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RESUMEN 

 

Objetivo general. 

Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

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

2025. 

Metodología. 

Este estudio se enmarcó dentro del enfoque de investigación 

cuantitativa, tipo básica, nivel descriptivo-correlacional y diseño no 

experimental de corte transversal con una población de 167,097 

asegurados, con una muestra de 384 asegurados, las técnicas de 

instrumentos de recolección de datos que se aplicaron 

correspondieron a ser la encuesta y las técnicas de análisis de análisis 

y procesamiento de información se desarrollo en el programa 

SPSSvs25. 

Resultados descriptivos. 

Los resultados del estudio indican que existe una relación moderada 

a fuerte entre la calidad del servicio y la satisfacción 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 

está en un nivel regular y el 25.5% obtuvieron un nivel alto.  

Conclusiones  

Se ha establecido que existe una relación significativa entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025, muestra una correlación positiva fuerte y 

significativa entre ambas variables, con un coeficiente de correlación 

de Spearman de 0,749 (p < 0.01). Esto indica que a medida que 

mejora la calidad del servicio, la satisfacción 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, satisfacción 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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I. INTRODUCCIÓN 

 

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 satisfacción y bienestar de los usuarios. En el contexto peruano, y 

particularmente en la región de Puno, EsSalud desempeña un papel 

fundamental en la atención de la población asegurada, enfrentando 

desafíos relacionados con la prestación de servicios que satisfagan las 

expectativas de sus usuarios. En Juliaca, Puno, EsSalud enfrenta una 

creciente demanda de atención médica, lo que resalta la necesidad de 

evaluar si los servicios ofrecidos cumplen con los estándares de calidad 

esperados por los usuarios. Mediante la aplicación del modelo SERVQUAL, 

ampliamente utilizado en la evaluación de servicios, esta investigación 

busca analizar la calidad del servicio ofrecido y su relación con la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca. 

 

En este marco, la investigación tiene como objetivo principal analizar la 

calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de los usuarios de 

EsSalud de Juliaca, Puno, en el año 2024, a fin de contribuir al desarrollo 

de estrategias que mejoren la percepción y satisfacción de los asegurados. 

En el capítulo I, se presenta la introducción, seguidamente el marco general 

de la investigación, el objetivo y relevancia. El capítulo II, describe el 

problema se formulan las preguntas investigativas, los objetivos y la 

justificación e importancia. El capítulo III, presenta los trabajos previos 

vinculados a las variables, se fundamentan con los aportes teóricos 

definiendo cada variable con sus dimensiones y también un marco 

conceptual que permite identificar los conceptos claves del estudio. En el 

capítulo IV, se explicó el tipo de metodología empleada en el estudio, el tipo 

de muestra, y las técnicas e instrumentos. En el capítulo V, se presentó los 

resultados después de la recopilación de datos obtenidos de la población; 

el análisis se realizó de forma descriptiva, para luego realizar las inferencias 

entre variables que fueron estudiadas a lo largo del proyecto. En el capítulo 

VI, comprendió el análisis inferencial de la hipótesis general y especificas 
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con sus significancia y grado de corrección. En el capítulo VII, describió la 

comparación de resultados con otros investigadores. Por último, se 

presentó el origen de la información usada, los anexos, matriz de 

consistencia, instrumentos de recolección de datos, base de datos y las 

evidencias fotográficas. 

 

Diana Aracely, Gomez Torres 
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

2.1. Descripción del problema 

En el ámbito de los servicios de salud, la calidad de atención se 

ha consolidado como uno de los principales determinantes de la 

satisfacción de los usuarios. Sin embargo, en muchas 

instituciones públicas del Perú, como EsSalud, aún se evidencian 

deficiencias que impactan negativamente en la percepción de los 

usuarios respecto a la atención recibida. Estas deficiencias se 

reflejan en largas esperas, insuficiente personal capacitado, 

infraestructura deficiente y una limitada empatía en el trato al 

paciente.  

 

En el caso específico de EsSalud de Juliaca, Puno, los usuarios 

frecuentemente expresan insatisfacción debido a problemas 

relacionados con la demora en la atención, falta de disponibilidad 

de medicamentos, carencias en la comunicación efectiva y un 

entorno poco adecuado en términos de comodidad e higiene. 

Estas situaciones no solo afectan la percepción del servicio, sino 

que también pueden generar desconfianza hacia el sistema de 

salud pública, aumentando el descontento social y disminuyendo 

el acceso oportuno a servicios esenciales. 

 

Entre las principales causas de esta problemática destacan la 

creciente demanda de servicios frente a una capacidad instalada 

limitada, la insuficiencia de recursos financieros para mejoras en 

infraestructura y equipamiento, así como la falta de programas 

de capacitación continua para el personal. Adicionalmente, el 

contexto sociocultural y geográfico de Juliaca presenta retos 

específicos, como la dispersión de la población y la limitada 

accesibilidad para usuarios de zonas rurales. 
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Las consecuencias de estos problemas son diversas y 

profundas. En el corto plazo, generan insatisfacción entre los 

usuarios y deterioran su percepción de la calidad del servicio. En 

el largo plazo, pueden impactar en la salud pública al desmotivar 

a los pacientes a buscar atención médica oportuna. Además, 

estas deficiencias comprometen la reputación institucional de 

EsSalud, dificultando su misión de brindar servicios de calidad a 

la población asegurada. 

 

Ante esta situación, surge la necesidad de analizar, desde un 

enfoque estructurado, la calidad del servicio ofrecido por EsSalud 

de Juliaca y su relación con la satisfacción de los usuarios. Este 

estudio permitirá identificar las áreas críticas que requieren 

mejora, proporcionando una base sólida para el diseño de 

estrategias orientadas a optimizar la experiencia del paciente y, 

en última instancia, fortalecer el sistema de salud pública en la 

región.  

 

2.2. Pregunta de investigación general 

¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca 

Puno, 2025? 

 

2.3. Preguntas de investigación específicas 

P.E.1:  

¿Cuál es la relación que existe entre fiabilidad y la satisfacción 

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

 

P.E.2:  

¿Cuál es la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción 

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

 

P.E.3:  
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¿Cuál es la relación que existe entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025? 

 

P.E.4: 

¿Cuál es la relación que existe entre la empatía y la satisfacción 

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

 

P.E.5: 

¿Cuál es la relación que existe entre la capacidad de respuesta 

y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De 

Juliaca, Puno, 2025? 

 

2.4. Objetivo General 

Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 

 

2.5. Objetivos específicos.  

O.E.1:  

Determinar la relación que existe entre fiabilidad y la satisfacción 

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

 

O.E.2:  

Determinar la relación que existe entre la seguridad y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 

 

O.E.3:  

Determinar la relación que existe entre los elementos tangibles y 

la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 
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O.E.4: 

Determinar la relación que existe entre la empatía   y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 

 

O.E.5: 

Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta   

y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De 

Juliaca, Puno, 2025. 

 

2.6. Justificación e Importancia 

Justificación Social 

Este estudio busca responder a las necesidades de los usuarios 

de EsSalud, quienes enfrentan desafíos como largas esperas, 

trato inadecuado y carencias en la infraestructura y 

equipamiento. Mejorar la calidad de los servicios no solo 

contribuirá al bienestar individual, sino también a fortalecer la 

confianza de la población en el sistema de salud pública. 

 

Justificación Teórica 

El estudio de la calidad del servicio y la satisfacción de los 

usuarios es fundamental en el ámbito de la salud, ya que estos 

factores inciden directamente en la percepción que los usuarios 

tienen respecto a la calidad de los servicios brindados. La teoría 

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 satisfacción del usuario. Este estudio contribuirá a 

profundizar el conocimiento en torno a la relación entre calidad y 

satisfacción en el contexto específico de EsSalud en Juliaca, 

Puno, aportando a la teoría de la gestión de la calidad en los 

servicios de salud. 
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Justificación Práctica 

La aplicación práctica de este estudio es de gran importancia, ya 

que permitirá a los gestores de EsSalud y las autoridades de 

salud pública contar con información precisa sobre los aspectos 

que afectan la calidad del servicio y la satisfacción de los 

usuarios. Los resultados de esta investigación podrán orientar la 

implementación de estrategias de mejora en la atención médica, 

ajustando procesos, capacitaciones al personal y la gestión de 

recursos. Esto podría llevar a una atención más eficiente y 

satisfactoria, mejorando la imagen y el desempeño de la 

institución de salud en la región de Puno. 

 

Importancia 

El presente estudio reviste gran importancia por los múltiples 

aportes que puede ofrecer en los ámbitos sociales, teóricos, 

prácticos. En primer lugar, aborda un tema central para el 

bienestar de la población asegurada en Juliaca, Puno: la calidad 

del servicio de salud y la satisfacción de los usuarios. 

Considerando el rol esencial de EsSalud como principal 

proveedor de servicios de salud en la región, los resultados de 

esta investigación pueden contribuir directamente al 

mejoramiento de las condiciones de atención y al fortalecimiento 

del sistema de salud pública. 

 

A nivel social, este estudio es significativo porque se enfoca en 

una problemática que afecta a la población 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 percepción del servicio, sino que también impacta 

positivamente en su salud y calidad de vida, fortaleciendo la 

confianza en las instituciones públicas. 
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A nivel Teórico el estudio permitirá enriquecer la literatura 

existente con información específica sobre el contexto local de 

EsSalud en Juliaca, lo cual ayudará a mejorar la comprensión 

teórica sobre cómo los factores de calidad del servicio inciden en 

la satisfacción del usuario. Además, proporcionará una base para 

futuros estudios en áreas relacionadas con la administración 

pública y los servicios de salud en el contexto peruano. 

 

A nivel Práctica los hallazgos de esta investigación contribuirán 

a un mejor diseño y ejecución de programas de atención al 

usuario, lo que tendrá un impacto directo en la eficiencia y 

efectividad de los servicios prestados. 

2.7. Alcances y limitaciones 

Alcances 

En este estudio el enfoque es descriptivo correlacional, con el 

objetivo de establecer si existe una relación entre la variable 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, así como sus 

dimensiones correspondientes a través de la distribución 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 atención y aumentar la satisfacción de los 

usuarios. 

 

Limitaciones 

La principal limitación en este estudio fue la dificultad para 

obtener la colaboración de algunos usuarios en la aplicación de 

las encuestas. Esto se debió principalmente a restricciones de 

tiempo por parte de los usuarios y, en menor medida, a 

desconfianza relacionada con posibles preocupaciones sobre 

seguridad. 
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III. MARCO TEÓRICO 

 

3.1. Antecedentes 

Al revisar las fuentes físicas y virtuales se ha podido ubicar 

trabajos que guardan relación indirecta con cada una de nuestras 

variables, siendo estos valiosos aportes: 

 

Internacionales 

Naranjo (2020) en su investigación titulada "La calidad del 

servicio y satisfacción de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano 

de Seguridad Social IESS", el objetivo fue identificar la relación 

entre la calidad del servicio y la satisfacción 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 correlación 

directa y significativa del 63% entre las variables de calidad del 

servicio y satisfacción de los usuarios, específicamente en el 

área de atención universal de la ciudad de Ambato.  

 

Nacionales 

Paucarima (2023) en su investigación titulada "Calidad de 

servicio y satisfacción del usuario del Programa Social Juntos en 

la Municipalidad Distrital de Lampa, Ayacucho – 2023", el 

objetivo fue determinar la relación entre la calidad del servicio y 

la satisfacción del usuario en el Programa Social Juntos de dicha 

municipalidad. El estudio se clasificó como básico, con un 

enfoque cuantitativo, nivel correlacional, y un diseño no 

experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 80 

usuarios, equivalentes a la población total de beneficiarios de la 

zona. Se utilizaron encuestas con 16 ítems para medir la calidad 

del servicio y 9 ítems para evaluar la satisfacción 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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satisfacción del usuario, lo que garantiza su adecuación para la 

recolección de datos. Los resultados revelaron una correlación 

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 relación significativa entre las variables. 

Finalmente, se concluyó que una mejora en la calidad del servicio 

aumenta el nivel de satisfacción de los usuarios en el Programa 

Social Juntos de la Municipalidad Distrital de Lampa – 2023.  

 

Revilla & Navarro (2023) realizaron una investigación titulada 

"Satisfacción del usuario y calidad de servicio de los pacientes 

del Instituto Regional de Enfermedades Neoplásicas del 

departamento de Junín 2023", con el propósito de analizar la 

satisfacción del usuario y la calidad de servicio proporcionada a 

los pacientes. De tipo de investigación básica y con un diseño no 

experimental, la muestra abarcó a toda la población relacionada 

con el instituto. La recopilación de datos se realizó mediante 

encuestas. Los resultados evidenciaron niveles óptimos de 

satisfacción y calidad de servicio, destacando una experiencia 

positiva generalizada. Se concluyó que existe una relación 

significativa entre ambas variables. 

 

Manchego & Mamani (2024) llevaron a cabo una investigación 

titulada "Calidad del servicio y satisfacción del usuario del área 

de consulta externa del Hospital Regional Moquegua 2024", cuyo 

objetivo era determinar la relación que se genera entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario dentro del Hospital 

Regional Moquegua 2024. Fue una investigación de tipo 

fundamental, diseño no experimental y análisis transversal. La 

muestra se calculó a partir de una población 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 relación significativa, alta y positiva 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

 

Alván & Coaquera (2021) realizaron su proyecto de investigación 

titulada "Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el área 

administrativa del Gobierno Regional de Tacna, 2020", tuvieron 

como objetivo demostrar la relación que existe entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario en el área administrativa 

del Gobierno Regional de Tacna en el año 2020. De tipo 

aplicativo, diseño no experimental y corte transversal, con nivel 

descriptivo-correlacional, participaron 217 personas. Los 

resultados revelaron una relación significativa, positiva y alta 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, con un 

coeficiente de correlación de 0.886. Se concluyó que existe una 

relación directa entre ambas variables en el área administrativa 

del Gobierno Regional de Tacna. 

 

Acosta (2023) en su proyecto de investigación titulado "Calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario en una municipalidad 

distrital de Lima Metropolitana, 2023", tuvo como objetivo medir 

la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario en una municipalidad distrital de Lima Metropolitana 

durante el año 2023. Se utilizó una metodología aplicada, con 

enfoque cuantitativo, de alcance correlacional y diseño no 

experimental de corte transversal. La muestra estuvo 

conformada por 80 ciudadanos, y el instrumento de medición 

consistió en un cuestionario de 44 ítems, el cual fue aplicado a 

los usuarios que acudieron al municipio para ser atendidos. Los 

resultados revelaron una correlación 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 

satisfacción del usuario. 

 

Huallpa (2023) en el estudio titulado "Calidad de servicio y 

satisfacción de la atención de usuarios quechua hablantes en la 

Oficina Registral RENIEC Huancavelica 2023", el objetivo fue 

determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de la atención de los usuarios quechua hablantes en dicha 

oficina. La investigación empleó el método científico, con un 

enfoque básico y alcance transversal correlacional. Se utilizó un 

diseño correlacional y un cuestionario como instrumento de 

recolección de datos, validado por cinco expertos. La muestra 

consistió 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 calificó como media. En 

cuanto a la satisfacción, el 86,2% de los encuestados expresó 

una satisfacción alta, mientras que el 13,8% indicó una 

satisfacción media. Se concluyó que existe una relación 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

atención de los usuarios quechua hablantes en la Oficina 

Registral RENIEC Huancavelica 2023, con una correlación de 

Spearman de Rho=0,855 y un valor de p=0,000, lo que indica una 

relación positiva fuerte y significativa. 

 

Ynga (2023) en su estudio titulado "Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en una empresa de servicios educativos 

de la ciudad de Chiclayo", se tuvo como objetivo determinar la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario 

en una empresa educativa en dicha ciudad. La metodología 

adoptada fue cuantitativa, con un enfoque descriptivo-

correlacional y diseño no experimental de corte transversal. Se 

utilizó la encuesta como técnica de recolección 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 categoría de "siempre", mientras que el 

63,3% indicó que su satisfacción con el servicio se encontraba 

también en esa categoría. Finalmente, se concluyó que existe 

una relación significativa entre las dimensiones de la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario. 

 

Gonzales (2023) en su investigación titulada "Relación entre 

calidad del servicio y satisfacción de los usuarios en el Hospital 

de Especialidades Básicas La Noria, 2022", se tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios. El tipo de investigación fue básica, 

cuantitativa y con diseño descriptivo-correlacional. Se trabajó con 

una muestra de 100 usuarios de diversas especialidades de los 

consultorios externos del hospital, a quienes se les aplicó un 

cuestionario de encuesta para evaluar la calidad del servicio, que 

se subdivide en cinco dimensiones (seguridad, fiabilidad, 

empatía, elementos tangibles y capacidad de respuesta), cada 

una con cinco ítems, sumando un total de 25. También se utilizó 

un cuestionario para evaluar la satisfacción de los usuarios, con 

tres dimensiones (rendimiento percibido, expectativas y 

percepción del usuario), que contenían cinco ítems las dos 

primeras dimensiones y seis ítems la última, sumando un total de 

16 ítems. Los resultados concluyeron que existe una relación 

positiva moderada significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios, como lo demostró 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 satisfacción 

de los usuarios. 
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Zambrano (2022) en su investigación titulada "La calidad de 

servicio y satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional 

de Educación de Áncash, 2022", el objetivo principal fue 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios en la Dirección Regional de 

Educación de Áncash - 2022. El tipo de investigación fue básica, 

con un diseño no experimental y de nivel correlacional. La 

muestra estuvo compuesta por 218 usuarios seleccionados 

mediante muestreo probabilístico 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 

satisfacción también regular. Se concluyó que existe una relación 

directa y moderada entre las variables (Rho=0.458, p=0.01), 

confirmando la hipótesis general. 

 

Locales o regionales 

Maydana (2022) en su estudio titulado "Evaluación de la calidad 

de servicio y satisfacción del usuario en base al modelo 

SERVQUAL del Gobierno Regional Puno, 2020", se planteó 

como objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del usuario utilizando el modelo SERVQUAL. 

Fue una investigación de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo-

correlacional, con un diseño experimental de corte transversal y 

una muestra probabilística de 286 usuarios. Se empleó el 

cuestionario SERVQUAL para la recolección de datos, y los 

análisis estadísticos se realizaron mediante Rho de Spearman, 

Excel y SPSS. Los resultados mostraron una relación 

significativa entre las variables (Rho de Spearman r=0.691). En 

conclusión, se evidenció una relación positiva y significativa entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del usuario, sugiriendo que 

la mejora en la calidad del servicio incrementaría la satisfacción 

de los usuarios en el Gobierno Regional de Puno. 
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Tapia (2023) en su investigación denominada "Calidad de 

servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 

Provincial de San Román, Juliaca", buscó determinar la relación 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en la 

Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca, en el año 

2021.Fue un estudio cuantitativo, correlacional, con un diseño no 

experimental y de corte transversal. La población estuvo 

conformada por 156,256 personas, y la muestra, calculada 

mediante muestreo probabilístico, fue de 383 usuarios. Para 

recopilar datos, se emplearon encuestas con cuestionarios 

estructurados y se utilizó el coeficiente de correlación Rho para 

analizar la relación. Los resultados indicaron que el 69% de los 

usuarios percibió la calidad del servicio como regular, mientras 

que el 72% evaluó su satisfacción en el mismo nivel. Con un valor 

p=0.000 (<0.05), se concluyó que existe una relación significativa 

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

 

Chata (2023) en su proyecto de investigación titulada "Calidad de 

Servicio y la Satisfacción del Docente Usuario/a en la Unidad de 

Gestión Educativa Local Yunguyo, 2023", se planteó como 

objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del docente usuario en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Yunguyo. Con un enfoque cuantitativo, diseño 

no experimental y tipo correlacional, se trabajó con una muestra 

probabilística de 132 docentes usuarios, aplicando el método 

deductivo. Los resultados indicaron que el 78.8% de los docentes 

calificó la calidad del servicio como regular, con dimensiones 

específicas como confiabilidad (95.5%), tangibilidad (97.7%), 

seguridad (96.2%) y empatía (97.7%) evaluadas en el mismo 

nivel. Asimismo, el 84.8% de los docentes manifestó una 

satisfacción media con el servicio. Se concluyó que existe una 

relación positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 
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satisfacción del docente usuario (r=0.585, p=0.000), lo que 

implica que una mejora en la calidad del servicio incrementaría 

la satisfacción de los usuarios docentes. 

 

Quispe (2024) en su investigación titulada "Satisfacción de los 

usuarios y calidad de servicio del programa Juntos en el distrito 

de Pomata, 2024", el objetivo fue determinar la relación entre la 

satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio del Programa 

Juntos en dicho distrito. Para ello, se empleó una metodología de 

estudio básico teórico, con un diseño no experimental y 

transaccional, utilizando el método hipotético-deductivo. La 

población estuvo conformada por 513 usuarias del programa, de 

las cuales 221 fueron seleccionadas mediante un muestreo 

aleatorio simple. La técnica de recolección de datos fue la 

encuesta, aplicada a través de un cuestionario con escala Likert 

de 14 enunciados, complementado con el modelo SERVQUAL. 

El análisis de datos, realizado con SPSS versión 25, reveló 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. Además, el coeficiente 

Rho de Spearman de 0.474 indicó una relación positiva y 

moderada entre la satisfacción del usuario y la calidad del 

servicio. En conclusión, se confirmó una relación positiva y 

significativa entre ambas variables, lo que evidencia que una 

gran proporción 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 satisfacción del usuario en el área de telemedicina 

en el Hospital Manuel Núñez Butrón – Puno", el objetivo principal 

fue determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario en el área de telemedicina de dicha 

institución. La investigación se llevó a cabo bajo un enfoque 
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cuantitativo correlacional, con un diseño no experimental y de 

tipo transeccional. La muestra estuvo conformada por 150 

pacientes atendidos, quienes respondieron el instrumento de 

medición 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 relación directa y 

significativa entre ambas variables. Estos resultados indican que 

una mejora en la calidad del servicio se asocia con un incremento 

en la satisfacción del usuario, lo que sugiere que los estándares 

de calidad en el hospital son favorables. Se concluyó que los 

factores con mayor impacto en la calidad del servicio fueron la 

confiabilidad y la tangibilidad. Asimismo, se destacó que el 

personal asistencial, compuesto por médicos y enfermeras, 

brinda una atención adecuada a los pacientes, lo que influye 

positivamente en la percepción del servicio recibido. 

 

3.2. Bases Teóricas 

3.2.1. Variable 1: Calidad de Servicio 

Definición:  

La calidad de servicio se logra cuando una organización satisface 

las necesidades de los ciudadanos, aprovechando recursos 

como los sistemas de información y comunicación, 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 información que la entidad ofrece, evitando demoras en la 

atención y malos tratos que puedan generar insatisfacción en los 

ciudadanos. (Maguiña, 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 específico. 

(Izquierdo & Anastacio, 2021) 

 

Teorías relacionadas a la Calidad de Servicio. 

En su teoría, Albrecht propone siete aspectos clave para medir 

la calidad del servicio: 1. Capacidad de respuesta, 2. Atención, 3. 

Comunicación clara, comprensible y oportuna, 4. Accesibilidad 

para eliminar la incertidumbre, 5. Amabilidad en la atención y 

trato, 6. Credibilidad transmitida por el personal, 7. Comprensión 

de las necesidades y expectativas del cliente. Esta teoría se 

resume en un “triángulo del servicio”, el cual integra un sistema 

adecuado, personal dispuesto y una estrategia de servicio 

centrada en las necesidades del cliente, con este último 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 

organización, 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 organización y confía en que serán resueltos 

de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que 

a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto 

significa que no sólo es importante el cuidado de los intereses del 

cliente, sino que la organización debe demostrar también su 

preocupación en este sentido para dar al cliente una mayor 

satisfacción. (Duque, 2005) 
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Elementos Tangibles 

Estos elementos se refieren a aspectos relacionados con las 

instalaciones físicas, el personal, el equipamiento, los materiales, 

insumos, herramientas, procesos, instrucciones, información y 

productos intermedios. En otras palabras, evalúan la calidad en 

función de la infraestructura, los recursos humanos y materiales, 

desde una perspectiva visual y sensorial. Por ello, es 

fundamental mantener las estructuras en condiciones óptimas, 

ya que pueden ser observadas, tocadas, sentidas e incluso 

degustadas. (Guevara, 2018) 

 

Capacidad de Respuesta 

Se refiere a la disposición para asistir a los clientes y ofrecerles 

un servicio ágil. También incluye el cumplimiento puntual de los 

compromisos asumidos, así como la facilidad con la que los 

clientes pueden contactar a la organización, es decir, las 

oportunidades de establecer comunicación y la viabilidad de 

hacerlo. (Duque, 2005) 

 

Empatía 

Implica la disposición de la empresa para brindar a los clientes 

un servicio atento y personalizado. No se trata únicamente de ser 

cortés, aunque la cortesía es un componente esencial de la 

empatía, al igual que la seguridad. Requiere, además, un 

compromiso profundo con el cliente, comprendiendo a fondo sus 

características y necesidades particulares. (Duque, 2005) 

 

3.2.2. Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

Definición:  

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 satisfacción 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 satisfacción general. Además, no se trata de un 

hecho aislado, sino de una evaluación constante que se realiza 

a lo largo del tiempo, basada en la experiencia acumulada. 

(Baldera & Riojas, 2022) 

 

Teorías relacionadas a la Satisfacción de los usuarios. 

Se trata de una percepción que puede traducirse en satisfacción 

o decepción, dependiendo de cómo se compara la experiencia 

con un producto (o sus resultados) frente a las expectativas 

previas. Cuando los resultados están por debajo de lo esperado, 

surge la insatisfacción; si coinciden con las expectativas, el 

cliente se siente satisfecho. Sin embargo, si los resultados las 

superan, se genera un nivel elevado de satisfacción, e incluso 

entusiasmo. (Kotler & Keller, 2006) 

 

La satisfacción 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 tenían 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 así generar confianza. (Paucarima, 

2023) 
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Lealtad 

La lealtad representa, en muchos casos, el eslabón final de una 

cadena que incluye factores como la calidad percibida, el valor 

percibido y la satisfacción, entre otros. Este concepto ofrece una 

visión clara del comportamiento actual del consumidor, ya que 

abarca tanto la intención de volver a comprar como la disposición 

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

 

3.3. Marco conceptual 

Calidad 

Proviene del latín QUALITIS que significa el conjunto de 

cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o 

cosa, y es sinónimo de cualidad, clase, aptitud, excelencia, 

categoría, 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 disposición para asistir a los clientes y ofrecerles 

un servicio ágil. También incluye el cumplimiento puntual de los 
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compromisos asumidos, así como la facilidad con la que los 

clientes pueden contactar a la organización, es decir, las 

oportunidades de establecer comunicación 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 así generar confianza. (Paucarima, 

2023) 

 

Empatía 

Implica la disposición de la empresa para brindar a los clientes 

un servicio atento y personalizado. No se trata únicamente de ser 

cortés, aunque la cortesía es un componente esencial de la 

empatía, al igual que la seguridad. Requiere, además, un 

compromiso profundo con el cliente, comprendiendo a fondo sus 

características y necesidades particulares. (Duque, 2005) 

 

Elementos tangibles 

Estos elementos se refieren a aspectos relacionados con las 

instalaciones físicas, el personal, el equipamiento, los materiales, 

insumos, herramientas, procesos, instrucciones, información y 

productos intermedios. En otras palabras, evalúan la calidad en 

función de la infraestructura, los recursos humanos y materiales, 

desde una perspectiva visual y sensorial. Por ello, es 

fundamental mantener las estructuras en condiciones óptimas, 

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 

organización, es decir, implica proporcionar el servicio 

correctamente desde el primer instante. (Duque, 2005) 

 

Lealtad 

La lealtad representa, en muchos casos, el eslabón final de una 

cadena que incluye factores como la calidad percibida, el valor 

percibido y la satisfacción, entre otros. Este concepto ofrece una 

visión clara del comportamiento actual del consumidor, ya que 

abarca tanto la intención de volver a comprar como la disposición 

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

 

Seguridad 

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas 

en manos de una organización y confía en que serán resueltos 

de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que 

a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto 

significa que no sólo es importante el cuidado de los intereses del 

cliente, sino que la organización debe demostrar también su 

preocupación en este sentido para dar al cliente una mayor 

satisfacción. (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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IV. METODOLOGÍA 

 

4.1. Tipo y nivel de la investigación. 

Enfoque. 

Este estudio fue de un enfoque cuantitativo; según Hernández & 

Mendoza (2018) indican que “es la necesidad de medir y estimar 

magnitudes de los fenómenos o problemas de investigación y 

analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos 

estadísticos, y se extrae una serie de conclusiones” 

 

Tipo. 

Este estudio fue de tipo básico; según Hernández et al (2014) 

Los estudios básicos tienen como finalidad generar 

conocimientos que contribuyan al desarrollo de teorías y a la 

compresión de fenómenos, lo cual es consistente con el objetivo 

de este proyecto profundizar en la relación entre las variables 

estudiadas. 

 

Nivel. 

El estudio fue de nivel descriptivo correlacional Porque su 

finalidad es buscar el nivel de relación que presentan las dos 

variables que se analizan en el estudio. Hernández et al (2014) 

sostienen: que “La investigación descriptiva correlacional tiene 

como objetivo indagar la incidencia de los niveles una o más 

variables en una población” (p. 152). 

 

4.2. Diseño de Investigación 

El diseño de este estudio fue no experimental de corte 

transversal ya que no se realizó manipulación de ninguna de las 

dos variables de estudio y el recojo de información se realizó en 

un único momento. Al respecto, Hernández et al (2014) afirman 

que:“La investigación no experimental las variables 

independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene 
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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 relación entre las variables mencionadas. 

 

4.3. Hipótesis general y específicas. 

4.3.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios que acuden al EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 

 

4.3.2. Hipótesis específicas. 

H.E.1: 

Existe relación significativa entre fiabilidad y la satisfacción de los 

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

  

H.E.2: 

Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de 

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

H.E.3: 

Existe relación significativa entre los elementos tangibles y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 

 

H.E.4: 

Existe relación significativa entre La empatía y la satisfacción de 

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

 

H.E.5: 

Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, 

Puno, 2025. 
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4.4. Identificación de las variables. 

Variable 1:  

Calidad de servicio 

 

Dimensiones: 

Fiabilidad 

Seguridad 

Elementos tangibles 

Empatía 

Capacidad de respuesta 

 

Variable 2: 

Satisfacción de los usuarios 

 

Dimensiones: 

Lealtad 

Confianza 

Validez 
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4.5. Matriz de operacionalización de variables 

 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
ESCALA DE 

VALORES 

NIVEL Y 

RANGOS 

TIPO DE 

VARIABLE 

ESTADÍSTICA 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

 

D.1: 

Fiabilidad 

- Cumplimiento de los tiempos de 
atención 
-Exactitud en el diagnóstico y 
tratamiento 
-Confianza en los servicios médicos 

1 al 5 
 

Nunca=1 
Casi 
nunca=2 
A veces= 3 
Casi 
siempre=4 
Siempre=5 

Baja (21 – 48) 
Regular (49 -76) 
Alta (77 - 105) 
 

Ordinal 

 

D.2: 

Seguridad 

-Sensación de protección y bienestar del 
paciente 
-Confidencialidad de la información 
médica 
-Protocolos de bioseguridad 

6 al 10 

D.3: 

Elementos 
tangibles 

-Infraestructura y equipamiento en buen 
estado 
-Higiene y limpieza de las instalaciones 
-Presentación del personal de salud 

11 al 13 

D.4: 

Empatía 

-Trato amable y respeto del personal de 
salud 
-Atención personalizada según las 
necesidades del paciente 
-Disposición del personal para resolver 
dudas 

14 al 18 

D.5: 

Capacidad de 
Respuesta 

-Rapidez en la atención de 
emergencias 
-Resolución efectiva de quejas y 
reclamos 
-Disponibilidad de médicos y personal 
asistencial 

19 al 21 
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
ESCALA DE 

VALORES 

NIVEL Y 

RANGOS 

TIPO DE 

VARIABLE 

ESTADÍSTICA 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

D.1: 

Lealtad 

-Intención de continuar utilizando los 

servicios de EsSalud. 

-Recomendación del servicio a otros 

usuarios. 

-Preferencia por EsSalud frente a otros 

centros de salud. 

 

 

1 al 3 

 

 
 
 
 
 
 
Nunca=1 
Casi nunca=2 
A veces= 3 
Casi 
siempre=4 
Siempre=5 

 

 
 
 
 
 
 
Baja (10 – 23) 
Regular (24 – 36) 
Alta (37 – 50) 

 

 
 
 
 
 
 
Ordinal 

D.2: 

Confianza 

-Seguridad en la atención recibida por 

parte del personal de salud. 

-Creencia en la efectividad de los 

tratamientos y medicamentos. 

-Confidencialidad en el manejo de la 

información médica. 

 

 
 

4 al 7 

D.3: 

Validez 

-Relación entre el tiempo de espera y la 

calidad de la atención. 

-Pertinencia y adecuación de los 

tratamientos y procedimientos médicos 

-Comparación del servicio recibido con 

un estándar de calidad en salud. 

 

 

 

7 al 10 
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4.6. Población – Muestra 

Población. 

La población (o población objetivo), “es un conjunto finito o infinito de 

elementos con características comunes para los cuales serán extensivas 

las conclusiones de la investigación. (Fidias, 2006) Sus características 

estarán determinadas por el problema a investigar y los objetivos de la 

investigación. 

La población de estudio está conformada por un total de 167,097 

asegurados en EsSalud de Juliaca, según el Perfil de la Población 

Asegurada de EsSalud, I Trimestre 2023. La población que se examinará 

consta de 384 personas que acuden a EsSalud de Juliaca. Estas 

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

 

Muestra. 

Se ha determinado una muestra de 384 usuarios de EsSalud de Juliaca. 

Esta cantidad ha sido seleccionada para garantizar una recolección de 

datos suficiente que permita el análisis estadístico y la identificación de 

tendencias en la percepción de calidad del servicio y satisfacción de los 

usuarios.  

n = N
Nz2pq

2(N − 1)e2 + z2pq
 

 

n: Indica el tamaño de la muestra, es decir, la cantidad de encuestas que 

se llevarán a cabo como parte de la investigación. 

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

Juliaca 

z: Corresponde a una constante que varía en función 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 población total. 

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

estudiantes en la población que exhiben una característica específica. 
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q: Corresponde a la probabilidad de fracaso, es decir, la proporción de 

usuarios en la población que no poseen la característica específica en 

cuestión Probabilidad en contra. 

 

Muestreo. 

Se ha optado por un muestreo por conveniencia, el cual permite 

seleccionar a los participantes según su disponibilidad y accesibilidad en 

el momento de la recolección de datos. Este método es adecuado para 

estudios sobre percepción y satisfacción, ya que facilita la recopilación 

de información de manera rápida y eficiente dentro de un entorno 

hospitalario. 

 

4.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información.  

Técnica 

Se utilizó la técnica de la encuesta. A diferencia de un censo, donde todos 

los miembros de la población son estudiados, la encuesta pretende 

obtener información de un grupo o una porción de la población de interés. 

(Fidias, 2006) La información es recogida usando procedimientos 

estandarizados para que a cada sujeto se le hagan las mismas 

preguntas. (Behar, 2008) 

 

Instrumento. 

Se realizó mediante un cuestionario que consiste en un listado de 

preguntas escritas que se entregan a los sujetos quienes, en forma 

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

 

4.8. Técnicas de análisis y procesamiento de datos.   

Primero los instrumentos de recolección de datos fueron revisados y 

validados por expertos con amplia experiencia en el área. Esta validación 

tiene como objetivo asegurarse de que los cuestionarios sean apropiados 

y relevantes para recolectar la información que necesitamos. En primer 

lugar, se evaluó la confiabilidad de los cuestionarios mediante el cálculo 

del coeficiente Alfa de Cronbach, lo que permitirá determinar la 
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consistencia interna de los ítems utilizados para medir cada variable. Se 

consideró aceptable un valor de Alfa de Cronbach superior a 0.70, lo que 

garantiza la precisión y validez del instrumento. 

Seguidamente se realizó el análisis descriptivo de las variables calidad 

de servicio y satisfacción de los usuarios, así como sus dimensiones. Los 

resultados se presentarán mediante tablas de frecuencia, gráficos de 

barras y diagramas de dispersión, facilitando una visualización clara del 

comportamiento de los datos y una mejor compresión de las variables 

estudiadas. A los resultados obtenidos de la encuesta se realizó un 

análisis estadístico inferencial para determinar la influencia de las 

variables: calidad de servicio y satisfacción del usuario. Para el análisis 

de la prueba de normalidad se utilizó el test Kolmogorov-Smirnov, 

muestra que todas las variables y dimensiones evaluadas, tanto de la 

calidad de servicio como de la satisfacción de los usuarios, no siguen una 

distribución normal, ya que los valores de significación 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 utilizó el coeficiente de correlación de 

Spearman. 

 
 

  



  

42 

 

V. RESULTADOS 

 

5.1. Presentación de Resultados 

Mediante el uso de la metodología e instrumentos seleccionados, se 

recolectaron datos empíricos relativos a la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios de EsSalud de Juliaca, con la finalidad de 

establecer una correlación entre ambos. 

Para alcanzar este propósito, se suministran las tablas y figuras 

siguientes, que examinan cada variable en conjunto con su dimensión 

correspondiente. 

Tabla 1 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio 

 

V1 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión fiabilidad 

V1D1 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

     

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión fiabilidad 

 

 

 

  



  

44 

 

Tabla 3 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión seguridad 

 

 

Figura 3 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V1D2 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 153 39,8 39,8 39,8 

Regular 127 33,1 33,1 72,9 

Alta 104 27,1 27,1 100,0 

Total 384 100,0 100,0  



  

45 

 

Tabla 4 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión elementos tangibles 

 

 

V1D3 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión elementos tangibles 
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Tabla 5 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión empatía. 

 

 

V1D4 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión empatía 
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Tabla 6 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión capacidad de respuesta 

 

V1D5 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 150 39,1 39,1 39,1 

Regular 149 38,8 38,8 77,9 

Alta 85 22,1 22,1 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

 

Figura 6 

Distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio en su 

dimensión capacidad de respuesta 
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Tabla 7 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios 

 

V2 Agrupada 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 212 55,2 55,2 55,2 

Regular 169 44,0 44,0 99,2 

Alta 3 ,8 ,8 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

 

Figura 7 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

49 

 

Tabla 8 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión lealtad 

 

V2D1 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión lealtad 
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Tabla 9 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión confianza 

 

 

 

V2D2 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 128 33,3 33,3 33,3 

Regular 163 42,4 42,4 75,8 

Alta 93 24,2 24,2 100,0 

Total 384 100,0 100,0  

 

Figura 9 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión confianza 
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Tabla 10 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión validez 

V2D3 Agrupada 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios en 

su dimensión validez 
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5.2. Interpretación de resultados 

En la tabla y figura 1, se observan los resultados de la distribución 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 área considerable 

de mejora, ya que no cumple completamente con las expectativas de 

todos los asegurados. Un 30,7% de los participantes calificó el servicio 

como bajo, lo cual refleja una insatisfacción notable. Este grupo podría 

estar experimentando problemas significativos con el servicio que 

reciben, lo que podría estar relacionado con aspectos como tiempos de 

espera, atención médica o infraestructura. Por otro lado, un 25,5% de los 

asegurados consideró que la calidad del servicio fue alta. Aunque este 

grupo no es mayoritario, indica que existe un sector de la población que 

sí está satisfecho con la atención recibida. Es importante resaltar que, 

aunque esta proporción es positiva, no alcanza una mayoría clara, lo que 

implica que hay áreas del servicio que necesitan ser mejoradas para 

alcanzar una experiencia más equilibrada y positiva para todos los 

usuarios. El porcentaje acumulado refleja la distribución total de las 

respuestas, comenzando desde el 30,7% en la categoría Bajo hasta el 

100% en la categoría Alta. Este cálculo muestra que todas las respuestas 

de los encuestados se distribuyen entre estas tres categorías, 

permitiendo una visibilidad completa de cómo 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 dimensión fiabilidad. 

Fiabilidad: La distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio 

en su dimensión de fiabilidad muestra que un 36,7% de los encuestados 

considera que el servicio es bajo en cuanto a fiabilidad, lo que indica una 

percepción negativa sobre la consistencia del servicio. Un 31,3% percibe 

la fiabilidad como regular, lo que sugiere que aún hay áreas de mejora 

en cuanto a la previsibilidad y confiabilidad del servicio. Por último, un 

32% califica la fiabilidad como alta, reflejando que una proporción 
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significativa de los asegurados tiene una experiencia confiable, aunque 

no es la mayoría. El porcentaje acumulado muestra una distribución 

equilibrada entre las tres categorías, indicando que la percepción de 

fiabilidad varía entre los usuarios. 

 

En la tabla 3 y figura 3, se detalla los resultados obtenidos en la variable 

calidad de servicio en su dimensión seguridad. 

Seguridad: La distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio 

en su dimensión de seguridad muestra que un 39,8% de los encuestados 

califica la seguridad del servicio como baja, lo que indica una percepción 

negativa sobre la protección 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, aún hay 

margen para mejorar en este aspecto. Finalmente, un 27,1% califica la 

seguridad como alta, lo que refleja que una proporción menor de los 

asegurados tiene una percepción favorable sobre la seguridad del 

servicio. El porcentaje acumulado muestra que, en general, la percepción 

sobre la seguridad varía entre baja y regular, con una menor cantidad de 

respuestas en la categoría alta. 

 

En la tabla 4 y figura 4, se detalla los resultados obtenidos en la variable 

calidad de servicio en su dimensión elementos tangibles. 

Elementos tangibles: La distribución de frecuencia de la variable calidad 

de servicio en su dimensión de elementos tangibles muestra que el 

33,6% de los encuestados considera que los elementos tangibles del 

servicio son bajos, lo que indica una percepción negativa respecto a 

aspectos como las instalaciones, equipos o el estado físico del servicio. 

Un 35,4% percibe estos elementos como regulares, lo que sugiere que, 

aunque algunos consideran que son aceptables, todavía hay áreas 

significativas que podrían mejorar. Finalmente, un 31% califica los 

elementos tangibles como altos, lo que refleja que una proporción 

considerable de los asegurados está satisfecha con la calidad de los 

aspectos físicos del servicio. El porcentaje acumulado muestra una 
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distribución relativamente equilibrada, con una ligera mayoría en la 

categoría regular, lo que indica que la calidad de los elementos tangibles 

necesita optimización. 

 

En la tabla 5 y figura 5, se detalla los resultados obtenidos en la variable 

calidad de servicio en su dimensión empatía. 

Empatía: La distribución de frecuencia de la variable calidad de servicio 

en su dimensión de empatía muestra que un 43,5% de los encuestados 

perciben que el servicio tiene una baja empatía, lo que sugiere que una 

parte significativa de los asegurados siente que no se les brinda la 

atención personalizada ni el apoyo emocional adecuado. Un 31,5% de 

los participantes considera que la empatía es regular, lo que indica que, 

aunque algunos clientes encuentran un nivel aceptable de empatía, aún 

existe espacio para mejorar en la interacción y comprensión de las 

necesidades de los usuarios. Finalmente, un 25% califica la empatía 

como alta, lo que refleja que un grupo menor de asegurados tiene una 

percepción positiva sobre la atención personalizada y el trato recibido. El 

porcentaje acumulado muestra que la mayoría de los encuestados 

percibe la empatía del servicio como baja o regular, lo que destaca la 

necesidad de mejorar esta dimensión para ofrecer una atención más 

humana y cercana. 

 

En la tabla 6 y figura 6, se detalla los resultados obtenidos en la variable 

calidad de servicio en su dimensión capacidad de respuesta. 

Capacidad de respuesta: La distribución de frecuencia de la variable 

calidad de servicio en su dimensión de capacidad de respuesta muestra 

que un 39,1% de los encuestados considera que la capacidad de 

respuesta del servicio es baja, lo que sugiere que una proporción 

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 atención 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 percepción positiva, aunque minoritaria, sobre la agilidad y 

efectividad del servicio en la atención a los usuarios. El porcentaje 

acumulado muestra que más 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 satisfacción general del 

servicio. 

 

En la tabla 7 y figura 7, se detalla los resultados obtenidos la variable 

satisfacción de los usuarios. 

La distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios 

revela que un 55,2% de los encuestados califican su satisfacción como 

baja, lo que indica que más de la mitad de los usuarios están 

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 

mínimas, también hay una significativa proporción que siente que podría 

mejorar. Finalmente, solo un 0,8% de los encuestados expresó una 

satisfacción alta, lo que refleja que una proporción muy pequeña 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 mínima 

representación en la categoría alta, lo que resalta la necesidad de realizar 

mejoras sustanciales en el servicio para aumentar el nivel de satisfacción 

de los usuarios. 

 

En la tabla 8 y figura 8, se detalla los resultados obtenidos la variable 

satisfacción de los usuarios en su dimensión lealtad. 

Lealtad: La distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los 

usuarios en su dimensión de lealtad muestra que un 45,3% de los 

encuestados consideran su lealtad como baja, lo que indica que una 
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proporción significativa de los usuarios no se siente completamente 

comprometida o fidelizada con el servicio. Esto sugiere que existe una 

falta de motivación o incentivo para que los usuarios continúen utilizando 

el servicio a largo plazo. Un 35,4% de los participantes calificaron su 

lealtad como regular, lo que implica que, aunque algunos usuarios están 

relativamente satisfechos, hay un importante espacio de mejora en 

cuanto a generar un vínculo más fuerte y comprometido. Finalmente, solo 

un 19,3% de los encuestados perciben su lealtad como alta, lo que refleja 

que una minoría se siente realmente comprometida con el servicio. El 

porcentaje acumulado indica que más del 80% de los encuestados tienen 

una lealtad baja o regular, lo que señala 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 

atención al cliente. 

 

En la tabla 9 y figura 9, se detalla los resultados obtenidos la variable 

satisfacción de los usuarios en su dimensión confianza. 

Confianza: La distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los 

usuarios en su dimensión 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 confían 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 y 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, aún persisten dudas o áreas 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 

percepción positiva, pero minoritaria, sobre la confianza en el servicio. El 

porcentaje acumulado indica que más de 75% de los usuarios perciben 

la confianza en el servicio como baja o regular, lo que subraya la 

necesidad de mejorar esta dimensión para generar una mayor seguridad 

y fidelización entre los usuarios. 
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En la tabla 10 y figura 10, se detalla los resultados obtenidos la variable 

satisfacción de los usuarios en su dimensión validez. 

La distribución de frecuencia de la variable satisfacción de los usuarios 

en su dimensión 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 percepción 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 válido, hay un área importante que necesita ser 

optimizada para aumentar la satisfacción general. Finalmente, un 21,4% 

de los encuestados consideran la validez del servicio como alta, lo que 

refleja una percepción positiva, pero limitada, de la eficacia del servicio. 

El porcentaje acumulado muestra que más del 78% de los usuarios 

califican la validez del servicio como baja o regular, lo que señala la 

necesidad de trabajar en la mejora de la congruencia y la efectividad del 

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

 

6.1. Analisis inferencial.  

Para analizar la normalidad de los datos se utilizó el estadístico 

Kolmogorov-Smirnov, ya que la muestra es mayor de 50 datos. 

Tabla 11 

Prueba de normalidad 

Variables y dimensiones 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Variable: Calidad de servicio ,220 384 ,000 

Dimensión 1: Fiabilidad ,242 384 ,000 

Dimensión 2: Seguridad ,258 384 ,000 

Dimensión 3: Elementos tangibles ,278 384 ,000 

Dimensión 4: Empatía ,223 384 ,000 

Dimensión 5: Capacidad de 

respuestas 

,252 384 ,000 

Variable: Satisfacción de los usuarios ,364 384 ,000 

Dimensión 1: Lealtad ,287 384 ,000 

Dimensión 2: Confianza ,249 384 ,000 

Dimensión 3: Validez ,219 384 ,000 

 

El análisis 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 satisfacción de los usuarios, no 

siguen una distribución normal, ya que los valores de significación 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 utilizó el coeficiente de 

correlación de Spearman. 
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Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 

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

Tabla 12 

Comprobación hipótesis general 

 

Variable: 

Calidad 

de 

servicio 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Variable: 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,749** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción de 

los usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,749** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

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

La comprobación de la hipótesis general sobre la relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios que acuden 

a EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva 

fuerte y significativa entre ambas variables, con un coeficiente de 

correlación de Spearman de 0,749 (p < 0.01). Esto indica que a medida 

que mejora la calidad del servicio, la satisfacción 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 relación 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios. 

Este resultado respalda la hipótesis de que un mejor servicio está 

estrechamente relacionado con una mayor satisfacción entre los usuarios 

de EsSalud en Juliaca. 
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Hipótesis específica 1 

Existe relación significativa entre fiabilidad y la satisfacción de los 

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025 

 

Tabla 13 

Comprobación hipótesis específica 1 

 

 

La comprobación de la hipótesis específica 1 sobre la relación entre 

fiabilidad y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva significativa 

entre ambas variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 

0,692, lo que indica una relación moderada a fuerte entre la fiabilidad del 

servicio y la satisfacción 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 relación significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfacción 

de los usuarios. Este resultado sugiere que una mayor fiabilidad en los 

servicios de EsSalud está asociada con un mayor nivel de satisfacción 

de los usuarios. 

  

 

Dimensión 

1: 

Fiabilidad 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 1: 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,692** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción 

de los usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,692** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Hipótesis específica 2 

Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de los 

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025 

 

Tabla 14 

Comprobación hipótesis específica 2 

 

 

La comprobación de la hipótesis específica 2 sobre la relación entre 

seguridad y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva significativa 

entre ambas variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 

0,791, lo que indica una relación fuerte entre la seguridad del servicio y 

la satisfacción de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, que es 

menor a 0,01, lo que confirma que la relación es estadísticamente 

significativa. Este resultado sugiere que una mayor percepción de 

seguridad en los servicios de EsSalud está asociada con una mayor 

satisfacción de los usuarios. 

  

 

Dimensión 

2: 

Seguridad 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 2: 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,791** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,791** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Hipótesis específica 3 

Existe relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción 

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

 

Tabla 15 

Comprobación hipótesis específica 3 

 

Dimensión 

3: 

Elementos 

tangibles 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 3: 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,755** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción 

de los usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,755** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

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

La comprobación de la hipótesis específica 3 sobre la relación entre 

elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios que acuden a 

EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva 

significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlación de 

Spearman es de 0,755, lo que indica una relación fuerte entre los 

elementos tangibles del servicio y la satisfacción de los usuarios. El valor 

de sig. (bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la 

relación es estadísticamente significativa. Este resultado sugiere que una 

mejora en los elementos tangibles del servicio, como las instalaciones y 

los recursos físicos, está asociada con un aumento en la satisfacción de 

los usuarios de EsSalud. 
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Hipótesis específica 4 

Existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los 

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025 

 

Tabla 16 

Comprobación hipótesis específica 4 

 

Dimensión 

4: 

Empatía 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 4: 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,728** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,728** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

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

La comprobación de la hipótesis específica 4 sobre la relación entre 

empatía y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva significativa 

entre ambas variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 

0,728, lo que indica una relación fuerte entre la empatía mostrada por el 

personal de salud y la satisfacción de los usuarios. El valor de sig. 

(bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relación 

es estadísticamente significativa. Este resultado sugiere que una mayor 

empatía por parte del personal de EsSalud está asociada con una mayor 

satisfacción de los usuarios. 

 

  



  

64 

 

Hipótesis específica 5 

Existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los 

usuarios que acuden a EsSalud De Juliaca, Puno 2025 

 

Tabla 17 

Comprobación hipótesis específica 5 

 

Dimensión 

5: 

Capacidad 

de 

respuestas 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 5: 

Capacidad de 

respuestas 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,736** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 384 384 

Variable: 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 

,736** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 384 384 

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

 

La comprobación de la hipótesis específica 5 sobre la relación entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción de los usuarios que acuden a 

EsSalud de Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva 

significativa entre ambas variables. El coeficiente de correlación de 

Spearman es de 0,736, lo que indica una relación fuerte entre la 

capacidad de respuesta del personal de salud y la satisfacción de los 

usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, 

confirmando que la relación es estadísticamente significativa. Este 

resultado sugiere que una mejor capacidad de respuesta por parte del 

personal de EsSalud está asociada con una mayor satisfacción de los 

usuarios. 
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VII. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

7.1. Comparación de resultados. 

En cuanto a la hipótesis general del estudio, existe relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios que acuden 

a EsSalud De Juliaca, Puno,2025, los resultados evidenciaron una 

correlación positiva fuerte (r = 0,749), con un nivel de significancia del 1% 

(p=0,000) Esto confirma que la calidad de servicio está asociada de una 

manera positiva con la satisfacción de los usuarios, respaldando la 

hipótesis de que existe una relación significativa entre ambas variables. 

Por su parte Naranjo (2020) demostró que existe una relación directa y 

significativa del 63% entre las dos variables de estudio Calidad del 

Servicio y Satisfacción del Usuario en el Instituto Ecuatoriano de 

Seguridad Social, en el área de atención universal de la ciudad de 

Ambato. De manera similar, el estudio de Paucarima (2023) demostró 

existe una correlación 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 relación significativa entre las variables, 

mostrando una confiabilidad de 0.934 para la calidad del servicio y 0.940 

para la satisfacción del usuario. Asimismo, Revilla & Navarro (2023) 

evidenciaron niveles óptimos de satisfacción y calidad de servicio, 

destacando una experiencia positiva generalizada. Se concluyó que 

existe una relación significativa entre ambas variables. Por otro lado, 

Manchego & Mamani (2024) demostraron la relación que se genera entre 

la calidad del servicio y la satisfacción 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 

relación significativa, alta y positiva entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario. 

 

Respecto a la hipótesis específica 1, sobre la relación entre fiabilidad y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, en 
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2025 muestra una correlación positiva significativa entre ambas 

variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 0,692, lo que 

indica una relación moderada a fuerte entre la fiabilidad del servicio y la 

satisfacción 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 relación 

significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfacción de los 

usuarios. Por su parte Alván & Coaquera (2021) demostraron que existe 

una relación significativa, positiva y alta entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, con un coeficiente de correlación de 0.886.  A si 

mismo Acosta (2023) demostró que existe una correlación positiva fuerte 

y significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfacción 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 satisfacción del usuario. 

 

Respecto a la hipótesis específica 2, sobre la relación entre seguridad y 

la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, 

en 2025 muestra una correlación positiva significativa entre ambas 

variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 0,791, lo que 

indica una relación fuerte entre la seguridad del servicio y la satisfacción 

de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, que es menor a 0,01, 

lo que confirma que la relación es estadísticamente significativa. A sí 

mismo el estudio de Huallpa (2023) demostró que existe una relación 

directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 

usuarios quechuahablantes en la Oficina Registral del RENIEC en 

Huancavelica durante el año 2023. Este hallazgo indica que elevar la 

calidad del servicio ofrecido es un factor clave para incrementar los 

niveles de satisfacción de los usuarios quechuahablantes que acuden a 

dicha institución. Pos su parte Ynga (2023) demostró que existe una 

correlación considerable (r=0.542), lo que indica que a medida que 

mejora la calidad del servicio, también aumenta la satisfacción de los 

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

servicio educativo orientadas a satisfacer las necesidades del usuario.  

 

Respecto a la hipótesis específica 3, sobre la relación entre elementos 

tangibles y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva significativa 

entre ambas variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 

0,755, lo que indica una relación fuerte entre los elementos tangibles del 

servicio y la satisfacción de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 

0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relación es 

estadísticamente significativa. Gonzales (2023) en sus resultados 

demostró que existe una relación positiva moderada significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, como lo demostró 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 satisfacción 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 satisfacción también regular. Se 

concluyó que existe una relación directa y moderada entre las variables 

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

 

Respecto a la hipótesis específica 4, sobre la relación entre empatía y la 

satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, en 

2025 muestra una correlación positiva significativa entre ambas 

variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 0,728, lo que 

indica una relación fuerte entre la empatía mostrada por el personal de 

salud y la satisfacción de los usuarios. El valor de sig. (bilateral) es 0,000, 

lo que es menor a 0,01, confirmando que la relación es estadísticamente 

significativa. Maydana (2022) demostró que existe una relación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. El 

coeficiente de correlación de Spearman fue de 0.691 (r = 0.691), lo que 

respalda esta relación positiva. Además, el nivel de calidad del servicio, 

medido a través del Índice de Calidad de Servicio (ICS), fue calificado 
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como bajo (-1.23), lo que indica un déficit en la prestación del servicio 

dentro de la entidad. Asimismo, se observaron relaciones significativas 

entre las dimensiones de sensibilidad (r = 0.634) y empatía (r = 0.647) 

con la satisfacción del usuario. (Tapia Apaza, 2023) demostró que existe 

una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios, indicando que el 69% de los usuarios percibió la calidad del 

servicio como regular, mientras que el 72% evaluó su satisfacción en el 

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

 

Respecto a la hipótesis específica 5, sobre la relación entre la capacidad 

de respuesta y la satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de 

Juliaca, Puno, en 2025 muestra una correlación positiva significativa 

entre ambas variables. El coeficiente de correlación de Spearman es de 

0,736, lo que indica una relación fuerte entre la capacidad de respuesta 

del personal de salud y la satisfacción de los usuarios. El valor de sig. 

(bilateral) es 0,000, lo que es menor a 0,01, confirmando que la relación 

es estadísticamente significativa. Chata (2023) en la tesis determino que 

existe una relación positiva y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del docente usuario; con un coeficiente de correlación de r = 

0.585 y un nivel de significancia de 0.000. Esto indica que una mayor 

calidad en la prestación del servicio se asocia con un mayor nivel de 

satisfacción por parte de los docentes usuarios de la entidad. Por su parte 

Quispe (2024) demostró el coeficiente Rho de Spearman de 0.474 lo que 

indica la existencia de una relación positiva y moderada entre la 

satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio. se concluyo que 

existe una relación 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) 

demostró que el coeficiente Rho de Spearman es de 0.727, con un valor 

p de 0.000 (p < 0.05), lo que evidencia una relación directa y significativa 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en el área de 

telemedicina. Esto implica que, a medida que se incrementa la calidad 

del servicio, también se eleva el nivel de satisfacción 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 relación significativa y positiva entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios que acuden a 

EsSalud de Juliaca, Puno, en el año 2025. con una correlación positiva 

fuerte y significativa entre ambas variables, con un coeficiente de 

correlación 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 satisfacción de los usuarios. Este 

hallazgo valida la hipótesis general y resalta la importancia de mantener 

altos estándares de atención para fortalecer la percepción positiva de los 

usuarios. 

 

Segunda: Se concluye que la fiabilidad del servicio guarda una relación 

significativa y positiva con la satisfacción de los usuarios que acuden a 

EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlación de Spearman 

(0,692) indica una relación 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 satisfacción 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 percepción positiva de los 

usuarios respecto a la calidad de atención en EsSalud. 

 

Tercera: Se concluye que existe una relación significativa y positiva entre 

la seguridad del servicio y la satisfacción de los usuarios que acuden a 

EsSalud de Juliaca, Puno. Con un coeficiente de correlación de Spearman 

de (0,791) se evidencia una relación fuerte entre ambas variables, lo cual 

indica que una mayor percepción 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 

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

experiencia del usuario en los servicios de salud. 

 

Cuarta: Se concluye que existe una relación significativa y positiva entre 

los elementos tangibles del servicio y la satisfacción de los usuarios que 

acuden a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlación de 

Spearman de 0,755 indica una relación fuerte, lo que demuestra que la 

calidad de los recursos físicos como las instalaciones, equipos médicos, 

señalización, limpieza y apariencia del personal influye de manera 

considerable en la percepción del servicio. Este resultado confirma que una 

mejora en los elementos tangibles no solo contribuye a optimizar el entorno 

de atención, sino que también eleva significativamente el nivel de 

satisfacción de los usuarios. 

 

Quinta: Se concluye que existe una relación significativa y positiva entre la 

empatía del personal de salud y la satisfacción de los usuarios que acuden 

a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de correlación de Spearman, 

que alcanzó un valor de (0,728) evidencia una relación 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 satisfacción. Por tanto, una 

mayor empatía en la atención no solo mejora la experiencia del paciente, 

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

 

Sexta: Se concluye que existe una relación significativa y positiva entre la 

capacidad de respuesta del personal de salud y la satisfacción de los 

usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno. El coeficiente de 

correlación de Spearman de (0,736) indica una relación fuerte, lo cual 

demuestra que la prontitud, eficiencia y disposición del personal para 

atender las solicitudes, consultas o emergencias influye directamente en el 

nivel de satisfacción de los usuarios. Este resultado resalta la importancia 

de una atención oportuna y ágil como componente esencial para lograr una 

experiencia satisfactoria en los servicios de salud.  



  

72 

 

RECOMENDACIONES 

 

Primera: Se recomienda que EsSalud de Juliaca implemente políticas 

continuas de mejora en la calidad del servicio, priorizando una atención 

centrada en el usuario. Esto implica establecer procesos de evaluación 

periódica del desempeño del personal, garantizar una atención 

humanizada y fomentar una cultura organizacional orientada a la 

excelencia, con el fin de aumentar la percepción positiva y la satisfacción 

de los usuarios. 

 

Segunda: Se sugiere reforzar la consistencia en la prestación 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 

información 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 física como asistencial, mediante la actualización de 

protocolos clínicos, mejora del equipamiento médico y capacitación 

constante del personal en gestión de riesgos. Esto contribuirá a consolidar 

un entorno seguro, lo cual incrementará la confianza y satisfacción del 

usuario. 

 

Cuarta: Se propone invertir en el mantenimiento y modernización de la 

infraestructura, así como en la dotación adecuada de equipos y materiales 

médicos. Además, se debe cuidar la presentación del personal y garantizar 

un entorno limpio, ordenado y funcional, ya que estos factores impactan 

significativamente en la percepción de calidad del servicio por parte de los 

usuarios. 

 

Quinta: Se recomienda desarrollar programas de formación en habilidades 

blandas, comunicación asertiva y trato humanizado para el personal de 

salud. Promover la empatía en la atención médica mejora no solo la 
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experiencia del usuario, sino también la imagen institucional y el vínculo 

paciente profesional. 

 

Sexta: Se aconseja optimizar los tiempos de atención y respuesta a las 

necesidades del usuario mediante una mejor organización de los flujos de 

trabajo, fortalecimiento del sistema de citas, y mayor disponibilidad de 

personal en horas de alta demanda. Una atención oportuna y eficiente 

contribuirá directamente a una mayor satisfacción de los usuarios. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia  

Título: Calidad de Servicio y la Satisfacción de los usuarios que acuden a EsSalud de Juliaca, Puno, 2025 

Responsables: Diana Aracely Gomez Torres 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema general 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de 
los usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca Puno, 
2025? 
 
Problemas específicos 
P.E.1  
¿Cuál es la relación que 
existe entre fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno, 2025? 
 
P.E.2  
¿Cuál es la relación que 
existe entre la seguridad y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno, 2025? 
 
P.E.3  
¿Cuál es la relación que 
existe entre los elementos 
tangibles y la satisfacción de 
los usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca, Puno, 
2025? 

Objetivo general  
Determinar la relación que 
existe entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de 
los usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca, 
Puno,2025 
 
Objetivos específicos: 
O.E.1  
Determinar la relación que 
existe entre fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
O.E.2  
Determinar la relación que 
existe entre la seguridad   y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
O.E.3  
Determinar la relación que 
existe entre los elementos 
tangibles y la satisfacción de 
los usuarios que acuden a 
EsSalud De 
Juliaca,Puno,2025 

Hipótesis general 
Existe relación significativa 
entre la calidad de servicio y 
la satisfacción de los 
usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca, 
Puno,2025 
 
Hipótesis específicas: 
H.E.1  
Existe relación significativa 
entre fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
H.E.2  
Existe relación significativa 
entre la seguridad y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
H.E.3  
Existe relación significativa 
entre los elementos 
tangibles y la satisfacción 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: Empatía 
- D.5: Capacidad de 

respuesta 
 

Variable 2:  

Satisfacción de los 
usuarios 
 
Dimensiones:  
- D.1: Lealtad 
- D.2: Confianza 
- D.3: Validez 

Enfoque: Cuantitativa 
Tipo de investigación: Básica 
Nivel de Investigación: 
Descriptivo correlacional 
Diseño:  
No experimental de corte 
transversal 
Población:  
La población de estudio está 
conformada por un total de 
167,097 asegurados en EsSalud 
de Juliaca 
Muestra: 
385 usuarios de EsSalud de 
Juliaca 
Técnica e instrumentos: 
Técnica: Encuesta 
Instrumentos: 
Cuestionario 
 
Métodos de análisis de datos 
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P.E.4 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la empatía y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno, 2025? 
 
P.E.5 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción 
de los usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca, Puno, 
2025? 
 

O.E.4 
Determinar la relación que 
existe entre la empatía   y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
O.E.5 
Determinar la relación que 
existe entre la capacidad de 
respuesta   y la satisfacción 
de los usuarios que acuden a 
EsSalud De Juliaca, 
Puno,2025 
 

H.E.4 
Existe relación significativa 
entre La empatía y la 
satisfacción de los usuarios 
que acuden a EsSalud De 
Juliaca, Puno,2025 
 
H.E.5 
Existe relación significativa 
entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción 
de los usuarios que acuden 
a EsSalud De Juliaca, 
Puno,2025 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos  

 CUESTIONARIO 

CALIDAD DE SERVICIO 

 

INTRODUCCIÓN 

• 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 

1 2 3 4 5 

 

 

N° 

 

Fiabilidad 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 ¿El personal de salud cumple con los 

horarios de atención establecidos? 

     

2 ¿Recibe información clara y precisa sobre su 

diagnóstico y tratamiento? 

     

3 ¿Los resultados de sus exámenes o análisis 

médicos son entregados en el tiempo 

prometido? 

     

4 ¿Ha recibido el tratamiento indicado sin 

errores ni omisiones? 

     

5 ¿El personal de salud genera confianza en la 

atención brindada? 
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N° 

 
 

  

 Seguridad 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

6 ¿Siente que su información 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 atención en 

emergencias y hospitalización? 

     

10 ¿Los procedimientos médicos son realizados 

con las medidas de seguridad necesarias? 

     

 

N°  

Elementos tangibles 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

11 ¿Las instalaciones del centro de salud están 

limpias y en buen estado? 

     

12 ¿Los equipos médicos utilizados en su 

atención parecen modernos y funcionales? 

     

13 ¿Las señalizaciones dentro del 

establecimiento son claras y facilitan la 

ubicación de los servicios?  

     

 

N°  

  Empatía 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

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 diagnóstico y tratamiento de 

manera comprensible? 

     

17 ¿Siente que el personal de salud se 

preocupa por su bienestar emocional y 

físico? 

     

18 ¿Recibe apoyo y orientación cuando tiene 

dudas sobre su estado de salud? 

     

 

N°  

Capacidad de respuesta 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

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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SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

INTRODUCCIÓN 

• El presente instrumento pretende medir la satisfacción del usuario 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 

1 2 3 4 5 

 

N°  

Lealtad 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 ¿Recomendaría 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°  

Confianza 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

4 ¿Confía en la capacidad del personal médico 

para brindarle un diagnóstico 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 información sobre su salud es 

manejada con confidencialidad? 

     

 

N°  

Validez 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

8 ¿Considera que la atención médica en 

EsSalud cumple con sus expectativas? 

     

9 ¿Cree que la atención 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 validación de instrumentos de medición  
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Anexo 4: Base de datos 
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Anexo 5: Evidencia fotográfica 
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Anexo 6: Informe de turnitin al 28% de similitud  

 

 

 



  

103 

 

 

 



  

104 

 

 

 

 

 



  

105 

 

 

 

 


