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RESUMEN 

 

El objetivo del estudio fue examinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en un centro de salud de Huaura, año 2023.La metodología 

empleada fue de naturaleza básica, con un enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental de tipo descriptivo correlacional. La muestra consistió en 252 usuarios 

del centro de salud, a quienes se les administró una encuesta utilizando un 

cuestionario como instrumento de recolección de datos. Los datos recopilados fueron 

analizados utilizando el software estadístico SPSS, y se aplicó el coeficiente de 

correlación de Spearman para evaluar la relación entre las variables. Los resultados 

indicaron una correlación positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario, con un coeficiente de correlación de 0.532 y una 

significancia de 0.000. En conclusión, se evidenció que mejorar la calidad de servicio 

puede contribuir a aumentar la satisfacción del usuario en el centro de salud de 

Huaura durante el 2023. 

 

 

 

 

  

Palabras  clave:  Calidad  de  servicio,  satisfacción  del  usuario,  fiabilidad,  

empatía, aspectos tangibles.
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ABSTRACT  

 

 

The objective of the study was to examine the relationship between service quality 

and user satisfaction in a health center in Huaura, year 2023.The methodology used 

was basic in nature, with a quantitative approach and a non-experimental design of 

a descriptive correlational type. The sample consisted of 252 health center users, to 

whom a survey was administered using a questionnaire as a data collection 

instrument. The collected data were analyzed using SPSS statistical software, and 

the Spearman correlation coefficient was applied to evaluate the relationship between 

the variables. The results indicated a high and significant positive correlation between 

service quality and user satisfaction, with a correlation coefficient of 0.532 and a 

significance of 0.000. In conclusion, it was evident that improving the quality of service 

can contribute to increasing user satisfaction at the Huaura health center during 2023. 

 

 

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, empathy, tangible aspects.
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La calidad, en el sistema de salud se fundamenta en ofrecer un servicio que supere 

las expectativas del paciente, y que este perciba una óptima atención. Sin embargo, 

el Perú, está lejos de los estándares de calidad con falencias importantes, así como 

aptos de corrupción, afectando el brindar un servicio de calidad (Reaño, 2019). 

           La Organización Panamericana de Salud (OPS, 2021) indica la prestación 

de servicios como fundamental para brindar atención centralizada, asegurando un 

óptimo nivel de seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo. 

Alcanzar este nivel depende de una gestión y organización adecuada. Mejorar la 

calidad de los servicios implica un cambio sustancial, fortaleciendo así los sistemas 

de salud. 

En el contexto internacional, Pilco y Fernández (2020), la importancia que 

tuvo para el Estado de Ecuador, el perfeccionamiento de la variable calidad, la 

formación, y la transformación cultural del personal. Estos aspectos se convierten 

en indicadores esenciales para progresar en el desarrollo y alcanzar mejores 

condiciones de calidad de vida, en respuesta a las crecientes demandas cada vez 

más exigentes por parte de los usuarios que buscan satisfacer sus expectativas en 

la atención recibida. 

           Ribeiro et al. (2021). De la misma manera, en Brasil, la importancia de la 

satisfacción en los usuarios definió la importancia de garantizar cada vez más, que 

los ciudadanos no solo puedan acceder a los servicios de salud, sino también ser 

atendidas en instalaciones con estructuras óptimas y profesionales capacitados. 

Esto conlleva la necesidad de implementar medidas, tanto a nivel individual como 

colectivo, para evaluar y reducir las quejas relacionadas con servicio ofrecido. 

En el contexto nacional, Sánchez (2021). Según la perspectiva de los 

usuarios, un buen servicio se traduce en la pronta atención de sus necesidades al 

visitar un centro de salud, resolver consultas y recibir un seguimiento a sus 

dolencias. Sin embargo, el tiempo de espera es notablemente extenso, llegando en 
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ocasiones a semanas o meses para conseguir una cita con alguna especialidad. Si 

no se cumple con su expectativa, los usuarios experimentarán insatisfacción y 

podrían explorar otras opciones disponibles, generando así desconfianza en el 

centro de salud. 

           Morales (2021), la insatisfacción del servicio recibido en los centros 

asistenciales, se atribuye a una demanda recurrente y a una baja cantidad de 

personal disponible, así como a la falta de medicamentos. Todo esto generó 

malestar y reclamos por parte de los usuarios, lo cual va en contra de lo que debería 

representar un servicio idóneo y de calidad. Es crucial que dicha institución, que 

busca fidelizar a los usuarios, proporcione una atención valiosa, asegurándose de 

que los usuarios que necesitan utilizar sus instalaciones encuentren satisfacción y 

estén motivados a regresar. Por lo tanto, es fundamental que los profesionales sean 

competentes y empáticos con los usuarios. 

A nivel local, la indagación se enfocó en un centro de salud de Huaura, de 

categoría I3, perteneciente a la Dirección Regional de Salud (Diresa). Gobierno 

Regional de Lima, Provincia y Distrito de Huaura. Se observó que presenta un flujo 

de atención inadecuado en el establecimiento, generando tiempos de espera 

prolongados y largas colas para obtener citas o adquirir medicamentos en una 

misma área. Este problema contribuye al malestar de los usuarios, ya que algunos 

no logran obtener citas debido a la limitada disponibilidad de turnos, mientras que 

otros usuarios enfrentan colas por medicamentos que escasos. Además, se 

destaca la falta de empatía del personal hacia los usuarios.  

           Otro problema evidente es la infraestructura del establecimiento, así como 

la insuficiencia de personal asignado a las áreas y la falta de equipos para brindar 

una atención adecuada. Esta problemática es esencial para poder analizar y 

determinar la relación que se busca. Este estudio proporcionó información 

importante para identificar zonas específicas de mejora y desarrollar estrategias 

efectivas que aborden los problemas mencionado. 

Se constituye como problema general. ¿Cuál es la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023?; 

siendo los problemas específicos: A) ¿Cuál es la relación entre fiabilidad y 

satisfacción del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023?; B) ¿Cuál es la 
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relación entre empatía y satisfacción del usuario en un Centro de Salud en 

Huaura,2023?; C) ¿Cuál es la relación entre aspectos tangibles y satisfacción del 

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023? 

Este estudio se justificó teóricamente en relacionar las dos variables que se 

están investigando. La relación entre ellas se consideró esencial para aportar 

mejoras tanto en la eficacia como la eficiencia del servicio proporcionada a los 

usuarios que visitan un centro asistencial específico. En la justificación práctica, la 

relevancia social de la investigación radicó en proporcionar información oportuna a 

los centros de salud, permitiendo identificar los factores principales para ofrecer un 

servicio eficiente a la ciudadanía.  

          Desde el enfoque metodológico, las herramientas utilizadas en este estudio 

podrán ayudar a mejor ciertos puntos de falencias y debilidades de otros centros 

de salud, identificando así las posibles causas de la insatisfacción de los pacientes 

con respecto al servicio de atención recibido. Esto facilitará la recopilación de datos. 

           Por consiguiente, como objetivo general de la investigación se formuló: 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 

en un Centro de Salud en Huaura, 2023; se plantean los objetivos específicos: A) 

Determinar la relación entre fiabilidad y satisfacción del usuario en un Centro de 

Salud en Huaura,2023 ;B) Determinar la relación entre empatía y satisfacción del 

usuario en  un Centro de Salud en Huaura,2023; C) Determinar la relación entre los 

aspectos tangibles y satisfacción del usuario  en  un Centro de Salud en 

Huaura,2023. 

           Asimismo, como hipótesis general. Existe relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

Así como hipótesis específicas: H1) Existe relación entre fiabilidad y satisfacción 

del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023; H2) Existe relación entre 

empatía y satisfacción del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023; H3) 

Existe relación entre los aspectos tangibles y satisfacción del usuario en un Centro 

de Salud en Huaura, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Las investigaciones que se presentaron tienen como finalidad mostrar la 

importancia de la satisfacción en el sector salud. Este enfoque resalta la relevancia 

de garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para la atención. 

En el ámbito internacional, Mera (2022) realizó un diagnóstico de las 

variables a estudiar, calidad y satisfacción en consultorios de Ecuador, utilizando 

un enfoque cuantitativo. La investigación consistió en aplicar un cuestionario a una 

población de 315 usuarios, destacando una mayor exigencia por parte del sexo 

femenino (60%), personas solteras (41.6%), y en el rango de 21 a 30 años (28.3%). 

Se concluyó un índice bajo de satisfacción entre los usuarios, lo cual se atribuye a 

deficiencias como la falta de disponibilidad según los requerimientos del usuario y 

trámites burocráticos.  

           Rachmawaty et al. (2021), Sostuvieron como motivo de estudio evaluar la 

satisfacción del paciente en Indonesia, utilizando un enfoque descriptivo con una 

metodología que involucró a 39 encuestados a través de un cuestionario, teniendo 

como resultado en efectividad (90%), accesibilidad (10%), centrado en el paciente 

(30%) y equidad (10%). No se observaron diferencias estadísticas. Estos hallazgos 

ofrecen información valiosa para los encargados de la asistencia médica, 

brindándoles la oportunidad de mejorar los servicios basándose en las perspectiva 

y necesidades específicas de sus pacientes.  

Conde (2020), en su estudio generó el propósito de determinar las variables 

calidad y su satisfacción en hospitales de Ecuador. Esta investigación adoptó un 

enfoque cuantitativo, involucrando a 168 encuestados quieres resolvieron 

cuestionarios, Los resultados fueron el 37,5% percibió que la calidad estaba en un 

nivel bajo, con el 28,6% expresando insatisfacción. Además, el 40,5% la ubicó en 

un nivel medio, y el 31,5% manifestó estar poco satisfecho. Por último, el 22,0% 

percibió la variable en un nivel alto, con el 17,3% expresando satisfacción. Estos 

hallazgos indican que mientras el nivel de la primera variable mejora, también 

aumenta el nivel de la segunda variable. 



 
 

5 
 

    Boada et al. (2019), se propusieron estimar la satisfacción de los usuarios en 

un consultorio médico en Colombia. Tal estudio adoptó un enfoque descriptivo 

aplicando un sondeo a 282 encuestados. Se observó que una de sus dimensiones, 

el aspecto tangible generó la mayor satisfacción, mientras que la capacidad de 

respuesta, obtuvo la menor. Como conclusión se percibe                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

que no hay una asociación clara entre lo que se ofrece y cómo lo perciben los 

usuarios, se destacó la importancia de ejecutar  un proyecto a largo plazo para 

maximizar la atención a los usuarios. Estas estrategias podrían abordar las áreas 

identificadas como menos satisfactorias, contribuyendo a mejorar la calidad. 

Latino (2019) estableció su interés a investigar la conexión entre las 

variables, en un consultorio de atención prenatal en Paraguay. Este estudio se 

clasificó como descriptivo y contó con la participación de 227 usuarias, donde se 

consideró aplicar una encuesta. Los indicadores de mayor porcentaje fueron 

"Bienes tangibles" con un 98,6% y "Empatía" con un 96%, mientras que el indicador 

de menor porcentaje fue "Confiabilidad". Se concluyó que la mayoría de las 

usuarias estaban en la edad de 20 a 29 años, cursando el segundo trimestre de 

gestación. Se determinó que existe satisfacción en la atención ofrecida, y se 

recomendó otra investigación más detallada con el fin de mejorar aún más la 

atención del paciente. 

En el ámbito nacional: Villegas (2021) se propuso como meta demostrar la 

similitud de las variables estudiadas en un hospital de atención primaria en Jaén. 

El diseño del estudio fue básico y de enfoque cuantitativo, utilizando una muestra 

que incluyó a 99 usuarios, aplicando un cuestionario. Revelando una similitud 

significativa, con un coeficiente de similitud = 0,750, evidenciando una importante 

conexión entre las variables y destaca la relevancia de trabajar en su mejora para 

lograr una atención óptima. 

Mendoza (2020) realizó una investigación con el objetivo de identificar 

similitudes entre las variables satisfacción y calidad en los años 2014 y 2018, con 

un enfoque descriptivo y una muestra que incluyó a 346 pacientes en 2014 y 332 

pacientes en 2018, se les aplicaron dos instrumentos: el cuestionario de 

SERVQUAL y SERVQHOS. Los resultados mostraron una satisfacción favorable 

en 2014, pero desfavorable en 2018. A pesar que existe una similitud proporcional 
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en las variables, se observó una diferencia considerable en la satisfacción percibida 

por los usuarios entre los años 2014 y 2018, especialmente en la disponibilidad de 

servicios. 

Febres y Mercado (2020) tuvieron como finalidad explorar como la segunda 

variable impacta en los usuarios de un hospital en Huancayo. El estudio adoptó un 

enfoque descriptivo y utilizó un cuestionario que fue administrado a 292 usuarios. 

Los resultados revelaron, satisfacción 60,3%, resaltando a seguridad como las más 

aceptadas junto a la empatía, mientras que los aspectos tangibles obtuvieron la 

menor satisfacción. Como conclusión, se recomendó la implementación de mejoras 

en los servicios para garantizar una óptima atención. 

Ramos (2020), en su estudio, estableció el objetivo de conocer cuán 

satisfechos se encuentran los usuarios al evaluar la atención. La investigación fue 

de tipo descriptivo, con 123 encuestados. Los resultados fueron del 60,3%. En 

cuanto a aspectos tangibles, se observó una insatisfacción del 57,1%, mientras que 

la capacidad de respuesta registró un 55,5% de insatisfacción. Concluyendo que 

no existe concordancia entre las variables. Además, se destacó la necesidad de 

continuar trabajando en mejorar los aspectos de insatisfacción del usuario. 

 Montalvo et al. (2020) se interesaron en explorar como se vincula las 

variables estudiadas en el área de traumatología. Aplicando un cuestionario a 152 

usuarios con un diseño descriptivo encontraron que el 65,1% de usuarios reciben 

una atención considerada regular, el 45,4% se encuentra algo insatisfecho, 

atribuyendo su insatisfacción al trato poco adecuado y la limitada competencia de 

los trabajadores. Como conclusión, se destacó que mejorar el sistema de calidad 

contribuiría a incrementar las expectativas de los usuarios, señalando la necesidad 

de trabajar en dicha mejora. 

Por consiguiente, se muestran las definiciones de las variables estudiadas 

sustentadas según varios autores. Como primera variable, calidad de servicio, 

según la interpretación de Yoon y Cheon (2020), es una evaluación que realiza el 

usuario analizando como percibió el servicio. 
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. Involucra proporcionar productos o servicios de excelente calidad, mantener una 

comunicación clara y efectiva, tratar a los clientes con cortesía y respeto, y resolver 

problemas o quejas de manera rápida. Este factor es crucial para la mejora de 

lealtad y satisfacción (Pham et al., 2019; Waqanimaravu y Arasanmi, 2020). 

 

    La Organización Mundial de la Salud (2020) destacó una magnitud sobre 

calidad de servicio en establecimientos de salud, abarcando todos los elementos 

necesarios para brindar una atención óptima con el objetivo de lograr una mayor 

satisfacción. En concordancia, Canzio (2019) establece una relación, indicando que 

una atención que cumple con estándares adecuados de calidad se distingue por un 

excelente nivel de competencia profesional, la utilización apropiada de los recursos 

y la garantía del mínimo riesgo para los pacientes, logrando resultados positivos en 

su estado de salud. 

 

La fiabilidad, como la principal dimensión, se refiere a la capacidad del 

establecimiento de salud para proporcionar la atención requerida por el usuario 

dentro del plazo establecido. Esto permite que los usuarios comiencen a confiar en 

el servicio brindado (Lezcano, 2018). Incluye habilidades desplegadas para 

asegurar que los clientes experimenten un servicio adecuado, preciso y conciso 

(Rezaei et al., 2018). 

En el contexto organizacional, la medición de la fiabilidad que se ofrece al 

cliente es primordial. Esto no solo implica analizar el nivel que percibe el usuario 

frente al servicio, sino también evaluar el interés del personal para resolver 

situaciones presentadas (Carrera, 2021). La fiabilidad, contribuye a construir la 

confianza del usuario en la atención recibida. 

 

Esta dimensión se centra en tres indicadores: Capacidad, solución y rapidez. 

La capacidad de respuesta no solo se trata de la prontitud con la que se le dan 

respuestas a las dudas, sino también tiene que ver con la actitud con la que se 

atiende al cliente, proporcionando un buen trato, y buscando la mejor solución de 

problemas mediante la exploración de opciones y medidas para lograr una solución 

satisfactoria para el usuario. Además, la rapidez en la atención es importante 
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porque aclara las inquietudes de un cliente y resuelve los acontecimientos que se 

puedan presentar (Díaz et al., 2021). 

   La segunda dimensión que consideramos es la empatía, la cual se refiere a 

los aspectos que facilitan la capacidad de una persona para evaluar los beneficios 

y desventajas del servicio recibido (Ko y Chou, 2020; Molina y Gómez., 2021). 

 

          Esta dimensión comprende tres indicadores fundamentales: Atención 

personalizada, amabilidad y ambiente agradable. La amabilidad se refiere a la 

expectativa del cliente de recibir una atención servicial por parte del personal de 

salud de un establecimiento. Una atención personalizada implica brindar un servicio 

que considere los gustos, preferencias y necesidades individuales de cada cliente. 

Además, el ambiente de atención se relaciona con la creación de un espacio 

agradable donde el usuario se sienta cómodo (Díaz, 2021). 

 

          Como tercera dimensión, los aspectos tangibles se definen como los 

atributos físicos pertenecientes al servicio o establecimiento de salud que forman 

parte de la atención al usuario (Lezcano y Cardona, 2018). Los aspectos físicos y 

visibles intervienen en apreciación por parte de los pacientes, incluyendo tres 

indicadores de importancia, infraestructura, equipamiento y presentación. (Molina 

et al., 2021; Waqanimaravu y Arasanmi, 2020). 

La infraestructura, relaciona con el entorno físico en el cual se ofrece el 

servicio, abarcando aspectos como las instalaciones, limpieza y mantenimiento. El 

equipamiento hace referencia a nuestros recursos, como la tecnología y los 

servicios de información, empleados para brindar una buena atención. Finalmente, 

la presentación del personal abarca tanto la apariencia como la actitud del personal 

que interactúan con los clientes (Balinado et al., 2021; Molina et al., 2021). 

La segunda variable que se presentó en este estudio es la satisfacción. 

Según La Real Academia Española (RAE, 2020), es el acto por el cual se resuelve 

a una queja o un descontento. Se hace referencia a la percepción del usuario con 

respecto al personal que participa en su asistencia médica, lo cual puede influir en 



 
 

9 
 

una percepción notablemente positiva o negativa sobre el trato recibido (Cano, 

2021). 

 

Vargas (2022) define la satisfacción como el nivel de expectativa que percibe 

el usuario sobre un servicio adquirido, y la forma en que este es ofrecido. 

Considerando que se puede dividir en "Satisfecho" cuando se alcanza y supera las 

expectativas o "Insatisfecho" cuando no son alcanzadas. 

 

Teniendo como primera dimensión a estudiar, servicio oportuno, esta se 

define como una destreza del servicio o establecimiento de salud para brindar 

atención requerida de forma oportuna al usuario (Lezcano y Cardona, 2018). 

Además, implica la capacidad para interactuar de manera estratégica con el usuario 

dentro de un tiempo prudente y oportuno, poniendo énfasis en la rapidez de la 

respuesta a alguna inquietud (Zygiaris et al., 2022). 

 

Se cuentan con tres indicadores importantes para una respuesta adecuada e 

inmediata al usuario. En primer lugar, la orientación, que son acciones dirigidas por 

el personal perteneciente a una institución. En segundo lugar, el servicio oportuno 

es un indicador esencial, ya que los clientes aprecian recibir atención de manera 

rápida y eficiente. (Kusumadewi y Karyono, 2019; Molina et al., 2021).  

. Como tercer indicador, se encuentra la confianza, siendo la capacidad que 

conforma la atención brindada a los pacientes para que se sientan cómodos y bien 

atendidos (Estupiñan, 2020). 

 

Como segunda dimensión, tenemos la seguridad, que se manifiesta como la 

capacidad del servicio de generar confianza en el usuario con respecto a la atención 

requerida (Lezcano y Cardona, 2018). Febres y Mercado (2020) indicaron que es 

el principal beneficio que buscan los usuarios, proporcionando un bienestar 

agradable; de este modo, los clientes perciben el servicio como seguro y confían 

en que su bienestar está garantizado. 
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Trabajando con los indicadores: información adecuada, conocimiento y 

competencias. Kumar et al. (2018), destacan que, si las organizaciones manejan 

información sobre las necesidades de los clientes, se obtendrá como herramienta 

principal para brindar servicios de calidad. Por lo tanto, la competencia y el 

conocimiento del cliente implican el deseo de contribuir y satisfacer sus 

requerimientos, lo que implica esforzarse por comprender y resolver los problemas 

presentados por los clientes. 

  

Asimismo, teniendo como tercera dimensión nivel de expectativa, 

Westreicher (2020), señala los posibles sucesos de algo que uno espera, con una 

base base probable, en la opinión de Delgado (2020), las expectativas son lo que 

puede suceder o no, y estas surgen de una experiencia. 

 

          Teniendo los siguientes indicadores necesarios para un buen servicio, 

comenzando con servicios accesibles que proyecten una imagen de cercanía a los 

usuarios, para hacerlos sentir que los empleados tienen la disposición de ayudar 

en todo momento. Empleados capacitados para resolver y afrontar cualquier 

inconveniente. Un estudio brasileño propuso las características que deberían tener 

los empleados capacitados para una atención óptima. Siendo la capacidad para 

promover el trabajo en equipo, la comunicación, negociación, la identificación y 

solución de problemas (Espinoza et al., 2020). Así como equipos idóneos son 

importantes para la durabilidad e eficiencia del servicio, mantener el equipo médico 

en un estado óptimo de funcionamiento es esencial tanto para los pacientes como 

para los trabajadores. Desde mejorar la seguridad y los resultados del paciente 

hasta ahorrar costos y mejorar la reputación del establecimiento. 
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III. METODOLOGÍA 

 

. A continuación, se describieron la metodología empleada para abordar la 

problemática planteada en esta investigación. El estudio se enfocó en investigar 

cómo se relacionan las dos variables.  

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación  

Fue aplicada; conforme a las categorías establecidas por el Consejo Nacional de 

Ciencia y Tecnología (CONCYTEC, 2018), en estudios con estas características el 

investigador utiliza el conocimiento teórico y científico para abordar situaciones 

específicas que se presentan en un contexto determinado, con el objetivo de 

contribuir con ello al mejoramiento de la sociedad. 

En cuanto al enfoque del estudio, se adoptó un enfoque cuantitativo. En este 

marco, el investigado recopiló datos numéricos que fueron medibles, cuantificables 

y susceptibles de análisis estadístico.  Este enfoque permitió la identificación de 

patrones estadísticos que permitirán el análisis y la extrapolación de los resultados. 

(Tamayo, 2022). 

3.1.2 Diseño de investigación 

 De tipo no experimental, indicando que las variables no fueron manipuladas., Se 

observaron y recopilaron sin ninguna alteración intencionada. Además, se empleó 

un enfoque transversal, llevándose a cabo la recopilación de datos en un solo 

período de tiempo. Con una metodología descriptiva, teniendo el propósito de 

informar sobre el estado o nivel de las variables en una población específica sin 

intervenir en las condiciones naturales. Además, se adoptó un enfoque 

correlacional, que resulta útil para establecer relaciones en las variables. 

(Hernández y Mendoza, 2018). figura 1. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Se hace referencia al, diagnostico que realiza el usuario 

sobre como percibió el servicio. Involucra proporcionar productos o servicios de 
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excelente calidad, mantener una comunicación clara y efectiva, tratar a los clientes 

con cortesía y respeto (Yoon y Cheon, 2020). 

Definición operacional: La variable estuvo medida por las dimensiones, 

Fiabilidad, Empatía, Aspectos tangibles. Aplicando cuestionarios con XX ítems con 

respuesta tipo Likert.  

Indicadores: D1: Capacidad de respuesta, Solución de problemas, Rapidez en la 

atención. D2: Atención personalizada, Amabilidad, Ambiente agradable. D3: 

Presentación del personal, Equipamiento, Infraestructura. 

Escala de medición: Es ordinal.  

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Se refiere a la percepción de los usuarios con respecto al 

personal encargado de su asistencia médica, lo cual puede influir en una 

percepción notablemente positiva o negativa sobre el trato recibido (Cano, 2021). 

 

Definición operacional:  La variable estuvo medida por sus dimensiones: Servicio 

oportuno, Seguridad, Nivel de expectativa, utilizando un cuestionario con XX ítems 

con respuesta tipo Likert. 

Indicadores: D1: Orientación, Servicio oportuno, Confianza. D2: Información 

adecuada, Conocimiento, Competencias. D3: Servicios accesibles, Empleados 

capacitados, Equipamiento idóneo. 

Escala de medición: Es ordinal.  

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Cúmulo de individuos u objetos donde se observan las características que se 

quieren analizar. Esta afirmación es crucial para que el investigador delimite la 

población sobre la que se planeó realizar la investigación (Sucasaire, 2021). En esta 

investigación la población estuvo formada por 600 Pacientes del centro salud de 

Huaura año 2023. 
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● Criterios de inclusión: Pacientes con SIS. 

● Criterios de exclusión: Pacientes particulares. 

3.3.2 Muestra  

Es una fracción de la población; que comparten criterios comunes y debe ser 

representativo. La muestra utilizada en el estudio es probabilística, lo que implica 

que todos los elementos tienen la oportunidad de ser seleccionados (Castro, 2019). 

En total, se incluyeron 235 pacientes. (el cálculo se presentó en el anexo03). 

3.3.3 Muestreo 

Este estudio se basó en un muestreo probabilístico aleatorio, asumiendo que la 

población estudiada es homogénea y que cada componente tiene la misma 

probabilidad de ser seleccionado al azar para formar parte de la muestra. Esto 

significa que el investigador no selecciona de manera intencional las unidades a 

analizar, lo que permite generalizar las conclusiones obtenidas (Castro, 2019). 

3.3.4 Unidad de análisis 

Conformado por un usuario que se trató en el centro salud de Huaura. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada fue la encuesta, que facilitó recolectar datos de una población 

representativa, asegurando que el contenido de la encuesta obtuviera información 

de individuos con características comunes. El instrumento empleado fue un 

cuestionario, que permitió obtener y registrar datos a través de una serie de 

preguntas específicas para la investigación, recopilando la información necesaria 

para analizar y responder a los objetivos del estudio (Cisneros et al., 2022; 

MacNaughton et al., 2020). Esta investigación utilizo 2 cuestionarios, para evaluar 

las variables conformada por 18 ítems cada una, con opciones de respuesta Likert. 

Los instrumentos que se utilizaron fueron sometidos a un proceso de validación y 

confiabilidad, aspectos cruciales en este estudio para asegurar resultados precisos 

y útiles al medir las escalas de manera adecuada (Sürücü y Maslakçi, 2020). 

Además, se empleó el juicio de expertos como estrategia para contrastar la validez 

del contenido. Este método implica la evaluación entre los expertos, quienes emiten 
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sus valoraciones sobre los ítems incluidos en la recolección de datos (Zamora-de-

Ortiz et al., 2020). Fue validado por tres expertos (Anexo 05).  

          En el estudio se realizó una prueba piloto a 144 encuestados, utilizando el 

Alfa de Cronbach, el cual mide la consistencia interna y la confiabilidad de un 

instrumento. Este coeficiente es especial útil cuando se realiza una investigación 

con medidas conceptuales de varios elementos (Olaniyi, 2019). Teniendo como 

resultado 0.938 y 0.922 respectivamente (Anexo06). 

           Además, se empleó la prueba de normalidad, específicamente la prueba de 

Kolmogorov–Smirnov, para verificar si los datos seguían una distribución normal, 

dado que la población constaba de más de 50 elementos (Anexo 07). 

3.5 Procedimientos 

El primer paso para la investigación fue obtener permiso del centro de salud de 

Huaura, se realizó el estudio y la recopilación de datos. Esto implicó la aplicación 

de cuestionarios a los pacientes para obtener la información necesaria. Estos datos 

fueron procesados inicialmente en el software Microsoft Excel y posteriormente 

expuestos al software SPSS 25. Con este procedimiento se buscó establecer las 

conclusiones del análisis. 

3.6 Método de análisis de datos  

Se ejecutó un análisis de la estadística descriptiva. La define como la parte de la 

estadística que proporciona procedimientos para resumir y describir las 

características más importantes de las observaciones. Además, se usó la 

estadística inferencial, que engloba procedimientos que permiten establecer 

generalizaciones sobre una población más amplia basándose en los datos 

obtenidos (Sucasaire, 2021). 

3.7 Aspectos éticos  

El Comité de Ética de Investigación de la Universidad César Vallejo (2022) señaló 

la aprobado un nuevo código con el objetivo de establecer nuevas normas 

sanciones e infracciones. Para todos aquellos involucrados en investigaciones 

científicas a nivel nacional. El propósito de este código es proteger a los 

participantes elevando los estándares de la competencia profesional. 
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En este contexto, se han considerado los principios éticos para proteger y custodiar 

los derechos de quienes colaboran en la investigación. El primero es el principio de 

beneficencia, que busca mantener el bienestar y los beneficios de aquellos que 

participan en el estudio. El segundo es el principio de no maleficencia, que implica 

analizar los riesgos y beneficios antes de iniciar cualquier estudio, para proteger la 

integridad de todas las personas involucradas. El tercero es el principio de 

autonomía, que reconoce la capacidad de las personas para decidir libremente si 

participan o no en las investigaciones en el momento que lo deseen. Y el cuarto es 

el principio de justicia, que aborda un compromiso equitativo hacia los integrantes 

de la investigación, evitando la exclusión para un desarrollo más adecuado de la 

misma.  
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IV. RESULTADOS 

 

En el siguiente apartado, se expusieron las respuestas del análisis de las variables 

y su conexión con las dimensiones de interés. Este capítulo se organizó mediante 

la elaboración de tablas cruzadas con el fin de explorar las correlaciones entre 

objetivos y hipótesis. 

Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en un centro de salud en Huaura, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del usuario en un centro de salud en Huaura, 2023. 

 

Tabla 1 

Tabla cruzada calidad de servicio y satisfacción del usuario 

 

Satisfacción  del Usuario 

          Total 

Correlación  

            Bajo            Medio             Alto   

Calidad 

     de  

Servicio 

Bajo                 8,5%                 1,7% 3,0% 13,2% Rho de 

Spearman 

       0.532 

Sig. (bilateral) 

 0.000 

 

Medio 2,1% 17,9% 11,1% 31,1%  

Alto 4,3% 5,1% 46,4% 55,7%  

              Total 14.9% 24,7% 60,4% 100,0%  

Nota. Datos obtenidos del estadístico spss 25 
 

Los resultados correspondientes al objetivo general del estudio. Se observó 55.7% 

siendo alto en calidad de servicio que en la satisfacción del servicio recibido. 

Además, mediante el Rho de Spearman, obteniendo 0.532, resultando positivo. 

Asimismo, se registró un valor de 0.000, confirmando la hipótesis alterna.  
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Objetivo específico 1: Determinar la relación entre la fiabilidad y satisfacción del 

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre fiabilidad y satisfacción del usuario en un 

Centro de Salud en Huaura, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre fiabilidad y satisfacción del usuario en 

un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

Tabla 2 

Tabla cruzada fiabilidad y satisfacción del usuario. 

 
Satisfacción del  Usuario 

         Total 

Correlación 

            Bajo            Medio             Alto  

 

Fiabilidad 

Bajo                 2,6%                 9,4% 3,0% 14,9% Rho de 

Spearman 

       0.531 

 

Medio 1,3% 13,2% 10,2% 24,7% 

Alto 1,3% 8,5% 50,6% 60,4% 

                     Total 5,1% 31,1% 63,8% 100,0% Sig. (bilateral) 

 0.000 

Nota. Datos obtenidos del estadístico spss 25 

 

 

El 50.6% de los encuestados señalan un nivel alto de fiabilidad que influye 

positivamente en la satisfacción. Mediante el Rho de Spearman se obtuvo 0.531, 

indicando una relación positiva considerable. Además, se registró un valor de 0.000, 

dando como resultado que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula.                                                                                              

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

18 
 

 

Objetivo específico 2: Determinar la relación entre empatía y satisfacción del 

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre empatía y satisfacción del usuario en un 

Centro de Salud en Huaura, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre empatía y satisfacción del usuario en 

un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

Tabla 3 

Tabla cruzada empatía y satisfacción del usuario 

 
Satisfacción del  Usuario 

        Total 

Correlación 

            Bajo            Medio             Alto  

 

Empatía 

Bajo                 7,7%                 2,1% 5,1% 14,9% Rho de 

Spearman 

       0.494 

 

Medio 1,7% 9,8% 13,2% 24,7% 

Alto 2,6% 4,3% 53,6% 60,4% 

                   Total 11,9% 16,2% 71,9% 100,0% Sig. (bilateral) 

 0.000 

Nota. Datos obtenidos del estadístico spss 25 

 

El 53.6% de los encuestados señalan un nivel alto de empatía que influye 

positivamente con el servicio ofrecido en el centro de salud. Mediante el Rho de 

Spearman se calculó un valor de 0.494, indicando una conexión positiva 

considerable. Además, se registró una significancia de 0.000, dando como 

resultado que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre aspectos tangibles y 

satisfacción del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

H1: Existe una relación significativa entre aspectos tangibles y satisfacción del 

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre aspectos tangibles y satisfacción del 

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023. 

 

Tabla 4 

Tabla cruzada aspectos tangibles y satisfacción del usuario 

 
SATISFACCION DEL  USUARIO 

        Total 

Correlación 

            Bajo             Medio                Alto  

ASPECTOS 

TANGIBLES 

Bajo                 8,1%                 4,3% 2,6% 14,9% Rho de 

Spearman 

       0.370 

 

Medio 3,8% 16,6% 4,3% 24,7% 

Alto 8,5% 20,0% 31,9% 60,4% 

                    Total 20,4% 40,9% 38,7% 100,0% Sig. (bilateral) 

 0.000 

Nota. Datos obtenidos del estadístico spss 25 

 

Se analizó que el 60.4% de los encuestados indican un nivel alto en las 

características de los aspectos tangibles y su impacto favorable en la satisfacción 

con la atención recibida. Mediante el Rho de Spearman se calculó un valor de 

0.370, indicando una conexión positiva considerable. Además, se registró una 

significancia de 0.000, dando como resultado que se acepta la hipótesis alterna y 

se rechaza la nula. 
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V. DISCUSIÓN 

 

 

Antes de continuar con los análisis de cada uno de los objetivos y realizar las 

comparaciones de los hallazgos, es importante destacar la finalidad de este estudio, 

que ha sido demostrar cómo se relacionan las variables estudiadas. 

             Referente al objetivo general, se evidenció la relación significativa entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario en un centro de salud de Huaura. 

Mediante el Rho de Spearman se obtuvo 0.532, reflejando una significancia de 

0,000 entre las variables. Revelando que el 55.7% de los encuestados reportan un 

grado alto de calidad, el 31.1% medio, y un 13.2% bajo. Según Yoon y Cheon 

(2020), calidad es una evaluación que realiza el usuario analizando como percibió 

el servicio. De igual forma, Canzio (2019) establece una relación, indicando que la 

calidad se distingue por un excelente nivel de competencia profesional. 

            Por consiguiente, se realizó una comparación con estudios anteriores 

buscando una mejor comprensión de los hallazgos. Villegas (2021) buscó la 

similitud de las variables estudiadas en un hospital de atención primaria en Jaén, 

teniendo como resultado una similitud alta y positiva, con el Rho de Spearman   

0.750 y una significancia de 0.000, evidenciando una importante conexión entre 

ambas variables y destacando la relevancia de trabajar en su mejora para lograr 

una atención óptima. Estos estudios son similares a Conde (2020), quien encontró 

en su estudio en hospitales de Ecuador una relación alta y positiva, con el Rho de 

Spearman de 0,888 y un valor de 0.001, indicando que existió correlación entre las 

dos variables. Estos datos sugieren que mientras la primera variable mejora, 

también lo hará el nivel de la segunda variable. 
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           Este análisis respalda estas ideas al descubrir una significativa similitud 

entre las variables, indicando que el servicio es un factor determinante para que 

paciente se sienta satisfecho. Al revisar todos los aspectos, se pudo confirmar que 

el centro de salud se esfuerza por cumplir con las expectativas de los usuarios, 

colaborando en conjunto. La prioridad en la atención médica es la calidad, lo que 

reafirma el valor de ofrecer una atención de primera para asegurar una óptima 

satisfacción. 

 

Referente al primer objetivo, se estableció una relación entre la fiabilidad y 

la satisfacción del usuario en un centro de salud de Huaura con un alto nivel de 

fiabilidad en los pacientes. Los resultados fueron obtenidos mediante el Rho de 

Spearman, mostraron un valor de 0.531 y una significancia de 0.000, demostrando 

una conexión positiva considerable.  

 

 Según Carrera (2021), la fiabilidad se define como la capacidad del personal 

para resolver situaciones presentadas, así como ofrecer el servicio de forma 

acertada. Se encontró similitudes en el estudio de Mera (2022), que obtuvo como 

resultado un Rho de Spearman de 0.763 y una significancia de 0.000, evidenciando 

una importante conexión. Esto contrasta con el estudio de Montalvo et al. (2020), 

quien indicó que existe una relación positiva, pero baja, con un Rho de Spearman 

de 0,590 y un valor de 0,000. 

 

 Por tal razón, los resultados de los estudios señalaron un nivel alto de 

fiabilidad que influye en cuán satisfechos se sienten los usuarios encuestados. Este 

análisis destaca la importancia de esta dimensión y su relacionamiento con la 

variable en los centros de salud proporcionando una visión detallada de la influencia 

en la experiencia del paciente. Estos hallazgos no solo son relevantes para la 

investigación académica, sino también para la práctica clínica y una adecuada 

gestión de sus servicios. 
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Referente al segundo objetivo, los resultados demostraron que el 53.6% de 

los encuestados señalaron un nivel alto de empatía con el servicio ofrecido 

mediante el coeficiente de Spearman 0.494, y un valor de 0.000, demostrando 

conexión significante entre la dimensión y variable. Para Ko y Chou (2020), la 

empatía se refiere a los aspectos que facilitan la capacidad de una persona para 

evaluar los beneficios y desventajas del servicio recibido. 

 

 Esta definición se relaciona con investigaciones como Rachmawaty et al. 

(2021), que evidenció una conexión fuerte con la segunda dimensión y la variable 

en el centro asistencial de Huaura, con un nivel de significancia del 0,000, estos 

hallazgos manifestaron información para que los responsables de la atención 

puedan mejorar sus servicios. En contraste, Ramos (2020), evidenció que el vínculo 

entre la dimensión y la variable es relativamente positivo, pero bajo con un 

coeficiente de spearman de 0.159. Sin embargo, no existe una significancia de 

0.078 debido a un nivel de insatisfacción lo que sugiere que, aunque la empatía 

puede influir positivamente en la satisfacción del usuario, hay otros factores o 

aspectos que pueden estar contribuyendo a la insatisfacción percibida por algunos 

usuarios. 

 Por consiguiente, los hallazgos demuestran la importancia de continuar 

trabajando en mejorar los aspectos de insatisfacción del usuario, incluso aquellos 

relacionados con la empatía en el servicio de salud, jugando un papel importante 

cuando los profesionales de la salud demuestran empatía hacia los pacientes, 

estableciendo una conexión más significativa y satisfactoria entre el proveedor y 

paciente , promoviendo la confianza, la comunicación abierta y la colaboración en 

el proceso de tratamiento. 
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Referente al tercer objetivo, los resultados manifestaron una conexión alta y positiva 

de la tercera dimensión con un grado de coeficiente de 0.370, Además, se registró 

un valor de significancia de 0.000 demostrando una conexión significante. Para 

Lezcano y Cardona (2018), define los aspectos tangibles como los atributos físicos 

pertenecientes al servicio o establecimiento de salud que forman parte de la 

atención al usuario. Estos se refieren a los aspectos físicos y visibles que 

intervienen en la apreciación por parte de los pacientes. 

Comparando con otras investigaciones referente al estudio y variable en 

mención se asemeja al estudio de Montalvo (2020), quien evidenció una 

interrelación positiva entre la cuarta dimensión y variable estudiada, con un Rho 

Spearman de 0.543 y una significancia de 0.000. De manera similar, el estudio de 

Ramos (2020) evidenció una conexión positiva con un Rho Spearman 0.449 y una 

significancia del 0.000. 

 

Por ende, los hallazgos señalan un nivel alto, con significancia positiva en 

las características de los aspectos tangibles y su impacto favorable en la 

satisfacción con la atención recibida hacia los usuarios. Al comparar estos 

resultados, se puede atestiguar que, a mayor implementación y mejoras en la 

infraestructura en el centro de salud, como señalética en las entradas para la 

orientación, además de consultorios equipados, y en buen estado, así como 

ambientes limpios, mejor será la atención que reciban, y mayor será la satisfacción 

que perciba. 

. 

. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

 

Primera:  Se consiguió un resultado favorable en relación a lo estudiado en la tabla 

1, en un centro de salud de Huaura. Mediante el Rho de Spearman 

0.532, indicando una relación fuerte y positiva, con un valor de 0,000 

entre las variables. 

 

Segunda: Se consiguió un resultado positivo en relación a lo estudiado en la tabla 

2, en un centro de salud de Huaura, mostrando un nivel alto de fiabilidad 

en los pacientes, mediante el Rho de Spearman 0.531 con un valor de 

0.000, demostrando una conexión positiva considerable. 

 

 

Tercera:  Se consiguió un resultado positivo en relación a lo estudiado en la tabla 

3, en un centro de salud de Huaura, mostrando un nivel alto de empatía, 

mediante el Rho de Spearman 0.494, con un valor de 0.000, 

demostrando una conexión positiva. 

 

 

Cuarta:    Se consiguió un resultado positivo en relación a lo estudiado en la tabla 

4, en un centro de salud de Huaura, Mediante el Rho de Spearman 

0.370, con un valor de 0.000 demostrando una conexión positiva 

significante. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

 

Primera: A las autoridades de la Diresa y Gobierno Regional, realizar un plan de 

mejorar para la infraestructura y de equipamientos adecuados, 

contribuyendo a la mejora de los servicios de atención y a proporcionar 

un entorno más adecuado y eficiente para pacientes y trabajadores de 

la salud. 

 

Segunda: A los encargados del centro de salud seguir con la mejora continua y con 

la buena predisposición del personal a su cargo para que ofrezca un 

servicio idóneo, respetando el horario, con una atención de manera 

ordenada, así como una gestión adecuada para el abastecimiento de 

medicamentos, de modo que la farmacia pueda entregar las recetas 

completas. 

 

Tercera: Al centro de salud, poner en funcionamiento un sistema de flujo para 

acelerar el servicio de atención, reduciendo el periodo de espera. Esto 

podría incluir la optimización de los procesos de admisión, consulta y 

atención médica. 

 

Cuarta:   A todo el personal se recomienda brindar una información clara y sencillas 

al paciente. Así como llevar capacitaciones en servicio asistencial que 

puedan ayudar a desarrollar habilidades de comunicación efectiva y a 

mejorar la calidad de la interacción con los pacientes. Además, fomentar 

la empatía que pueda contribuir a fortalecer la relación médico-paciente 

y generar un ambiente de confianza y apoyo durante la atención médica. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 01: Matriz de operacionalización 

 

 

 

VARIABLES DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES 
 

INDICADORES 
ESCALA 

MEDICION 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

Se establece como un juicio Esta variable independiente, 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Ordinal 

que realiza el usuario con será medida por sus dimensiones Solución de problemas 

respecto al estado de un Fiabilidad, Empatía, Aspectos  Rapidez en la atención 

Servicio. Implica ofrecer Tangibles. Mediante un cuestionario 

Empatía 

Atención personalizada 

productos o servicios de  con XX items con una escala de Amabilidad 

alta calidad, una efectiva respuesta tipo Likert. Ambiente agradable 

comunicación clara y un    

Aspectos tangibles 

Presentación del personal 

trato cortés y respetuoso    Equipamiento 

(Yoon y Cheon ,2020).   Infraestructura 

SATISFACCIÓN DEL 
USUARIO 

Se refiere a cómo percibe Esta variable dependiente se  

Servicio  
oportuno 

Orientación 

   Ordinal 

el paciente la relación con el 
evaluará a través de sus 
dimensiones: Servicio oportuno, 

Servicio oportuno 

personal que interviene en su Seguridad, Nivel de expectativa. Confianza 

atención , y esta percepción 
tiene un impacto significativo Mediante un cuestionario con XX 

Seguridad 

 Información adecuada 

en su nivel de satisfacción items con una escala de respuesta Conocimiento 

(Cano, 2021). tipo Likert. Competencias 
   

Nivel de 
expectativa 

Servicios accesibles 

    Empleados capacitados 

    Equipamiento idóneo 



 
 

 
 

ANEXO 02:  Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA POBLACION 

Problema General Objetivo General Hipotesis General Tipo   

¿Cuál es la relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios en 
un Centro de Salud en Huaura, 
2023?                                                          

Determinar la relación 
entre la calidad de 
servicio y la satisfacción 
de los usuarios en un 
Centro de Salud en 
Huaura, 2023.                                                                   

Existe relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los 
usuarios en un Centro de 
Salud en Huaura, 2023.                                                                   

Aplicada; con el objetivo de 
contribuir con ello al 
mejoramiento de la sociedad, 
enfoque del estudio                                
Metodología; fue de carácter 
descriptivo, viendo el estado 
de las variables sin intervenir 
en las condiciones naturales.  

 En esta 
investigación la 
población 
estuvo formada 
por 600 
Pacientes del 
centro salud de 
Huaura año 
2023. 

Problemas2 Especificos 
Objetivos Especificos 
 Hipotesis Especificos Diseño de investigación Muestra 

                                                                                        
A) ¿Cuál es la relación entre 
fiabilidad y satisfacción de los 
usuarios en un Centro de Salud 
 en Huaura, 2023? 
                                                       
B) ¿Cuál es la relación entre 
empatía y satisfacción de los 
usuarios en un Centro de Salud 
en Huaura, 2023? 
                                              
C)¿Cuál es la relación entre 
aspectos tangibles y 
satisfacción  de los usuarios  en  
un Centro de Salud en 
Huaura,2023?. 

A) Determinar la relación 
entre la fiabilidad y 
satisfacción de los 
usuarios en un Centro de 
Salud en Huaura,2023 
 
 B) Determinar la 
relación entre la empatía 
y satisfacción de los 
usuarios en un Centro de 
Salud en Huaura,2023;  
 
C) Determinar la relación 
entre los aspectos 
tangibles y satisfacción 
de los usuarios  en  un 
Centro de Salud en 
Huaura,2023. 

A) Existe relación entre la 
fiabilidad y satisfacción de 
los usuarios en un Centro 
de Salud en Huaura, 2023. 
 
B) Existe relación entre la 
empatía y satisfacción de 
los usuarios en un Centro 
de Salud en Huaura, 2023. 
 
C) Existe relación entre los 
aspectos tangibles y 
satisfacción  de los 
usuario en un Centro de 
Salud en Huaura, 2023. 

Fue no experimental, lo que 
conlleva que no fueron 
manipuladas 
deliberadamente las variables 
, sino se observaron y 
recopilaron sin ninguna 
alteración. 

Se contó con 
una muestra de 
235 usuarios. 
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ANEXO 03: Diseño de la Investigación: 

 

Figura01:  
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ANEXO 04: Calculo y tamaño de la muestra: 

 

 

 

 

 

Dónde: 

N= usuarios que se atienden en el centro de salud. 

Z= 1.96 (al nivel de confianza del 95%). 

E= 5% error estándar. 

p= 50% probabilidad a favor. 

q= 50% probabilidad en contra. 

 

Procediendo a realizar el reemplazo, tenemos: 

 

 

 

 

 

                                                N = 235 
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ANEXO 05: Carta de autorización para la aplicación del instrumento  
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ANEXO 06: Validación de muestra piloto 

Primera variable: 

 

Segunda variable: 
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ANEXO 07: Prueba de normalidad 
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ANEXO 08 : Instrumentos
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ANEXO 09: Validadores de los instrumentos  
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ANEXO 10: Base de datos 
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