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RESUMEN

Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfacciéon de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno,
2025.

Metodologia.

Este estudio se enmarco dentro del enfoque de investigacion
cuantitativa, tipo basica, nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental de corte transversal con una poblacion de 167,097
asegurados, con una muestra de 384 asegurados, las técnicas de
instrumentos de recoleccion de datos que se aplicaron
correspondieron a ser la encuesta y las técnicas de analisis de analisis
y procesamiento de informacién se desarrollo en el programa
SPSSvs25.

Resultados descriptivos.

Los resultados del estudio indican que existe una relacién moderada
a fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Se pudo observar en referencia a la variable calidad de servicio el cual
se halla en un nivel bajo con una 30.7% seguido de un 43.8% el cual
esta en un nivel regular y el 25.5% obtuvieron un nivel alto.
Conclusiones

Se ha establecido que existe una relacién significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccidon de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025, muestra una correlacion positiva fuerte y
significativa entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0,749 (p < 0.01). Esto indica que a medida que
mejora la calidad del servicio, la satisfaccion de los usuarios también
aumenta de manera proporcional. Dado que el valor de sig. (bilateral)
es 0,000, que es menor a 0,05,

Palabras claves:

Calidad de servicio, satisfaccion de los usuarios
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ABSTRACT

General objective.
To determine the relationship between service quality and user

satisfaction at EsSalud in Juliaca, Puno, 2025.

Methodology.

This study was framed within a quantitative research approach, basic
type, descriptive-correlational level, and non-experimental cross-
sectional design, with a population of 167,097 insured individuals and
a sample of 384 insured individuals. The data collection techniques
applied were surveys, and the data analysis and processing

techniques were developed using the SPSSv25 program.

Descriptive results.

The results of the study indicate that there is a moderate to strong
relationship between service quality and user satisfaction.
It was observed in reference to the service quality variable, which is at
a low level with 30.7%, followed by 43.8% at a regular level, and 25.5%
at a high level.

Conclusions

It has been established that there is a significant relationship between
service quality and user satisfaction at EsSalud in Juliaca, Puno, in
2025, showing a strong and significant positive correlation between
both variables, with a Spearman correlation coefficient of 0.749 (p <
0.01). This indicates that as service quality improves, user satisfaction
also increases proportionally. Since the bilateral significance value is
0.000, which is lower than 0.05,

Keywords:
Service quality, user satisfaction
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.  INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad de los servicios de salud se ha convertido en un
tema prioritario para las instituciones sanitarias, dado su impacto directo en
la satisfaccion y bienestar de los usuarios. En el contexto peruano, y
particularmente en la region de Puno, EsSalud desempefa un papel
fundamental en la atencion de la poblacién asegurada, enfrentando
desafios relacionados con la prestacion de servicios que satisfagan las
expectativas de sus usuarios. En Juliaca, Puno, EsSalud enfrenta una
creciente demanda de atencion meédica, lo que resalta la necesidad de
evaluar si los servicios ofrecidos cumplen con los estandares de calidad
esperados por los usuarios. Mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL,
ampliamente utilizado en la evaluacion de servicios, esta investigacion
busca analizar la calidad del servicio ofrecido y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca.

En este marco, la investigacion tiene como objetivo principal analizar la
calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios de
EsSalud de Juliaca, Puno, en el afno 2024, a fin de contribuir al desarrollo
de estrategias que mejoren la percepcion y satisfaccién de los asegurados.
En el capitulo |, se presenta la introduccién, seguidamente el marco general
de la investigacion, el objetivo y relevancia. El capitulo Il, describe el
problema se formulan las preguntas investigativas, los objetivos y la
justificacion e importancia. El capitulo lll, presenta los trabajos previos
vinculados a las variables, se fundamentan con los aportes teodricos
definiendo cada variable con sus dimensiones y también un marco
conceptual que permite identificar los conceptos claves del estudio. En el
capitulo 1V, se explicé el tipo de metodologia empleada en el estudio, el tipo
de muestra, y las técnicas e instrumentos. En el capitulo V, se presento los
resultados después de la recopilacion de datos obtenidos de la poblacion;
el analisis se realizo de forma descriptiva, para luego realizar las inferencias
entre variables que fueron estudiadas a lo largo del proyecto. En el capitulo

VI, comprendié el andlisis inferencial de la hipotesis general y especificas

11



con sus significancia y grado de correccion. En el capitulo VII, describio la
comparacion de resultados con otros investigadores. Por ultimo, se
presentd el origen de la informaciéon usada, los anexos, matriz de
consistencia, instrumentos de recoleccion de datos, base de datos y las

evidencias fotograficas.

Diana Aracely, Gomez Torres
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2.1.

. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En el ambito de los servicios de salud, la calidad de atencion se
ha consolidado como uno de los principales determinantes de la
satisfaccion de los wusuarios. Sin embargo, en muchas
instituciones publicas del Peru, como EsSalud, aun se evidencian
deficiencias que impactan negativamente en la percepcién de los
usuarios respecto a la atencion recibida. Estas deficiencias se
reflejan en largas esperas, insuficiente personal capacitado,
infraestructura deficiente y una limitada empatia en el trato al

paciente.

En el caso especifico de EsSalud de Juliaca, Puno, los usuarios
frecuentemente expresan insatisfaccion debido a problemas
relacionados con la demora en la atencidn, falta de disponibilidad
de medicamentos, carencias en la comunicacion efectiva y un
entorno poco adecuado en términos de comodidad e higiene.
Estas situaciones no solo afectan la percepcion del servicio, sino
que también pueden generar desconfianza hacia el sistema de
salud publica, aumentando el descontento social y disminuyendo

el acceso oportuno a servicios esenciales.

Entre las principales causas de esta problematica destacan la
creciente demanda de servicios frente a una capacidad instalada
limitada, la insuficiencia de recursos financieros para mejoras en
infraestructura y equipamiento, asi como la falta de programas
de capacitacion continua para el personal. Adicionalmente, el
contexto sociocultural y geografico de Juliaca presenta retos
especificos, como la dispersion de la poblacion y la limitada

accesibilidad para usuarios de zonas rurales.

13



2.2,

2.3.

Las consecuencias de estos problemas son diversas y
profundas. En el corto plazo, generan insatisfaccion entre los
usuarios y deterioran su percepcion de la calidad del servicio. En
el largo plazo, pueden impactar en la salud publica al desmotivar
a los pacientes a buscar atencion médica oportuna. Ademas,
estas deficiencias comprometen la reputacion institucional de
EsSalud, dificultando su mision de brindar servicios de calidad a

la poblacion asegurada.

Ante esta situacion, surge la necesidad de analizar, desde un
enfoque estructurado, la calidad del servicio ofrecido por EsSalud
de Juliaca y su relacion con la satisfaccion de los usuarios. Este
estudio permitira identificar las areas criticas que requieren
mejora, proporcionando una base solida para el disefio de
estrategias orientadas a optimizar la experiencia del paciente vy,
en ultima instancia, fortalecer el sistema de salud publica en la

region.

Pregunta de investigacion general

¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca
Puno, 20257

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1:

¢ Cual es la relacion que existe entre fiabilidad y la satisfaccion
de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 2025?

P.E.2:
¢ Cual es larelacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, 2025?

P.E.3:

14



2.4,

2.5.

¢, Cual es la relacién que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 20257

P.E.4:
¢, Cual es la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion

de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 20257

P.E.5:
¢ Cual es la relacidon que existe entre la capacidad de respuesta

y la satisfacciéon de los usuarios que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno, 20257

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

Objetivos especificos.
O.E.1:
Determinar la relacion que existe entre fiabilidad y la satisfaccion

de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 2025.

O.E.2:
Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

O.E.3:
Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y

la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

15



2.6.

O.E.4:
Determinar la relacidn que existe entre la empatia y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

O.E.5:

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno, 2025.

Justificacion e Importancia

Justificacion Social

Este estudio busca responder a las necesidades de los usuarios
de EsSalud, quienes enfrentan desafios como largas esperas,
trato inadecuado y carencias en la infraestructura vy
equipamiento. Mejorar la calidad de los servicios no solo
contribuira al bienestar individual, sino también a fortalecer la

confianza de la poblacion en el sistema de salud publica.

Justificacion Teérica

El estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios es fundamental en el ambito de la salud, ya que estos
factores inciden directamente en la percepcion que los usuarios
tienen respecto a la calidad de los servicios brindados. La teoria
de la calidad de servicio, representada en modelos como
SERVQUAL, ha sido aplicada en diversas investigaciones y
demuestra que la calidad del servicio no solo involucra el
cumplimiento de las expectativas, sino también el impacto que
tiene en la satisfaccion del usuario. Este estudio contribuira a
profundizar el conocimiento en torno a la relacién entre calidad y
satisfaccion en el contexto especifico de EsSalud en Juliaca,
Puno, aportando a la teoria de la gestion de la calidad en los

servicios de salud.
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Justificacion Practica

La aplicacion practica de este estudio es de gran importancia, ya
que permitira a los gestores de EsSalud y las autoridades de
salud publica contar con informacién precisa sobre los aspectos
que afectan la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Los resultados de esta investigacion podran orientar la
implementacion de estrategias de mejora en la atencion médica,
ajustando procesos, capacitaciones al personal y la gestion de
recursos. Esto podria llevar a una atencion mas eficiente y
satisfactoria, mejorando la imagen y el desempefio de la

institucion de salud en la regién de Puno.

Importancia

El presente estudio reviste gran importancia por los multiples
aportes que puede ofrecer en los ambitos sociales, tedricos,
practicos. En primer lugar, aborda un tema central para el
bienestar de la poblacion asegurada en Juliaca, Puno: la calidad
del servicio de salud y la satisfaccion de los usuarios.
Considerando el rol esencial de EsSalud como principal
proveedor de servicios de salud en la region, los resultados de
esta investigacion pueden contribuir directamente al
mejoramiento de las condiciones de atencién y al fortalecimiento

del sistema de salud publica.

A nivel social, este estudio es significativo porque se enfoca en
una problematica que afecta a la poblacion usuaria de EsSalud,
quienes son vulnerables a deficiencias en la calidad de los
servicios. Mejorar la experiencia de los usuarios no solo influye
en su percepcion del servicio, sino que también impacta
positivamente en su salud y calidad de vida, fortaleciendo la

confianza en las instituciones publicas.
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2.7.

A nivel Teodrico el estudio permitira enriquecer la literatura
existente con informacion especifica sobre el contexto local de
EsSalud en Juliaca, lo cual ayudara a mejorar la comprension
tedrica sobre como los factores de calidad del servicio inciden en
la satisfaccidon del usuario. Ademas, proporcionara una base para
futuros estudios en areas relacionadas con la administracion

publica y los servicios de salud en el contexto peruano.

A nivel Practica los hallazgos de esta investigacion contribuiran
a un mejor disefio y ejecucion de programas de atencion al
usuario, lo que tendra un impacto directo en la eficiencia y
efectividad de los servicios prestados.

Alcances y limitaciones

Alcances

En este estudio el enfoque es descriptivo correlacional, con el
objetivo de establecer si existe una relacion entre la variable
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios, asi como sus
dimensiones correspondientes a través de la distribucion de
cuestionarios a 384 usuarios que conforman la muestra. Se
espera que los hallazgos contribuyan a la mejora de los servicios
de salud en EsSalud Juliaca, Puno, sugiriendo posibles acciones
para optimizar la atenciéon y aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

Limitaciones

La principal limitacion en este estudio fue la dificultad para
obtener la colaboracién de algunos usuarios en la aplicacién de
las encuestas. Esto se debid principalmente a restricciones de
tiempo por parte de los usuarios y, en menor medida, a
desconfianza relacionada con posibles preocupaciones sobre
seguridad.

18



3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes
Al revisar las fuentes fisicas y virtuales se ha podido ubicar
trabajos que guardan relacion indirecta con cada una de nuestras

variables, siendo estos valiosos aportes:

Internacionales

Naranjo (2020) en su investigacion titulada "La calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social IESS", el objetivo fue identificar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS. El estudio tuvo
un enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, con una muestra
de 382 personas. Los resultados revelaron una correlacion
directa y significativa del 63% entre las variables de calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios, especificamente en el

area de atencioén universal de la ciudad de Ambato.

Nacionales

Paucarima (2023) en su investigacion titulada "Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del Programa Social Juntos en
la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho — 2023", el
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Programa Social Juntos de dicha
municipalidad. El estudio se clasific6 como basico, con un
enfoque cuantitativo, nivel correlacional, y un disefio no
experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 80
usuarios, equivalentes a la poblacion total de beneficiarios de la
zona. Se utilizaron encuestas con 16 items para medir la calidad
del servicio y 9 items para evaluar la satisfaccion del usuario. Los
instrumentos fueron validados por expertos, mostrando una

confiabilidad de 0.934 para la calidad del servicio y 0.940 para la
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satisfaccion del usuario, lo que garantiza su adecuacion para la
recoleccion de datos. Los resultados revelaron una correlacion
positiva alta, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.864 y un
nivel de significancia de 0.000, que es menor a 0.05, lo que
confirma que existe una relacion significativa entre las variables.
Finalmente, se concluyd que una mejora en la calidad del servicio
aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios en el Programa

Social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa — 2023.

Revilla & Navarro (2023) realizaron una investigacion titulada
"Satisfaccién del usuario y calidad de servicio de los pacientes
del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas del
departamento de Junin 2023", con el propdsito de analizar la
satisfaccion del usuario y la calidad de servicio proporcionada a
los pacientes. De tipo de investigacion basica y con un disefio no
experimental, la muestra abarcé a toda la poblacion relacionada
con el instituto. La recopilacién de datos se realiz6 mediante
encuestas. Los resultados evidenciaron niveles Optimos de
satisfaccion y calidad de servicio, destacando una experiencia
positiva generalizada. Se concluyd que existe una relacion

significativa entre ambas variables.

Manchego & Mamani (2024) llevaron a cabo una investigacion
titulada "Calidad del servicio y satisfaccién del usuario del area
de consulta externa del Hospital Regional Moquegua 2024", cuyo
objetivo era determinar la relacion que se genera entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario dentro del Hospital
Regional Moquegua 2024. Fue una investigacion de tipo
fundamental, disefio no experimental y analisis transversal. La
muestra se calculé a partir de una poblacion de 1000 usuarios,
obteniendo un total de 370 participantes, a quienes se aplicaron
encuestas y cuestionarios. Los resultados, analizados mediante

SPSS, mostraron un coeficiente de Spearman de 0.733 con una
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significancia bilateral de 0.000, concluyendo con un 95% de
confianza que existe una relacion significativa, alta y positiva

entre la calidad del servicio y la satisfaccidén del usuario.

Alvan & Coaquera (2021) realizaron su proyecto de investigacion
titulada "Calidad de servicio y satisfaccidén del usuario en el area
administrativa del Gobierno Regional de Tacna, 2020", tuvieron
como objetivo demostrar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el area administrativa
del Gobierno Regional de Tacna en el afio 2020. De tipo
aplicativo, disefio no experimental y corte transversal, con nivel
descriptivo-correlacional, participaron 217 personas. Los
resultados revelaron una relacion significativa, positiva y alta
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacion de 0.886. Se concluyo que existe una
relacion directa entre ambas variables en el area administrativa

del Gobierno Regional de Tacna.

Acosta (2023) en su proyecto de investigacion titulado "Calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital de Lima Metropolitana, 2023", tuvo como objetivo medir
la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana
durante el afio 2023. Se utiliz6 una metodologia aplicada, con
enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 80 ciudadanos, y el instrumento de medicion
consistié en un cuestionario de 44 items, el cual fue aplicado a
los usuarios que acudieron al municipio para ser atendidos. Los
resultados revelaron una correlacién positiva fuerte y significativa
entre las variables, con un coeficiente de Pearson de r=0.917 y

un p-valor de 0.000 (<0.05). Estos valores indican que, a medida
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que aumenta la calidad del servicio, también aumenta el nivel de

satisfaccion del usuario.

Huallpa (2023) en el estudio titulado "Calidad de servicio y
satisfaccion de la atencion de usuarios quechua hablantes en la
Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023", el objetivo fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de la atencién de los usuarios quechua hablantes en dicha
oficina. La investigacion empled el método cientifico, con un
enfoque basico y alcance transversal correlacional. Se utilizé un
disefio correlacional y un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, validado por cinco expertos. La muestra
consistio en 152 usuarios quechua hablantes que acudieron
semanalmente al RENIEC. Los resultados mostraron que el
90,8% de los encuestados consideraron que la calidad del
servicio fue alta, mientras que el 9,2% la calific6 como media. En
cuanto a la satisfaccion, el 86,2% de los encuestados expresoé
una satisfaccion alta, mientras que el 13,8% indicé una
satisfaccion media. Se concluyé que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de
atencion de los usuarios quechua hablantes en la Oficina
Registral RENIEC Huancavelica 2023, con una correlacién de
Spearman de Rho=0,855 y un valor de p=0,000, lo que indica una

relacion positiva fuerte y significativa.

Ynga (2023) en su estudio titulado "Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en una empresa de servicios educativos
de la ciudad de Chiclayo", se tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en una empresa educativa en dicha ciudad. La metodologia
adoptada fue cuantitativa, con un enfoque descriptivo-
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Se

utilizé la encuesta como técnica de recoleccién de datos, y el
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cuestionario como instrumento. La muestra estuvo compuesta
por 215 usuarios de la empresa de servicios educativos. Los
resultados mostraron que el 67% de los usuarios calificaron la
calidad del servicio en la categoria de "siempre", mientras que el
63,3% indicd que su satisfaccion con el servicio se encontraba
también en esa categoria. Finalmente, se concluyé que existe
una relacion significativa entre las dimensiones de la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario.

Gonzales (2023) en su investigacion titulada "Relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el Hospital
de Especialidades Basicas La Noria, 2022", se tuvo como
objetivo determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. El tipo de investigacion fue basica,
cuantitativa y con disefio descriptivo-correlacional. Se trabajé con
una muestra de 100 usuarios de diversas especialidades de los
consultorios externos del hospital, a quienes se les aplicd un
cuestionario de encuesta para evaluar la calidad del servicio, que
se subdivide en cinco dimensiones (seguridad, fiabilidad,
empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta), cada
una con cinco items, sumando un total de 25. También se utilizd
un cuestionario para evaluar la satisfaccion de los usuarios, con
tres dimensiones (rendimiento percibido, expectativas vy
percepcion del usuario), que contenian cinco items las dos
primeras dimensiones y seis items la ultima, sumando un total de
16 items. Los resultados concluyeron que existe una relacion
positiva moderada significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, como lo demostré la prueba de
Spearman, con un valor rho=0.603 y p<0.05, lo que indica que la
calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion

de los usuarios.
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Zambrano (2022) en su investigacion titulada "La calidad de
servicio y satisfaccién de los usuarios de la Direcciéon Regional
de Educacién de Ancash, 2022", el objetivo principal fue
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la Direccion Regional de
Educacion de Ancash - 2022. El tipo de investigacion fue basica,
con un disefio no experimental y de nivel correlacional. La
muestra estuvo compuesta por 218 usuarios seleccionados
mediante muestreo probabilistico aleatorio simple, y se utilizaron
encuestas virtuales con instrumentos propios. Los resultados
indicaron que el 43.6% de los usuarios percibieron la calidad del
servicio como regular, mientras que el 42.2% reportaron una
satisfaccion también regular. Se concluyo que existe una relacion
directa y moderada entre las variables (Rho=0.458, p=0.01),

confirmando la hipétesis general.

Locales o regionales

Maydana (2022) en su estudio titulado "Evaluacién de la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en base al modelo
SERVQUAL del Gobierno Regional Puno, 2020", se planted
como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del usuario utilizando el modelo SERVQUAL.
Fue una investigacién de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo-
correlacional, con un disefio experimental de corte transversal y
una muestra probabilistica de 286 usuarios. Se empled el
cuestionario SERVQUAL para la recoleccion de datos, y los
analisis estadisticos se realizaron mediante Rho de Spearman,
Excel y SPSS. Los resultados mostraron una relacién
significativa entre las variables (Rho de Spearman r=0.691). En
conclusion, se evidencio una relacion positiva y significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, sugiriendo que
la mejora en la calidad del servicio incrementaria la satisfaccion

de los usuarios en el Gobierno Regional de Puno.
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Tapia (2023) en su investigacion denominada "Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de San Roman, Juliaca", busco determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, en el afo
2021.Fue un estudio cuantitativo, correlacional, con un disefio no
experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 156,256 personas, y la muestra, calculada
mediante muestreo probabilistico, fue de 383 usuarios. Para
recopilar datos, se emplearon encuestas con cuestionarios
estructurados y se utilizo el coeficiente de correlacion Rho para
analizar la relacion. Los resultados indicaron que el 69% de los
usuarios percibié la calidad del servicio como regular, mientras
que el 72% evalué su satisfaccion en el mismo nivel. Con un valor
p=0.000 (<0.05), se concluyd que existe una relacion significativa

entre la calidad del servicio y la satisfacciéon de los usuarios.

Chata (2023) en su proyecto de investigacion titulada "Calidad de
Servicio y la Satisfaccion del Docente Usuario/a en la Unidad de
Gestion Educativa Local Yunguyo, 2023", se plante6 como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del docente usuario en la Unidad de Gestidn
Educativa Local Yunguyo. Con un enfoque cuantitativo, disefo
no experimental y tipo correlacional, se trabajé con una muestra
probabilistica de 132 docentes usuarios, aplicando el método
deductivo. Los resultados indicaron que el 78.8% de los docentes
calificé la calidad del servicio como regular, con dimensiones
especificas como confiabilidad (95.5%), tangibilidad (97.7%),
seguridad (96.2%) y empatia (97.7%) evaluadas en el mismo
nivel. Asimismo, el 84.8% de los docentes manifestd una
satisfaccion media con el servicio. Se concluyé que existe una

relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
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satisfaccion del docente usuario (r=0.585, p=0.000), lo que
implica que una mejora en la calidad del servicio incrementaria

la satisfaccion de los usuarios docentes.

Quispe (2024) en su investigacion titulada "Satisfaccion de los
usuarios y calidad de servicio del programa Juntos en el distrito
de Pomata, 2024", el objetivo fue determinar la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio del Programa
Juntos en dicho distrito. Para ello, se empled una metodologia de
estudio basico tedrico, con un diseio no experimental y
transaccional, utilizando el método hipotético-deductivo. La
poblacién estuvo conformada por 513 usuarias del programa, de
las cuales 221 fueron seleccionadas mediante un muestreo
aleatorio simple. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, aplicada a través de un cuestionario con escala Likert
de 14 enunciados, complementado con el modelo SERVQUAL.
El analisis de datos, realizado con SPSS versiéon 25, revelé que
el 65.2% de los usuarios satisfechos calificaron la calidad del
servicio como buena, mientras que solo el 0.45% de los
insatisfechos la consideraron deficiente. Ademas, el coeficiente
Rho de Spearman de 0.474 indico6 una relacion positiva y
moderada entre la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio. En conclusion, se confirmé una relacidn positiva y
significativa entre ambas variables, lo que evidencia que una
gran proporcion de los usuarios perciben la calidad del servicio

como satisfactoria.

Turpo (2023) en su tesis titulada "Calidad de servicio del personal
de salud y la satisfaccidn del usuario en el area de telemedicina
en el Hospital Manuel Nufiez Butron — Puno", el objetivo principal
fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de telemedicina de dicha

institucion. La investigacion se llevé a cabo bajo un enfoque
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3.2.
3.2.1.

cuantitativo correlacional, con un disefio no experimental y de
tipo transeccional. La muestra estuvo conformada por 150
pacientes atendidos, quienes respondieron el instrumento de
medicion correspondiente. Los hallazgos revelaron que el
coeficiente Rho de Spearman fue de 0.727, con un p valor de
0.000 (p < 0.05), lo que demuestra una relacién directa y
significativa entre ambas variables. Estos resultados indican que
una mejora en la calidad del servicio se asocia con un incremento
en la satisfaccion del usuario, lo que sugiere que los estandares
de calidad en el hospital son favorables. Se concluy6é que los
factores con mayor impacto en la calidad del servicio fueron la
confiabilidad y la tangibilidad. Asimismo, se destaco que el
personal asistencial, compuesto por médicos y enfermeras,
brinda una atencién adecuada a los pacientes, lo que influye

positivamente en la percepcidon del servicio recibido.

Bases Teéricas

Variable 1: Calidad de Servicio

Definicion:

La calidad de servicio se logra cuando una organizacion satisface
las necesidades de los ciudadanos, aprovechando recursos
como los sistemas de informacion y comunicacion, lo cual
contribuye a reducir las quejas por parte de los ciudadanos. Para
ello, es fundamental que el personal que ingresa a la entidad esté
adecuadamente capacitado, de manera que pueda proporcionar
la informacion que la entidad ofrece, evitando demoras en la
atencion y malos tratos que puedan generar insatisfaccion en los

ciudadanos. (Maguifia, 2018)
La calidad de servicio se forma en la mente de los usuarios o

consumidores de un servicio, y se fundamenta en comprender

las necesidades de los clientes y superar las expectativas o
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deseos que tienen los usuarios respecto a un servicio especifico.
(Izquierdo & Anastacio, 2021)

Teorias relacionadas a la Calidad de Servicio.

En su teoria, Albrecht propone siete aspectos clave para medir
la calidad del servicio: 1. Capacidad de respuesta, 2. Atencion, 3.
Comunicacion clara, comprensible y oportuna, 4. Accesibilidad
para eliminar la incertidumbre, 5. Amabilidad en la atencion y
trato, 6. Credibilidad transmitida por el personal, 7. Comprension
de las necesidades y expectativas del cliente. Esta teoria se
resume en un “triangulo del servicio”, el cual integra un sistema
adecuado, personal dispuesto y una estrategia de servicio
centrada en las necesidades del cliente, con este ultimo como eje
principal. (Albrecht, 1983)

Dimensiones.

Fiabilidad

Se refiere a la habilidad de la empresa prestadora del servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Este
concepto abarca todos los aspectos que permiten al cliente
percibir la capacidad y los conocimientos profesionales de la
organizacion, es decir, implica proporcionar el servicio

correctamente desde el primer instante. (Duque, 2005)

Seguridad

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que
a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su
preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor

satisfaccion. (Duque, 2005)
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3.2.2.

Elementos Tangibles

Estos elementos se refieren a aspectos relacionados con las
instalaciones fisicas, el personal, el equipamiento, los materiales,
insumos, herramientas, procesos, instrucciones, informacion y
productos intermedios. En otras palabras, evaluan la calidad en
funcién de la infraestructura, los recursos humanos y materiales,
desde una perspectiva visual y sensorial. Por ello, es
fundamental mantener las estructuras en condiciones 6ptimas,
ya que pueden ser observadas, tocadas, sentidas e incluso

degustadas. (Guevara, 2018)

Capacidad de Respuesta

Se refiere a la disposicidon para asistir a los clientes y ofrecerles
un servicio agil. También incluye el cumplimiento puntual de los
compromisos asumidos, asi como la facilidad con la que los
clientes pueden contactar a la organizacion, es decir, las
oportunidades de establecer comunicacion y la viabilidad de
hacerlo. (Duque, 2005)

Empatia

Implica la disposicion de la empresa para brindar a los clientes
un servicio atento y personalizado. No se trata unicamente de ser
cortés, aunque la cortesia es un componente esencial de la
empatia, al igual que la seguridad. Requiere, ademas, un
compromiso profundo con el cliente, comprendiendo a fondo sus

caracteristicas y necesidades particulares. (Duque, 2005)

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
Definicion:
Es el nivel en que las expectativas y necesidades de un usuario

particular son satisfechas o superadas por la experiencia
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proporcionada por un producto, servicio o sistema. (Revilla &
Navarro, 2023)

Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios se refiere al nivel en
que el servicio entregado cumple con las expectativas previas de
los mismos. Si el servicio cumple o excede lo esperado, se
favorece la satisfaccion general. Ademas, no se trata de un
hecho aislado, sino de una evaluacion constante que se realiza
a lo largo del tiempo, basada en la experiencia acumulada.
(Baldera & Riojas, 2022)

Teorias relacionadas a la Satisfacciéon de los usuarios.

Se trata de una percepcion que puede traducirse en satisfaccion
o decepcion, dependiendo de como se compara la experiencia
con un producto (o sus resultados) frente a las expectativas
previas. Cuando los resultados estan por debajo de lo esperado,
surge la insatisfaccion; si coinciden con las expectativas, el
cliente se siente satisfecho. Sin embargo, si los resultados las
superan, se genera un nivel elevado de satisfaccion, e incluso
entusiasmo. (Kotler & Keller, 2006)

La satisfaccion del cliente corresponde al conjunto de emociones,
ya sean de agrado o descontento, que se producen al comparar
el valor percibido durante el uso de un producto con las

expectativas que se tenian previamente. (Lovelock & Wirtz, 2015)

Dimensiones.

Confianza

Es algo que debe ser comunicado entre los usuarios, cumpliendo
con lo prometido en los procesos necesarios, siempre con
transparencia y claridad, para asi generar confianza. (Paucarima,
2023)
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3.3.

Lealtad

La lealtad representa, en muchos casos, el eslabdn final de una
cadena que incluye factores como la calidad percibida, el valor
percibido y la satisfaccidn, entre otros. Este concepto ofrece una
vision clara del comportamiento actual del consumidor, ya que
abarca tanto la intencidn de volver a comprar como la disposicion

a recomendar el producto o servicio. (Gil & Gonzales, 2008)

Validez

La validez muestra la posibilidad de que un instrumento de
estudio pueda responder a las interrogantes. La fiabilidad
designa la capacidad de obtener los mismos resultados de
distintos momentos. La fiabilidad no se refiere directamente a los
datos. (Rusque, 2003)

Marco conceptual

Calidad

Proviene del latin QUALITIS que significa el conjunto de
cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o
cosa, y es sindbnimo de cualidad, clase, aptitud, excelencia,
categoria, casta, nobleza, superioridad entre otras muchas

acepciones. (Guevara, 2018)

Calidad de Servicio

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios
o de los consumidores, de un servicio y se basa en el
conocimiento de las necesidades de los clientes y en exceder las
expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un

determinado servicio. (Izquierdo & Anastacio, 2021)

Capacidad de respuesta
Se refiere a la disposicidn para asistir a los clientes y ofrecerles

un servicio agil. También incluye el cumplimiento puntual de los
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compromisos asumidos, asi como la facilidad con la que los
clientes pueden contactar a la organizacion, es decir, las
oportunidades de establecer comunicacion y la viabilidad de
hacerlo. (Duque, 2005)

Confianza

Es algo que debe ser comunicado entre los usuarios, cumpliendo
con lo prometido en los procesos necesarios, siempre con
transparencia y claridad, para asi generar confianza. (Paucarima,
2023)

Empatia

Implica la disposicion de la empresa para brindar a los clientes
un servicio atento y personalizado. No se trata unicamente de ser
cortés, aunque la cortesia es un componente esencial de la
empatia, al igual que la seguridad. Requiere, ademas, un
compromiso profundo con el cliente, comprendiendo a fondo sus

caracteristicas y necesidades particulares. (Duque, 2005)

Elementos tangibles

Estos elementos se refieren a aspectos relacionados con las
instalaciones fisicas, el personal, el equipamiento, los materiales,
insumos, herramientas, procesos, instrucciones, informacién y
productos intermedios. En otras palabras, evaluan la calidad en
funcién de la infraestructura, los recursos humanos y materiales,
desde una perspectiva visual y sensorial. Por ello, es
fundamental mantener las estructuras en condiciones optimas,
ya que pueden ser observadas, tocadas, sentidas e incluso

degustadas. (Guevara, 2018)

Fiabilidad
Se refiere a la habilidad de la empresa prestadora del servicio

para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Este
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concepto abarca todos los aspectos que permiten al cliente
percibir la capacidad y los conocimientos profesionales de la
organizacion, es decir, implica proporcionar el servicio

correctamente desde el primer instante. (Duque, 2005)

Lealtad

La lealtad representa, en muchos casos, el eslabén final de una
cadena que incluye factores como la calidad percibida, el valor
percibido y la satisfaccion, entre otros. Este concepto ofrece una
visidon clara del comportamiento actual del consumidor, ya que
abarca tanto la intencién de volver a comprar como la disposicion

a recomendar el producto o servicio. (Gil & Gonzales, 2008)

Seguridad

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que
a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacién debe demostrar también su
preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor

satisfaccion. (Duque, 2005)

Validez

La validez muestra la posibilidad de que un instrumento de
estudio pueda de responder a las interrogantes. La fiabilidad
designa la capacidad de obtener los mismos resultados distintos
momentos. La fiabilidad no se refiere directamente a los datos.
(Rusque, 2003)
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41.

4.2,

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

Este estudio fue de un enfoque cuantitativo; segun Hernandez &
Mendoza (2018) indican que “es la necesidad de medir y estimar
magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion y
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos

estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones”

Tipo.

Este estudio fue de tipo basico; segun Hernandez et al (2014)
Los estudios basicos tienen como finalidad generar
conocimientos que contribuyan al desarrollo de teorias y a la
compresion de fendbmenos, lo cual es consistente con el objetivo
de este proyecto profundizar en la relacidon entre las variables

estudiadas.

Nivel.

El estudio fue de nivel descriptivo correlacional Porque su
finalidad es buscar el nivel de relacion que presentan las dos
variables que se analizan en el estudio. Hernandez et al (2014)
sostienen: que “La investigacion descriptiva correlacional tiene
como objetivo indagar la incidencia de los niveles una o mas

variables en una poblacién” (p. 152).

Diseifo de Investigacion

El disefio de este estudio fue no experimental de corte
transversal ya que no se realizé6 manipulacién de ninguna de las
dos variables de estudio y el recojo de informacion se realizé en
un unico momento. Al respecto, Hernandez et al (2014) afirman
que:“La investigacion no experimental las variables

independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene
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4.3.2.

control directo sobre las variables ni tampoco se puede influir en
ellas, esto porque ya sucedieron al igual que sus efectos” (p.
154).

Finalmente, el estudio fue correlacional dado que busca medir y

analizar el grado de relacidn entre las variables mencionadas.

Hipoétesis general y especificas.

Hipétesis general

Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que acuden al EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

Hipotesis especificas.
H.E.1:
Existe relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 2025.

H.E.2:

Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 2025.
H.E.3:

Existe relaciéon significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.

H.E.4:
Existe relacién significativa entre La empatia y la satisfaccion de

los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno, 2025.

H.E.5:

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca,
Puno, 2025.
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Identificacion de las variables.
Variable 1:

Calidad de servicio

Dimensiones:
Fiabilidad

Seguridad
Elementos tangibles
Empatia

Capacidad de respuesta

Variable 2:

Satisfaccion de los usuarios

Dimensiones:
Lealtad
Confianza
Validez
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables
TIPO DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVEL ¥ VARIABLE
VALORES RANGOS ESTADISTICA

- Cumplimiento de los tiempos de 1alb
atencion

D.1: -Exactitud en el diagnéstico y
tratamiento

Fiabilidad -Confianza en los servicios médicos

-Sensacion de proteccion y bienestar del | 6 al 10
paciente

D.2: -Confidencialidad de la informacion

. meédica
Seguridad -Protocolos de bioseguridad

D.3: Infraestructura y equipamiento en buen | 11al 13 | Nunca=1

estado Casi Baja (21 — 48)
CALIDAD DE Elementos | _Higiene y limpieza de las instalaciones Runca—Z_ 5 | Regular (49 -76) Ordinal
SERVICIO tangibles -Presentacion del personal de salud Ca\lseiCGS— Alta (77 - 105) rdina
-Trato amable y respeto del personal de | 14 al 18 siempre=4
] salud Siempre=5
D.4: -Atencion personalizada segun las
Empatia nepesidgq,es del paciente

-Disposicion del personal para resolver
dudas

D.5 -Rapidez en la atencién de 19 al 21

Capacidad de
Respuesta

emergencias

-Resolucion efectiva de quejas y
reclamos

-Disponibilidad de médicos y personal
asistencial
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TIPO DE

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS E\?::\ (I)_:E%E l:l A\r(lEC-;_OYS VARIABLE
ESTADISTICA
D.1: -Intencion de continuar utilizando los
Lealtad servicios de EsSalud.
-Recomendacién del servicio a otros 1al3
usuarios.
-Preferencia por EsSalud frente a otros
centros de salud. Nunca=1 Baja (10 — 23) Ordinal
: . — — Casi nunca=2 |Regular (24 — 36)
D.2 -Seguridad en la atencion recibida por Aveces=3 | Alta (37 — 50)
Confianza parte del personal de salud. Casi
. c . la efectividad de | siempre=4
SATISFACCION -Creencia en la efectividad de los 4al7 Siempre=5
DEL USUARIO tratamientos y medicamentos.

-Confidencialidad en el manejo de la
informacién médica.

D.3: -Relacion entre el tiempo de espera y la

Validez calidad de la atencion.

-Pertinencia y adecuacién de los
tratamientos y procedimientos medicos 7al10

-Comparacion del servicio recibido con

un estandar de calidad en salud.
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4.6.

Poblaciéon — Muestra

Poblacion.

La poblacion (o poblacion objetivo), “es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion. (Fidias, 2006) Sus caracteristicas
estaran determinadas por el problema a investigar y los objetivos de la
investigacion.

La poblacion de estudio esta conformada por un total de 167,097
asegurados en EsSalud de Juliaca, segun el Perfil de la Poblacion
Asegurada de EsSalud, | Trimestre 2023. La poblacién que se examinara
consta de 384 personas que acuden a EsSalud de Juliaca. Estas

personas provienen de diversas partes de la Provincia de San Roman.

Muestra.
Se ha determinado una muestra de 384 usuarios de EsSalud de Juliaca.
Esta cantidad ha sido seleccionada para garantizar una recoleccién de
datos suficiente que permita el anadlisis estadistico y la identificacion de
tendencias en la percepcion de calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios.

Nz2pq

=N
" 2(N —1)e? + z?pq

n: Indica el tamafo de la muestra, es decir, la cantidad de encuestas que
se llevaran a cabo como parte de la investigacion.

N: Hace referencia al numero total de usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca

z: Corresponde a una constante que varia en funcién del nivel de
confianza seleccionado para el estudio.

e: Se refiere al margen de error, que indica la discrepancia entre las
respuestas obtenidas de la muestra y las de la poblacion total.

p: Representa la probabilidad de éxito, es decir, la proporcién de

estudiantes en la poblacién que exhiben una caracteristica especifica.
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4.7.

4.38.

g: Corresponde a la probabilidad de fracaso, es decir, la proporcion de
usuarios en la poblacién que no poseen la caracteristica especifica en

cuestion Probabilidad en contra.

Muestreo.

Se ha optado por un muestreo por conveniencia, el cual permite
seleccionar a los participantes segun su disponibilidad y accesibilidad en
el momento de la recoleccidén de datos. Este método es adecuado para
estudios sobre percepcion y satisfaccion, ya que facilita la recopilacion
de informacion de manera rapida y eficiente dentro de un entorno

hospitalario.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacion.

Técnica

Se utilizé la técnica de la encuesta. A diferencia de un censo, donde todos
los miembros de la poblacién son estudiados, la encuesta pretende
obtener informacion de un grupo o una porcion de la poblacién de interés.
(Fidias, 2006) La informaciéon es recogida usando procedimientos
estandarizados para que a cada sujeto se le hagan las mismas
preguntas. (Behar, 2008)

Instrumento.
Se realizd6 mediante un cuestionario que consiste en un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujetos quienes, en forma

anoénima, las responden por escrito. (Fidias, 2006)

Técnicas de analisis y procesamiento de datos.

Primero los instrumentos de recoleccion de datos fueron revisados y
validados por expertos con amplia experiencia en el area. Esta validacion
tiene como objetivo asegurarse de que los cuestionarios sean apropiados
y relevantes para recolectar la informaciéon que necesitamos. En primer
lugar, se evalud la confiabilidad de los cuestionarios mediante el célculo

del coeficiente Alfa de Cronbach, lo que permitira determinar la
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consistencia interna de los items utilizados para medir cada variable. Se
consider6 aceptable un valor de Alfa de Cronbach superior a 0.70, lo que
garantiza la precision y validez del instrumento.

Seguidamente se realizé el analisis descriptivo de las variables calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios, asi como sus dimensiones. Los
resultados se presentaran mediante tablas de frecuencia, graficos de
barras y diagramas de dispersion, facilitando una visualizacion clara del
comportamiento de los datos y una mejor compresioén de las variables
estudiadas. A los resultados obtenidos de la encuesta se realiz6 un
analisis estadistico inferencial para determinar la influencia de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del usuario. Para el analisis
de la prueba de normalidad se utilizd el test Kolmogorov-Smirnov,
muestra que todas las variables y dimensiones evaluadas, tanto de la
calidad de servicio como de la satisfaccion de los usuarios, no siguen una
distribucién normal, ya que los valores de significacion son menores a
0.05. Esto sugiere que los datos no cumplen con los supuestos de
normalidad, por lo que se recomienda el uso de pruebas no paramétricas,
en este caso de estudio se utilizé el coeficiente de correlacion de

Spearman.
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5.1.

V. RESULTADOS

Presentacion de Resultados

Mediante el uso de la metodologia e instrumentos seleccionados, se
recolectaron datos empiricos relativos a la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de EsSalud de Juliaca, con la finalidad de
establecer una correlacién entre ambos.

Para alcanzar este propdsito, se suministran las tablas y figuras
siguientes, que examinan cada variable en conjunto con su dimension
correspondiente.

Tabla 1

Distribucidon de frecuencia de la variable calidad de servicio

V1 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
Vélido Bajo 118 30,7 30,7 30,7
Regular 168 43,8 43,8 74,5
Alta 98 25,5 25,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 1
Distribuciéon de frecuencia de la variable calidad de servicio

V1_Agrupada

50

Porcentaje

Bajo Regular Alta

V1_Agrupada
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Tabla 2
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su
dimension fiabilidad

V1D1 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
Valido Bajo 141 36,7 36,7 36,7
Regular 120 31,3 31,3 68,0
Alta 123 32,0 32,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 2
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimension fiabilidad

V1D1_Agrupada

40

30

20

Porcentaje

Bajo Reqular Alta
V1D1_Agrupada
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Tabla 3
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimension seguridad

V1D2 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
Vélido Bajo 153 39,8 39,8 39,8
Regular 127 33,1 33,1 72,9
Alta 104 271 27,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 3
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimension seguridad

V1D2_Agrupada

Porcentaje

Bajo Regular Alta

V1D2_Agrupada
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Tabla 4
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimension elementos tangibles

V1D3 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
Véalido Bajo 129 33,6 33,6 33,6
Regular 136 35,4 35,4 69,0
Alta 119 31,0 31,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 4
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimension elementos tangibles

V1D3_Agrupada

40

30

20

Porcentaje

Bajo Regular Alta
V1D3_Agrupada
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Tabla 5
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimensién empatia.

V1D4 Agrupada

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 167 43,5 43,5 43,5
Regular 121 31,5 31,5 75,0
Alta 96 25,0 25,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 5
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimensién empatia

V1D4_Agrupada

S0

Porcentaje

Bajo Regular Alta
V1D4_Agrupada
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Tabla 6
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimensién capacidad de respuesta

V1D5 Agrupada

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Bajo 150 39,1 391 39,1
Regular 149 38,8 38,8 77,9
Alta 85 221 221 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 6
Distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio en su

dimensién capacidad de respuesta

V1D5_Agrupada

Porcentaje

Bajo Regular Alta
V1D5_Agrupada
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Tabla 7

Distribucidon de frecuencia de la variable satisfacciéon de los usuarios

V2 Agrupada
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 212 55,2 55,2 55,2
Regular 169 440 440 99,2
Alta 3 ,8 ,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 7

Distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccidon de los usuarios

V2_Agrupada

B0

Porcentaje

0,75%)

Bajo Regular Alta

V2_Agrupada
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Tabla 8
Distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension lealtad

V2D1 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J !

valido acumulado
Vélido Bajo 174 45,3 45,3 45,3
Regular 136 35,4 35,4 80,7
Alta 74 19,3 19,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 8
Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension lealtad

V2D1_Agrupada

a0

Porcentaje

Bajo Regular Alta
V2D1_Agrupada
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Tabla 9
Distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension confianza

V2D2 Agrupada

. . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Bajo 128 33,3 33,3 33,3
Regular 163 42 .4 424 75,8
Alta 93 24,2 24,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 9
Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension confianza

V2D2_Agrupada

S0

Porcentaje

Bajo Reagular Alta
V2D2_Agrupada
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Tabla 10
Distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension validez

V2D3 Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
Vélido Bajo 148 38,5 38,5 38,5
Regular 154 40,1 40,1 78,6
Alta 82 21,4 21,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 10
Distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios en

su dimension validez

V2D3_Agrupada

50

Porcentaje

Eajo Regular Alta
V2D3_Agrupada
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5.2.

Interpretacion de resultados

En la tabla y figura 1, se observan los resultados de la distribucion de
frecuencia de la variable calidad de servicio, al analizar se ve que el
43,8%, califica la calidad del servicio como regular, lo que indica que, si
bien el servicio es aceptable para muchos, existe un area considerable
de mejora, ya que no cumple completamente con las expectativas de
todos los asegurados. Un 30,7% de los participantes calificd el servicio
como bajo, lo cual refleja una insatisfaccion notable. Este grupo podria
estar experimentando problemas significativos con el servicio que
reciben, lo que podria estar relacionado con aspectos como tiempos de
espera, atencion médica o infraestructura. Por otro lado, un 25,5% de los
asegurados considerd que la calidad del servicio fue alta. Aunque este
grupo no es mayoritario, indica que existe un sector de la poblacién que
si esta satisfecho con la atencién recibida. Es importante resaltar que,
aunque esta proporcion es positiva, no alcanza una mayoria clara, lo que
implica que hay areas del servicio que necesitan ser mejoradas para
alcanzar una experiencia mas equilibrada y positiva para todos los
usuarios. El porcentaje acumulado refleja la distribucion total de las
respuestas, comenzando desde el 30,7% en la categoria Bajo hasta el
100% en la categoria Alta. Este calculo muestra que todas las respuestas
de los encuestados se distribuyen entre estas tres categorias,
permitiendo una visibilidad completa de como se percibe la calidad del

servicio en EsSalud.

En la tabla 2 y figura 2, se detalla los resultados obtenidos en la variable
calidad de servicio en su dimension fiabilidad.

Fiabilidad: La distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio
en su dimension de fiabilidad muestra que un 36,7% de los encuestados
considera que el servicio es bajo en cuanto a fiabilidad, lo que indica una
percepcion negativa sobre la consistencia del servicio. Un 31,3% percibe
la fiabilidad como regular, lo que sugiere que aun hay areas de mejora
en cuanto a la previsibilidad y confiabilidad del servicio. Por ultimo, un

32% califica la fiabilidad como alta, reflejando que una proporcion
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significativa de los asegurados tiene una experiencia confiable, aunque
no es la mayoria. El porcentaje acumulado muestra una distribucion
equilibrada entre las tres categorias, indicando que la percepcion de

fiabilidad varia entre los usuarios.

En la tabla 3 y figura 3, se detalla los resultados obtenidos en la variable
calidad de servicio en su dimension seguridad.

Seguridad: La distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio
en su dimension de seguridad muestra que un 39,8% de los encuestados
califica la seguridad del servicio como baja, lo que indica una percepcion
negativa sobre la proteccion y confianza que brinda el servicio. Un 33,1%
de los participantes lo percibe como regular, sugiriendo que, aunque
algunos consideran que el nivel de seguridad es aceptable, aun hay
margen para mejorar en este aspecto. Finalmente, un 27,1% califica la
seguridad como alta, lo que refleja que una proporcidn menor de los
asegurados tiene una percepcion favorable sobre la seguridad del
servicio. El porcentaje acumulado muestra que, en general, la percepcién
sobre la seguridad varia entre baja y regular, con una menor cantidad de

respuestas en la categoria alta.

En la tabla 4 y figura 4, se detalla los resultados obtenidos en la variable
calidad de servicio en su dimension elementos tangibles.

Elementos tangibles: La distribucién de frecuencia de la variable calidad
de servicio en su dimension de elementos tangibles muestra que el
33,6% de los encuestados considera que los elementos tangibles del
servicio son bajos, lo que indica una percepcion negativa respecto a
aspectos como las instalaciones, equipos o el estado fisico del servicio.
Un 35,4% percibe estos elementos como regulares, lo que sugiere que,
aunque algunos consideran que son aceptables, todavia hay areas
significativas que podrian mejorar. Finalmente, un 31% califica los
elementos tangibles como altos, lo que refleja que una proporcion
considerable de los asegurados esta satisfecha con la calidad de los

aspectos fisicos del servicio. El porcentaje acumulado muestra una
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distribucion relativamente equilibrada, con una ligera mayoria en la
categoria regular, lo que indica que la calidad de los elementos tangibles

necesita optimizacion.

En la tabla 5 y figura 5, se detalla los resultados obtenidos en la variable
calidad de servicio en su dimension empatia.

Empatia: La distribucion de frecuencia de la variable calidad de servicio
en su dimensién de empatia muestra que un 43,5% de los encuestados
perciben que el servicio tiene una baja empatia, o que sugiere que una
parte significativa de los asegurados siente que no se les brinda la
atencion personalizada ni el apoyo emocional adecuado. Un 31,5% de
los participantes considera que la empatia es regular, lo que indica que,
aunque algunos clientes encuentran un nivel aceptable de empatia, aun
existe espacio para mejorar en la interaccion y comprension de las
necesidades de los usuarios. Finalmente, un 25% califica la empatia
como alta, lo que refleja que un grupo menor de asegurados tiene una
percepcion positiva sobre la atencidn personalizada y el trato recibido. El
porcentaje acumulado muestra que la mayoria de los encuestados
percibe la empatia del servicio como baja o regular, lo que destaca la
necesidad de mejorar esta dimension para ofrecer una atencion mas

humana y cercana.

En la tabla 6 y figura 6, se detalla los resultados obtenidos en la variable
calidad de servicio en su dimension capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta: La distribucion de frecuencia de la variable
calidad de servicio en su dimension de capacidad de respuesta muestra
que un 39,1% de los encuestados considera que la capacidad de
respuesta del servicio es baja, o que sugiere que una proporcion
significativa de los asegurados percibe que el personal no responde de
manera eficiente a sus necesidades o solicitudes. Un 38,8% califica la
capacidad de respuesta como regular, lo que indica que, aunque algunos
usuarios encuentran una atencion aceptable, hay una clara oportunidad

de mejora en la rapidez y eficacia del servicio. Finalmente, un 22,1% de
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los participantes considera que la capacidad de respuesta es alta, lo que
refleja una percepcion positiva, aunque minoritaria, sobre la agilidad y
efectividad del servicio en la atencién a los usuarios. El porcentaje
acumulado muestra que mas de la mitad de los encuestados perciben
una capacidad de respuesta baja o regular, lo que resalta la necesidad
de optimizar este aspecto para mejorar la satisfaccion general del

servicio.

En la tabla 7 y figura 7, se detalla los resultados obtenidos la variable
satisfaccion de los usuarios.

La distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios
revela que un 55,2% de los encuestados califican su satisfacciéon como
baja, lo que indica que mas de la mitad de los usuarios estan
insatisfechos con el servicio que reciben. Este resultado sugiere que
existen aspectos importantes que necesitan ser mejorados para que los
usuarios se sientan plenamente satisfechos. Un 44% de los participantes
percibe el servicio como regular, lo que significa que, aunque algunos
usuarios consideran que el servicio cumple con sus expectativas
minimas, también hay una significativa proporcion que siente que podria
mejorar. Finalmente, solo un 0,8% de los encuestados expresd una
satisfaccion alta, lo que refleja que una proporcion muy pequena de los
usuarios tiene una experiencia completamente positiva con el servicio. El
porcentaje acumulado muestra que el total de las respuestas se
distribuye casi por igual entre baja y regular, con una minima
representacion en la categoria alta, lo que resalta la necesidad de realizar
mejoras sustanciales en el servicio para aumentar el nivel de satisfaccion

de los usuarios.

En la tabla 8 y figura 8, se detalla los resultados obtenidos la variable
satisfaccion de los usuarios en su dimension lealtad.

Lealtad: La distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion de los
usuarios en su dimension de lealtad muestra que un 45,3% de los

encuestados consideran su lealtad como baja, lo que indica que una
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proporcion significativa de los usuarios no se siente completamente
comprometida o fidelizada con el servicio. Esto sugiere que existe una
falta de motivacion o incentivo para que los usuarios continuen utilizando
el servicio a largo plazo. Un 35,4% de los participantes calificaron su
lealtad como regular, lo que implica que, aunque algunos usuarios estan
relativamente satisfechos, hay un importante espacio de mejora en
cuanto a generar un vinculo mas fuerte y comprometido. Finalmente, solo
un 19,3% de los encuestados perciben su lealtad como alta, lo que refleja
que una minoria se siente realmente comprometida con el servicio. El
porcentaje acumulado indica que mas del 80% de los encuestados tienen
una lealtad baja o regular, lo que sefiala la necesidad de realizar
esfuerzos estratégicos para aumentar la lealtad de los usuarios,
posiblemente a través de mejoras en la calidad del servicio y en la

atencion al cliente.

En la tabla 9 y figura 9, se detalla los resultados obtenidos la variable
satisfaccion de los usuarios en su dimension confianza.

Confianza: La distribucidon de frecuencia de la variable satisfaccion de los
usuarios en su dimension de confianza muestra que un 33,3% de los
encuestados perciben su confianza en el servicio como baja, lo que indica
que una parte considerable de los usuarios no confian completamente en
la calidad o consistencia del servicio recibido. Este resultado resalta la
importancia de trabajar en la mejora de aspectos clave que generen
seguridad vy fiabilidad en los usuarios. Un 42,4% de los participantes
califican la confianza como regular, lo que sugiere que, aunque hay cierto
nivel de confianza, aun persisten dudas o areas de mejora en cuanto a la
confiabilidad del servicio. Finalmente, un 24,2% de los encuestados
consideran que su nivel de confianza es alto, lo que refleja una
percepcion positiva, pero minoritaria, sobre la confianza en el servicio. El
porcentaje acumulado indica que mas de 75% de los usuarios perciben
la confianza en el servicio como baja o regular, lo que subraya la
necesidad de mejorar esta dimension para generar una mayor seguridad

y fidelizacién entre los usuarios.
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En la tabla 10 y figura 10, se detalla los resultados obtenidos la variable
satisfaccion de los usuarios en su dimension validez.

La distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion de los usuarios
en su dimension de validez revela que un 38,5% de los encuestados
perciben la validez del servicio como baja, lo que indica que una parte
significativa de los usuarios no considera que el servicio cumpla con sus
expectativas o necesidades de manera efectiva. Este resultado resalta la
importancia de mejorar la percepcion de la validez del servicio, para
asegurar que los usuarios sientan que realmente reciben lo que se les ha
prometido. Un 40,1% de los participantes califican la validez como
regular, lo que sugiere que, aunque algunos usuarios encuentran el
servicio parcialmente valido, hay un area importante que necesita ser
optimizada para aumentar la satisfaccion general. Finalmente, un 21,4%
de los encuestados consideran la validez del servicio como alta, lo que
refleja una percepcion positiva, pero limitada, de la eficacia del servicio.
El porcentaje acumulado muestra que mas del 78% de los usuarios
califican la validez del servicio como baja o regular, lo que sefiala la
necesidad de trabajar en la mejora de la congruencia y la efectividad del

servicio ofrecido para aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis inferencial.

Para analizar la normalidad de los datos se utilizé el estadistico
Kolmogorov-Smirnov, ya que la muestra es mayor de 50 datos.

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variables y dimensiones

Estadistico o] Sig.
Variable: Calidad de servicio ,220 384 ,000
Dimension 1: Fiabilidad ,242 384 ,000
Dimension 2: Seguridad ,258 384 ,000
Dimensién 3: Elementos tangibles ,278 384 ,000
Dimensién 4. Empatia ,223 384 ,000
Dimension 5: Capacidad de ,252 384 ,000
respuestas
Variable: Satisfaccion de los usuarios ,364 384 ,000
Dimension 1: Lealtad ,287 384 ,000
Dimensioén 2: Confianza ,249 384 ,000
Dimensién 3: Validez ,219 384 ,000

El analisis de la prueba de normalidad utilizando el test Kolmogorov-
Smirnov muestra que todas las variables y dimensiones evaluadas, tanto
de la calidad de servicio como de la satisfaccion de los usuarios, no
siguen una distribucion normal, ya que los valores de significacion son
menores a 0.05. Esto sugiere que los datos no cumplen con los
supuestos de normalidad, por lo que se recomienda el uso de pruebas
no paramétricas, en este caso de estudio se utilizd el coeficiente de

correlacién de Spearman.
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Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca Puno, 2025.

Tabla 12

Comprobacion hipétesis general

Variable: Variable:
Calidad Satisfaccion

de de los
servicio  usuarios
_ _ Coeficiente de 1,000 , 7497
\éalr,'jb(ljea correlacion
alldad de Sig. (bilateral) . ,000
servicio
Rho de N 384 384
Spearman . Coeficiente de ,749™ 1,000
\S/ar.lafble.” q correlacion
atisfaccion de o, pijateral) 000 .
los usuarios
N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacion de la hipotesis general sobre la relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden
a EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva
fuerte y significativa entre ambas variables, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,749 (p < 0.01). Esto indica que a medida
que mejora la calidad del servicio, la satisfaccidén de los usuarios también
aumenta de manera proporcional. Dado que el valor de sig. (bilateral) es
0,000, que es menor a 0,05, se puede concluir que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios.
Este resultado respalda la hipotesis de que un mejor servicio esta
estrechamente relacionado con una mayor satisfaccion entre los usuarios

de EsSalud en Juliaca.
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Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025

Tabla 13

Comprobacion hipotesis especifica 1

. ., Variable:
Dimension ) .
1 Satisfaccion
Fiabilidad ¢ 108
usuarios
Coeficiente de 1,000 ,692”
Dimensién 1:  correlacion
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman , Coeficiente de ,692" 1,000
Variable: .
Satisfaccion correlacion
46 10S USUAIOS Sig. (bilateral) ,000 )
384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacion de la hipotesis especifica 1 sobre la relacidn entre
fiabilidad y la satisfacciéon de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de Spearman es de
0,692, lo que indica una relacion moderada a fuerte entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es
0,000, lo que es inferior a 0,01, por lo que se puede concluir que existe
una relacion significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios. Este resultado sugiere que una mayor fiabilidad en los
servicios de EsSalud esta asociada con un mayor nivel de satisfaccion

de los usuarios.
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Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025

Tabla 14

Comprobacion hipotesis especifica 2

. . Variable:
Dimensién . .,
5. Satisfaccion
Seguridad de Igs
usuarios
Coeficiente de 1,000 7917
Dimension 2: correlacion
Seguridad  Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 384 384
Spearman Variable:  Coeficiente de 7917 1,000
Satisfaccion correlacion
de los Sig. (bilateral) ,000 .
usuarios N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacion de la hipotesis especifica 2 sobre la relacidn entre
seguridad y la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de Spearman es de
0,791, lo que indica una relacién fuerte entre la seguridad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, que es
menor a 0,01, lo que confirma que la relaciébn es estadisticamente
significativa. Este resultado sugiere que una mayor percepcion de
seguridad en los servicios de EsSalud esta asociada con una mayor

satisfaccion de los usuarios.
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Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025

Tabla 15

Comprobacion hipotesis especifica 3

Dimensiéon  Variable:
3: Satisfaccion

Elementos de los

tangibles  usuarios

. .. Coeficiente de 1,000 ,755™
gllmensmn 3 correlacion
ementos gy (bilateral) . 000
tangibles
Rho de N 384 384
Spearman L Coeficiente de ,755™ 1,000
\S/a[,'afle' . correlacion
atistaccion g0 (pilateral) ,000 .
de los usuarios
384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacion de la hipotesis especifica 3 sobre la relacidn entre
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios que acuden a
EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva
significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0,755, lo que indica una relacién fuerte entre los
elementos tangibles del servicio y la satisfaccion de los usuarios. El valor
de sig. (bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la
relacion es estadisticamente significativa. Este resultado sugiere que una
mejora en los elementos tangibles del servicio, como las instalaciones y
los recursos fisicos, esta asociada con un aumento en la satisfaccién de

los usuarios de EsSalud.
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Hipotesis especifica 4
Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025

Tabla 16
Comprobacion hipétesis especifica 4
. . Variable:
Dimension . .
4 Satisfaccion
o de los
Empatia .
usuarios
Coeficiente de 1,000 ,728™
Dimension 4:  correlacion
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman  \/griable: Coeficiente de 728" 1,000
Satisfaccion ~ correlacion
de los Sig. (bilateral) ,000 .
usuarios N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacién de la hipétesis especifica 4 sobre la relacion entre
empatia y la satisfacciéon de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacién positiva significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de Spearman es de
0,728, lo que indica una relacién fuerte entre la empatia mostrada por el
personal de salud y la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig.
(bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relacion
es estadisticamente significativa. Este resultado sugiere que una mayor
empatia por parte del personal de EsSalud esta asociada con una mayor

satisfaccion de los usuarios.
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Hipotesis especifica 5
Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025

Tabla 17

Comprobacion hipétesis especifica 5

Dimension Variable:
5 Satisfaccion
Capacidad
de los
de .
usuarios
respuestas
. . Coeficiente de 1,000 736”7
Dlmen§|on S correlacion
Capacidad de g0 pilateral) . 000
respuestas
Rho de N 384 384
Spearman  \/giable: Coeficiente de 736" 1,000
Satisfaccion  correlacion
de los Sig. (bilateral) ,000 .
usuarios N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La comprobacion de la hipétesis especifica 5 sobre la relaciéon entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios que acuden a
EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva
significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0,736, lo que indica una relacion fuerte entre la
capacidad de respuesta del personal de salud y la satisfaccion de los
usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01,
confirmando que la relacion es estadisticamente significativa. Este
resultado sugiere que una mejor capacidad de respuesta por parte del
personal de EsSalud esta asociada con una mayor satisfaccion de los

usuarios.
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7.1.

VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Comparacion de resultados.

En cuanto a la hipotesis general del estudio, existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden
a EsSalud De Juliaca, Puno,2025, los resultados evidenciaron una
correlacion positiva fuerte (r = 0,749), con un nivel de significancia del 1%
(p=0,000) Esto confirma que la calidad de servicio esta asociada de una
manera positiva con la satisfaccion de los usuarios, respaldando la
hipbtesis de que existe una relacion significativa entre ambas variables.
Por su parte Naranjo (2020) demostré que existe una relacion directa y
significativa del 63% entre las dos variables de estudio Calidad del
Servicio y Satisfaccion del Usuario en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, en el area de atencion universal de la ciudad de
Ambato. De manera similar, el estudio de Paucarima (2023) demostrd
existe una correlacion positiva alta, con un coeficiente Rho de Spearman
de 0.864 y un nivel de significancia de 0.000, que es menor a 0.05, lo que
confirma que existe una relacién significativa entre las variables,
mostrando una confiabilidad de 0.934 para la calidad del servicio y 0.940
para la satisfaccion del usuario. Asimismo, Revilla & Navarro (2023)
evidenciaron niveles éptimos de satisfaccién y calidad de servicio,
destacando una experiencia positiva generalizada. Se concluy6é que
existe una relacion significativa entre ambas variables. Por otro lado,
Manchego & Mamani (2024) demostraron la relacion que se genera entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario dentro del Hospital
Regional Moquegua 2024.Los resultados, analizados mediante SPSS,
mostraron un coeficiente de Spearman de 0.733 con una significancia
bilateral de 0.000, concluyendo con un 95% de confianza que existe una
relacion significativa, alta y positiva entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.

Respecto a la hipotesis especifica 1, sobre la relacidn entre fiabilidad y la

satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, en
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2025 muestra una correlacidon positiva significativa entre ambas
variables. El coeficiente de correlacion de Spearman es de 0,692, lo que
indica una relacion moderada a fuerte entre la fiabilidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, lo que es
inferior a 0,01, por lo que se puede concluir que existe una relacion
significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Por su parte Alvan & Coaquera (2021) demostraron que existe
una relacién significativa, positiva y alta entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion de 0.886. A si
mismo Acosta (2023) demostré que existe una correlacion positiva fuerte
y significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios, con un coeficiente de Pearson de r=0.917 y un p-valor de
0.000 (<0.05). Estos valores indican que, a medida que aumenta la

calidad del servicio, también aumenta el nivel de satisfaccion del usuario.

Respecto a la hipotesis especifica 2, sobre la relacion entre seguridad y
la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno,
en 2025 muestra una correlacion positiva significativa entre ambas
variables. El coeficiente de correlacién de Spearman es de 0,791, lo que
indica una relacion fuerte entre la seguridad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, que es menor a 0,01,
lo que confirma que la relacion es estadisticamente significativa. A si
mismo el estudio de Huallpa (2023) demostré que existe una relacion
directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral del RENIEC en
Huancavelica durante el afio 2023. Este hallazgo indica que elevar la
calidad del servicio ofrecido es un factor clave para incrementar los
niveles de satisfaccién de los usuarios quechuahablantes que acuden a
dicha institucion. Pos su parte Ynga (2023) demostré que existe una
correlacién considerable (r=0.542), lo que indica que a medida que
mejora la calidad del servicio, también aumenta la satisfaccion de los

usuarios. Esto permite afirmar que existe una relacion significativa entre
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ambos factores, ya que la calidad del servicio abarca caracteristicas del

servicio educativo orientadas a satisfacer las necesidades del usuario.

Respecto a la hipdtesis especifica 3, sobre la relacion entre elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacion positiva significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlaciéon de Spearman es de
0,755, lo que indica una relacion fuerte entre los elementos tangibles del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es
0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relacion es
estadisticamente significativa. Gonzales (2023) en sus resultados
demostrd que existe una relacion positiva moderada significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, como lo demostro la
prueba de Spearman, con un valor rho=0.603 y p<0.05, lo que indica que
la calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios. Por su parte Zambrano (2022) En sus resultados indico que el
43.6% de los usuarios percibieron la calidad del servicio como regular,
mientras que el 42.2% reportaron una satisfaccion también regular. Se
concluyd que existe una relacion directa y moderada entre las variables

(Rho=0.458, p=0.01), confirmando la hipbtesis general.

Respecto a la hipotesis especifica 4, sobre la relacién entre empatia y la
satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, en
2025 muestra una correlacién positiva significativa entre ambas
variables. El coeficiente de correlacién de Spearman es de 0,728, lo que
indica una relacion fuerte entre la empatia mostrada por el personal de
salud y la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000,
lo que es menor a 0,01, confirmando que la relacion es estadisticamente
significativa. Maydana (2022) demostr6 que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario. El
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.691 (r = 0.691), lo que
respalda esta relacion positiva. Ademas, el nivel de calidad del servicio,

medido a través del indice de Calidad de Servicio (ICS), fue calificado
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como bajo (-1.23), lo que indica un déficit en la prestacién del servicio
dentro de la entidad. Asimismo, se observaron relaciones significativas
entre las dimensiones de sensibilidad (r = 0.634) y empatia (r = 0.647)
con la satisfaccion del usuario. (Tapia Apaza, 2023) demostro que existe
una relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios, indicando que el 69% de los usuarios percibio la calidad del
servicio como regular, mientras que el 72% evalud su satisfaccion en el

mismo nivel. Con un valor p=0.000 (<0.05)

Respecto a la hipétesis especifica 5, sobre la relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de
Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlacidon positiva significativa
entre ambas variables. El coeficiente de correlacién de Spearman es de
0,736, lo que indica una relacion fuerte entre la capacidad de respuesta
del personal de salud y la satisfaccion de los usuarios. El valor de sig.
(bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relacion
es estadisticamente significativa. Chata (2023) en la tesis determino que
existe una relacién positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del docente usuario; con un coeficiente de correlacion de r =
0.585 y un nivel de significancia de 0.000. Esto indica que una mayor
calidad en la prestacion del servicio se asocia con un mayor nivel de
satisfaccion por parte de los docentes usuarios de la entidad. Por su parte
Quispe (2024) demostro el coeficiente Rho de Spearman de 0.474 lo que
indica la existencia de una relacién positiva y moderada entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio. se concluyo que
existe una relaciéon positiva y significativa entre ambos factores en el
contexto del Programa Juntos, destacando que un elevado porcentaje de
usuarios percibe la calidad del servicio como satisfactoria. Turpo (2023)
demostré que el coeficiente Rho de Spearman es de 0.727, con un valor
p de 0.000 (p < 0.05), lo que evidencia una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el area de
telemedicina. Esto implica que, a medida que se incrementa la calidad

del servicio, también se eleva el nivel de satisfaccion de los usuarios. En
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consecuencia, se puede afirmar que los niveles de calidad del servicio en
el hospital son positivos y contribuyen favorablemente a la experiencia

del usuario.
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CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a
EsSalud de Juliaca, Puno, en el aino 2025. con una correlacién positiva
fuerte y significativa entre ambas variables, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,749 (p < 0.01). Los resultados evidencian
que a medida que se percibe una mayor calidad en el servicio brindado, se
incrementa proporcionalmente el nivel de satisfaccién de los usuarios. Este
hallazgo valida la hipétesis general y resalta la importancia de mantener
altos estandares de atencién para fortalecer la percepcién positiva de los

usuarios.

Segunda: Se concluye que la fiabilidad del servicio guarda una relacion
significativa y positiva con la satisfaccion de los usuarios que acuden a
EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlacion de Spearman
(0,692) indica una relacion moderada a fuerte, lo que evidencia que a
medida que los servicios se brindan de manera precisa, coherente y
conforme a lo prometido, el nivel de satisfaccion de los usuarios se
incrementa considerablemente. Estos resultados reflejan que la confianza
en el cumplimiento de los compromisos y en la consistencia del servicio es
un aspecto fundamental para fortalecer la percepcion positiva de los

usuarios respecto a la calidad de atencion en EsSalud.

Tercera: Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre
la seguridad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a
EsSalud de Juliaca, Puno. Con un coeficiente de correlacién de Spearman
de (0,791) se evidencia una relacion fuerte entre ambas variables, lo cual
indica que una mayor percepcion de seguridad entendida como la
capacidad del personal para generar confianza, proteger al paciente y
minimizar riesgos contribuye de manera decisiva al incremento en la

satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo resalta la importancia de brindar
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una atencién segura, confiable y profesional como base para mejorar la

experiencia del usuario en los servicios de salud.

Cuarta: Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre
los elementos tangibles del servicio y la satisfaccién de los usuarios que
acuden a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,755 indica una relacion fuerte, lo que demuestra que la
calidad de los recursos fisicos como las instalaciones, equipos médicos,
senalizacion, limpieza y apariencia del personal influye de manera
considerable en la percepciodn del servicio. Este resultado confirma que una
mejora en los elementos tangibles no solo contribuye a optimizar el entorno
de atencidn, sino que también eleva significativamente el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Quinta: Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre la
empatia del personal de salud y la satisfaccion de los usuarios que acuden
a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlaciéon de Spearman,
que alcanzo un valor de (0,728) evidencia una relacion fuerte entre ambas
variables. Esto indica que la capacidad del personal para comprender,
escuchar y atender con amabilidad y sensibilidad las necesidades de los
usuarios incide directamente en su nivel de satisfaccion. Por tanto, una
mayor empatia en la atencidn no solo mejora la experiencia del paciente,

sino que fortalece su percepcion sobre la calidad del servicio recibido.

Sexta: Se concluye que existe una relacion significativa y positiva entre la
capacidad de respuesta del personal de salud y la satisfaccion de los
usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de
correlacion de Spearman de (0,736) indica una relacion fuerte, lo cual
demuestra que la prontitud, eficiencia y disposicién del personal para
atender las solicitudes, consultas o emergencias influye directamente en el
nivel de satisfaccion de los usuarios. Este resultado resalta la importancia
de una atencion oportuna y agil como componente esencial para lograr una

experiencia satisfactoria en los servicios de salud.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que EsSalud de Juliaca implemente politicas
continuas de mejora en la calidad del servicio, priorizando una atencién
centrada en el usuario. Esto implica establecer procesos de evaluacion
periodica del desempeio del personal, garantizar una atencion
humanizada y fomentar una cultura organizacional orientada a la
excelencia, con el fin de aumentar la percepcion positiva y la satisfacciéon

de los usuarios.

Segunda: Se sugiere reforzar la consistencia en la prestacion de los
servicios mediante protocolos estandarizados que aseguren el
cumplimiento de los compromisos asumidos con los usuarios. Asimismo,
se recomienda capacitar al personal en la importancia de brindar
informacion clara y cumplir con los tiempos y procedimientos establecidos,

con el objetivo de generar confianza y credibilidad.

Tercera: Es recomendable que EsSalud fortalezca sus mecanismos de
seguridad tanto fisica como asistencial, mediante la actualizacion de
protocolos clinicos, mejora del equipamiento médico y capacitacion
constante del personal en gestion de riesgos. Esto contribuird a consolidar
un entorno seguro, lo cual incrementara la confianza y satisfaccién del

usuario.

Cuarta: Se propone invertir en el mantenimiento y modernizacion de la
infraestructura, asi como en la dotacion adecuada de equipos y materiales
meédicos. Ademas, se debe cuidar la presentacion del personal y garantizar
un entorno limpio, ordenado y funcional, ya que estos factores impactan
significativamente en la percepcién de calidad del servicio por parte de los

usuarios.

Quinta: Se recomienda desarrollar programas de formacion en habilidades
blandas, comunicaciéon asertiva y trato humanizado para el personal de

salud. Promover la empatia en la atencion médica mejora no solo la
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experiencia del usuario, sino también la imagen institucional y el vinculo

paciente profesional.

Sexta: Se aconseja optimizar los tiempos de atencion y respuesta a las
necesidades del usuario mediante una mejor organizacion de los flujos de
trabajo, fortalecimiento del sistema de citas, y mayor disponibilidad de
personal en horas de alta demanda. Una atencién oportuna y eficiente

contribuira directamente a una mayor satisfaccion de los usuarios.
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Titulo: Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, 2025

Anexo 01: Matriz de consistencia

Responsables: Diana Aracely Gomez Torres

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cual es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca Puno,
20257

Problemas especificos
P.EA1

¢Cual es la relacion que
existe entre fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno, 20257

P.E.2

¢Cual es la relacion que
existe entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno, 20257

P.E.3

¢Cual es la relacion que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccién de
los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca, Puno,
20257

Objetivo general
Determinar la relacién que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca,
Puno,2025

Objetivos especificos:
O.EA1

Determinar la relacién que
existe entre fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

O.E.2

Determinar la relacion que
existe entre la seguridad vy la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

O.E.3

Determinar la relacién que
existe entre los elementos
tangibles y la satisfaccién de
los usuarios que acuden a
EsSalud De
Juliaca,Puno,2025

Hipoétesis general

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los
usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca,
Puno,2025

Hipétesis especificas:
H.E.1

Existe relacion significativa
entre fiabilidad y Ia
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

H.E.2

Existe relacion significativa
entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

H.E.3
Existe relacion significativa
entre los elementos

tangibles y la satisfaccion de
los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca,
Puno,2025

Variable 1:
Calidad de servicio

Dimensiones:

- D.1: Fiabilidad

- D.2: Seguridad

- D.3.: Elementos
tangibles

- D.4: Empatia

- D.5: Capacidad de
respuesta

Variable 2:
Satisfaccion de
usuarios

los

Dimensiones:
- D.1: Lealtad
- D.2: Confianza
- D.3: Validez

Enfoque: Cuantitativa

Tipo de investigacion: Basica
Nivel de Investigacion:
Descriptivo correlacional
Disefo:

No experimental de
transversal

Poblacion:

La poblacién de estudio esta
conformada por un total de
167,097 asegurados en EsSalud
de Juliaca

Muestra:

385 wusuarios de EsSalud de
Juliaca

Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuesta
Instrumentos:

Cuestionario

corte

Métodos de analisis de datos
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P.E.4

¢Cual es la relacion que
existe entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno, 20257

P.E.5

¢Cual es la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca, Puno,
20257

O.E4

Determinar la relacién que
existe entre la empatia v la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

O.E.5

Determinar la relacién que
existe entre la capacidad de
respuesta vy la satisfaccion
de los usuarios que acuden a
EsSalud De Juliaca,
Puno,2025

H.E.4

Existe relacion significativa
entre La empatia y la
satisfaccion de los usuarios
que acuden a EsSalud De
Juliaca, Puno,2025

H.E.5

Existe relacion significativa
entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los usuarios que acuden
a EsSalud De Juliaca,
Puno,2025
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO

INTRODUCCION

El presente instrumento pretende medir el nivel de calidad de servicio de

EsSalud de Juliaca

INSTRUCCIONES

Procura no detenerte demasiado en cada una de las afirmaciones que se

plantea, pero tampoco las contestes sin reflexionar

Desarrolla todos los reactivos

El desarrollo del presente instrumento es personal

Para desarrollar cada reactivo, utilice la siguiente leyenda

Nunca Casi nunca

A veces Casi siempre Siempre

3 4 5

NO

Fiabilidad

VALORACION

¢ El personal de salud cumple con los

horarios de atenciéon establecidos?

diagndstico y tratamiento?

¢ Recibe informacion clara y precisa sobre su

prometido?

¢ Los resultados de sus examenes o analisis

meédicos son entregados en el tiempo

errores ni omisiones?

¢ Ha recibido el tratamiento indicado sin

atencion brindada?

¢ El personal de salud genera confianza en la
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N° VALORACION
Seguridad
2 3 4
6 | ¢Siente que su informacién médica y datos
personales son tratados con
confidencialidad?
7 ¢, Se respetan las normas de bioseguridad en
el establecimiento de salud?
8 ¢ El personal de salud le explica
adecuadamente los riesgos y beneficios de
los tratamientos?
9 ¢, Se siente seguro al recibir atencién en
emergencias y hospitalizacién?
10 | ¢Los procedimientos médicos son realizados
con las medidas de seguridad necesarias?
N° VALORACION
Elementos tangibles
2 3 4
11 | ¢ Las instalaciones del centro de salud estan
limpias y en buen estado?
12 | ¢Los equipos médicos utilizados en su
atencion parecen modernos y funcionales?
13 | ¢Las senalizaciones dentro del
establecimiento son claras y facilitan la
ubicacion de los servicios?
N° VALORACION
Empatia 2 3 4
14 | ;El personal de salud lo trata con amabilidad

y respeto?
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15 | ¢ El médico o enfermero muestra interés
genuino por su estado de salud?
16 | ¢Le explican su diagnostico y tratamiento de
manera comprensible?
17 | ;Siente que el personal de salud se
preocupa por su bienestar emocional y
fisico?
18 | ¢ Recibe apoyo y orientacion cuando tiene
dudas sobre su estado de salud?
N° VALORACION
Capacidad de respuesta
2 3 4
19 | ¢ El personal de salud atiende sus consultas
con rapidez y eficiencia?
20 | ¢Los reclamos o quejas son atendidos de
manera efectiva?
21 | ¢Se cuenta con suficiente personal médico y

administrativo para atender la demanda de

pacientes?
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SATISFACCION DEL USUARIO
INTRODUCCION
e El presente instrumento pretende medir la satisfacciéon del usuario de

EsSalud de Juliaca

INSTRUCCIONES
e Procura no detenerte demasiado en cada una de las afirmaciones que se
plantea, pero tampoco las contestes sin reflexionar
e Desarrolla todos los reactivos
e El desarrollo del presente instrumento es personal

e Para desarrollar cada reactivo, utilice la siguiente leyenda

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° VALORACION
Lealtad

1 ¢, Recomendaria los servicios de EsSalud a

familiares o amigos?

2 | ¢Acude con frecuencia a EsSalud para sus

consultas médicas?

3 ¢ Cree que EsSalud satisface sus

necesidades médicas de manera constante?

N° VALORACION

Confianza

4 ¢ Confia en la capacidad del personal médico

para brindarle un diagndstico preciso?
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5 ¢ Considera que el personal de salud de
EsSalud le brinda un trato confiable y
profesional?
6 ¢ Percibe que los medicamentos y
tratamientos recibidos en EsSalud son
efectivos?
7 | ¢Siente que la informacién sobre su salud es
manejada con confidencialidad?
N° VALORACION
Validez
2 3 4
8 ¢ Considera que la atencion médica en
EsSalud cumple con sus expectativas?
9 ¢ Cree que la atencion que recibe en EsSalud
contribuye a mejorar su salud?
10 | ,Comparado con otros establecimientos de

salud, considera que EsSalud brinda un

servicio de calidad?
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Anexo 3: Ficha de validaciéon de instrumentos de medicion

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

A

o\l
y5?
9,
<,
ey,

&
et

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS QUE ACUDEN A ESSALUD DE JULIACA, PUNO, 2025

Nombre del Experto: ."\9:.. €19y, Gucasace  Charco-

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion :
Evaluar Cumple/ No cumple Fregdintae parcorregir
; Las preguntas estan
T Clarided elaboradas usando un 2 25
lenguaje apropiado Comele
&g Las preguntas estan
2. Objstividad expresadas en e

aspectos observables Comele
Las preguntas estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a = =
ser investigado Cumple
Existe una
organizacion
légica y sintacticaenel | ~ - -
cuestionario Comple

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantidad y calidad

El  cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la
investigacion

Las preguntas estan
basadas en aspectos
tedricos del tema | ~ ole

4. Organizacion

5. Suficiencia
Cumele =

6. Intencionalidad
Cumele .

7. Consistencia

investigado
Existe relacion entre

8. Coherencia las preguntas e A5 -
indicadores Comple

La  estructura  del
cuestionario responde
a las preguntas de la | (" ple s
investigacion

9. Estructura
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El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno para la Cuomple
investigacion > ?

Ill._ OBSERVACIONES GENERALES

-
N aopnes

Apellidos y Nombres del validador:  “5ccasaca ¢ livreon  freets
Grado académico:  /7ecg s/, -
N°.DNI: 4225 9%93

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo) ¢ matriz de categorizacién
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccion de datos

87



AUI’ONOMA DE ICA

Q, 4
/‘/c 4
ENTIA

UPJIVIZRSII)AID

: AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS QUE ACUDEN A ESSALUD DE JULIACA, PUNO, 2025

Nombre del Experto: ..!."! J ......... J ar Feraando Tiwna Cotlg
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:
Aspectos Para Descripcion: Evaluacién

Evaluar

Cumple/ No cumple

Preguntas por corregir

1. Claridad

Las preguntas estan
elaboradas usando un
lenguaje apropiado

cumple

2. Objetividad

Las preguntas estan
expresadas en
aspectos observables

mple

3. Conveniencia

Las preguntas estan
adecuadas al tema a
ser investigado

w «ﬂp( 2

4. Organizacion

Existe
organizacion
l6gica y sintactica en el
cuestionario

una

5. Suficiencia

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantidad y calidad

Lu;ﬂ',?/e

wmple

6. Intencionalidad

El cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la
investigacion

wmple

7. Consistencia

Las preguntas estan
basadas en aspectos
tedricos del tema
investigado

w m[)( e

8. Coherencia

Existe relacion entre
las  preguntas e
indicadores

& ump/c

9. Estructura

La estructura del
cuestionario responde
a las preguntas de la
investigacion

Cu.Y)/)Ie

88



El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno  para  la|  \\.eole ——
investigacion

[Il. OBSERVACIONES GENERALES

\\) "\ n L'j\_\ NG

MAT. 1629

Apellidos y Nombres del validador: Tieowa  colcn  Ebenp.  FERLALDO
Grado académico: HAEsTRE
N°.DNI: 44091432

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacion
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccion de datos
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AT DEN,

UNIVERSIDAD

: AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Tinlo de la Investigacion: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIDS QUE ACUDEN A ESSALUL DE JULIACA, PUNG, 2025

MNombre del Experto: (Widson. .

e “ 7
Lalicava G oenta,

ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspacios Para

Evaluar

Oescripcion:

1

Clandad

Las piegquilas  estan
| glaboradas usando un
lenguaja apropiado

Evaluaclén

Cumplef No cumple Preguntas por corregir

cumple o |

Objelividad

Las  preguntas eslan
expresadas en
aspectoa abhaarvablea

cumpla

. Converiencia

Las progunias  cstan
adecuadas al tema a

sE1 investgaao

cum P fe

. Organizaclor

Exisla una
organzasion
lagica y sinfactica en &l
cuestionario

. Suficicncia

comnprenda fudes los
indicadores en
canfidad y czlidad

E cucstionario

(umple —

cum ;ZI f(: —

. Intencionalidad

E  cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la
investicacién

(omp.’c- =

. Conaaiencia

Coherencia

. Esiructura

Las praguntas estan
baeadas en aspectoe
redricos del  tema
invasticado

comple —

=xie relacion entre
las preguntas e
indicadores

r.‘,-mrf.’Jf —

-8 estruclura  del
cuestionario vesponde
a las preguntas de la
mizstigacion

oump { [
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| Flevestenario as ofily
10. Perinencia cporiune  para B e ;'.-‘-'Il

| | inwissligacdan

. OBSERVYACIONES GEMERALES

o ond

| E S A
[ =
! :

hES e - o s PN i
Apollicts y Mombres del validador: (507 [s0n Lo hsaya Lk ATeL
Grado académico: " ooror 5 n Contubiidad Y Fanzos
M LM AR aF

Adjuntar al formato;

*Malric de consistencia de la imestigacion (Cuantitativo) & matiz de calegorizacén
aprionzica (cuaiiaiva)

“Matriz de Operacionafizacion de varisbles (Coantitaiivo] 6 matriz de calegariag v
subcategorias [Cualitativo)

“Imstrimentals} de recolaccidn de datos
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