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Resumen 
 
 
El presente trabajo de investigación, intitulado “Balanced Scorecard y la 
calidad de servicio de atención al usuario, caso: Comunidad local de 
administración de salud de  San Jerónimo – Cusco, 2014”, realiza un análisis 

de la situación problemática existente en el caso de estudio, es allí que se 

determinó que el problema de investigación es ¿Cuál es la relación del Balanced 

Scorecard y la calidad de servicio de atención al usuario, caso: CLAS San 

Jerónimo – Cusco, 2014?. El objetivo general de la investigación es determinar 

cuál es la relación del Balanced Scorecard y la calidad de servicio de atención al 

usuario, caso: CLAS San Jerónimo – Cusco, 2014. La hipótesis general es: La 

relación del Balanced Scorecard y de la Calidad de Servicio de Atención al 

Usuario, caso: CLAS San Jerónimo – Cusco, 2014, es significativa, directa y 

positiva. En cuanto a la metodología utilizada en la presente investigación, es de 

tipo correlacional, el nivel de investigación, es aplicada y el diseño de 

investigación es no experimental - transversal. La población es de, 20 442 

usuarios asegurados, 18 trabajadores administrativos y 45 trabajadores 

asistenciales y la muestra de 314 usuarios, 5 trabajadores administrativos y 5 

trabajadores asistenciales. 

 

Las conclusiones a las que se llegaron son:  

 El grado de relación entre Balanced Scorecard  y la Calidad de Servicio 

de Atención al Usuario en el CLAS de San Jerónimo, Cusco – 2014, ES 

SIGNIFICATIVO, DIRECTO Y POSITIVO. Ello se comprobó 

estadísticamente con la aplicación del coeficiente de correlación de Tau b 

de Kendall, arrojando un nivel de significancia  de 0,000, y un coeficiente 

de correlación de 0,797. Ambos resultados validan la hipótesis. 

 El nivel de la Calidad del servicio de Atención al Usuario del CLAS San 

Jerónimo – Cusco, es deficiente principalmente por: Falta de personal 

especializado, la comunicación y promoción para la concientización de los 

usuarios es mínima y sobre todo el maltrato de algunos profesionales de 

la salud en algunos servicios de salud del CLAS. La Calidad del servicio 

de Atención al Usuario del CLAS San Jerónimo – Cusco, se ve afectada 
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también, por el alto grado de dependencia con la Red de Servicios de 

Salud Cusco Sur y la Dirección Regional de Salud Cusco - DIRESA, ya 

que ello hace que los procesos administrativos sean lentos y burocráticos.  

 La situación actual en la Comunidad Local de Administración de Salud de 

San Jerónimo – Cusco, 2014, presenta un déficit en el suministro de 

fármacos y de personal asistencial dentro de todo sus establecimientos. 

Prueba de ello es que casi el 30% manifiesta que nunca encuentra 

fármacos y un 68% que solo a veces encuentra fármacos, de igual forma 

en el caso del personal asistencial, en los cuestionarios aplicados a los 

trabajadores del CLAS de San Jerónimo, manifestaron que uno de los 

grandes problemas, es la brecha de personal asistencial. 

 La implementación del modelo de Balanced Scorecard permitirá mejorar 

la Calidad de servicio de atención al usuario en el CLAS San Jerónimo – 

Cusco, ello porque esta metodología direcciona la entidad al logro de la 

estrategia, que en este caso específico es mejorar la calidad de servicio. 
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