra que incide en la calidad 

de servicio que brindan a los usuarios de los diferentes servicios en un hospital 

y, asimismo, mejoran la productividad; este resultado encuentra similitud con 

Goniewicz et al. (2021) quienes concluyeron que el personal de enfermeras 

en Polonia, desarrollan programas de educación y capacitación con la 

finalidad de incrementar su preparación ante cualquier situación de desastres 

naturales. Los resultados de Prueba Pseudo R cuadrado fue 96,4% y nivel de 

significancia < 0,001 entre capacitación y calidad de servicio, encontrándose 

similitud con este estudio en el coeficiente de Cox y Snell de 99,3%, 

confirmando la importancia de la capacitación. 
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Considerando la hipótesis específica 1 sobre si la transmisión de información 

influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021, de acuerdo a los resultados 

obtenidos en el modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado (ver tabla 2, p. 10) 

existe una incidencia significativa del 99,5% según Nagalkerke, de la 

trasmisión de la  información en las variables calidad de servicio y 

productividad, teniendo en cuenta un valor de significancia de valor igual a 

0,000, es decir menor que al valor del α 0.05. Esta incidencia nos confirma 

que en todo tipo de organización la transmisión de información al personal de 

enfermeras en una capacitación, demuestra que incide en la calidad de 

servicio e incremento de la productividad en sus labores diarias en un 

hospital; según Mahmoud et al. (2019) en su artículo científico realizado en 

un Hospital de Nigeria en las encuestas realizadas a los pacientes se obtuvo 

un RhoSperman= 0.556, donde demostró que el personal de enfermeras no 

tiene una transmisión de información adecuada y que su servicio de atención 

es deficiente por falta de preparación.  
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Considerando la hipótesis específica 2 sobre si el desarrollo de habilidades 

influye significativamente a la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021; de acuerdo a los resultados 

obtenidos en el modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado (ver tabla 3, p. 10) 

existe una incidencia significativa del 99,5% según Nagalkerke de desarrollo 

de habilidades en las variables de calidad de servicio y productividad, 

teniendo en cuenta un valor de significancia igual a 0,000, es decir menor que 

al valor del α 0.05. Esta incidencia nos confirma que en todo tipo de 

institución hospitalaria el desarrollo de habilidades de  enfermeras después de 

una capacitación, demuestra que incide en la calidad de servicio brindado a 

pacientes en un hospital y asimismo, mejora la productividad de los servicios 

que se brindan, de acuerdo con Seyedi et al. (2019) en su artículo midieron el 

grado de la calidad brindados en hospitales, con el propósito de incrementar 

el desarrollo de habilidades realizaron programas de capacitación para 

acrecentar la calidad de servicio brindado a los usuarios; el resultado fue que 

el 63% de la enfermeras incrementó sus habilidades y conocimiento. Esto 

tiene similitud con los resultados encontrados en la presente investigación 

donde según McFadden el 95,9%  de las enfermeras presentan un  desarrollo 

de habilidades. 
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Considerando la  hipótesis específica 3 sobre si el desarrollo de actitudes 

influye significativamente en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021; conforme a los resultados del 

modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado (ver tabla 4, p. 11) existe una 

incidencia significativa del 98,4% según Nagalkerke, que el desarrollo de 

actitudes en las variables de calidad de servicio y productividad, teniendo en 

cuenta un valor de significancia de valor igual a 0,000, es decir menor que al 

valor del α 0.05. Esta incidencia nos confirma que en todo tipo de 

organización el desarrollo de actitudes es esencial para mejorar la calidad del 

servicio brindado a los pacientes en los diferentes servicios en un hospital, 

asimismo, incide en la productividad de los diferentes servicios. Caso 

contrario, Kenneth et al. (2019) concluyeron que se debe mejorar las actitudes 

de las enfermeras a través de programas de capacitación; a pesar de que los 

hospitales invierten en programas de capacitación debido a la alta demanda 

de pacientes. Obtuvieron un Rho Sperman= 0.476 equivalente a una 

correlación positiva moderado, entre la enfermera y el paciente; y un Rho 

Sperman= 0.355, correlación positiva baja, en el trabajo en equipo. Estos 

resultados no se relacionan con los de esta investigación, ya que se tuvo un 

nivel de coeficiente de Cox y Snell de 89.9% la incidencia del desarrollo de 

actitud en la calidad de servicio y productividad. 
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Considerando la hipótesis específica 4 sobre si el desarrollo de conceptos 

influye positivamente en la calidad de servicio y productividad de las 

enfermeras de un Hospital del Callao 2021; se tuvo como resultados en el 

modelo de la prueba de Pseudo R cuadrado (ver tabla 5, p. 12) que existe una 

incidencia significativa del 99,7% según Nagalkerke, del desarrollo de 

conceptos en las variables de calidad de servicio y productividad, teniendo en 

cuenta un valor de significancia de valor igual a 0,000, es decir menor que al 

valor del α 0.05; esta incidencia demuestra que la calidad de servicio brindado 

a pacientes en las diferentes áreas de un hospital, mejora también la 

productividad en las diversas áreas hospitalarias. Considerando Schepper et 

al. (2021) verificaron que las capacitaciones mejoran el desarrollo de 

conceptos de las enfermeras en el cuidado de pacientes en el área de cuidados 

intensivos para beneficio de los pacientes, ya que luego de capacitar a las 

enfermeras obtuvieron un puntaje en las pruebas de teorías de 95.6% y en las 

prácticas clínicas de 94.2%; estos resultados se relacionan con este estudio 

porque se obtuvo según el coeficiente de Nalgerkenke de 99.8% que confirma 

que del desarrollo de conceptos se relaciona con la calidad de servicio y 

productividad. 

 CONCLUSIONS  

Se concluyó que la capacitación influye significativamente en la calidad de 

servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del Callao 2021, 

con una incidencia del 99,7% y valor significancia igual a 0,000, confirmando 

que en toda empresa e institución debe brindar capacitación al personal, esto 

conduce a mejorar calidad de servicio e incrementar productividad en sus 

trabajos diarios de enfermeras. 
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Se demuestra que a transmisión de información influye significativamente en 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021; con una incidencia significativa 99,5% y valor de significancia 

de 0,000, confirmando que la transmisión de información influye en el 

incremento de la calidad de servicio e incremento de productividad de 

enfermeras. 

Finalmente, el desarrollo de habilidades influye significativamente en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021; con una incidencia significativa con 99,5% según Nagalkerke y 

valor de significancia igual 0,000, confirmando que el desarrollo de 

habilidades influye en mejora de calidad de servicio e incremento de 

productividad de enfermeras. 

En definitiva, el desarrollo de actitudes influye significativamente en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021; con una incidencia significativa del 98,4% y valor de 

significancia de 0,000; confirmando que el desarrollo de actitudes influye en 

la calidad de servicio e incremento de productividad de enfermeras. 

En conclusión, el desarrollo de conceptos influye significativamente en la 

calidad de servicio y productividad de las enfermeras de un Hospital del 

Callao 2021; con una incidencia significativa del 99,8% y valor de 

significancia de 0,000; confirmando que desarrollo de conceptos influye en 

la mejora de calidad de servicio e incremento de productividad de enfermeras. 
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Por último, Considerando la importancia que representa para las enfermeras 

las capacitaciones, es necesario replantear este tema en el Hospital del Callao, 

a través de su Gerencia para que considere dentro de su presupuesto un gasto 

mayor en capacitaciones; con finalidad de establecer estándares para generar 

valor público, mejorando el servicio a los pacientes e incremento de 

productividad. 
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