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RESUMEN

Estudio de investigacion cuyo objetivo general fue: determinar si la Gestion de la calidad
de servicio mejora la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

La metodologia utilizada en el estudio de investigacion es de tipo aplicada, nivel de
investigacion es descriptivo, disefio no experimental, la poblacion estuvo conformada por 50
colaboradores de la empresa, la muestra estuvo conformada por 10 colaboradores, el
instrumento de investigacion de datos fue el cuestionario. La aplicacion del teorema central del
limite permitio obtener los resultados del limite de control superior e inferior de las preguntas
de la variable independiente y de la variable dependiente.

Se ha deducido que la calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario de las

Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas, ESSALUD, San Miguel, Lima.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, fiabilidad, capacidad, seguridad

y empatia.



ABSTRACT

Research study whose general objective was: Determine if Service Quality Management
improves user satisfaction of the Insurance and Economic Benefits Offices -ESSALUD, San
Miguel, Lima, 2022.

The methodology used in the research study is of the applied type, the level of research
is descriptive, non-experimental design, the population consisted of 50 employees of the
company, the sample consisted of 10 employees of the institution, the research instrument of
data was the questionnaire. The application of the central limit theorem made it possible to
obtain the results of the upper and lower control limits of the questions on the independent
variable and the dependent variable.

It has been deduced that the quality of service influences the satisfaction of the user of

the Offices of Insurance and Economic Benefits -ESSALUD, San Miguel.

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, capacity, security and empathy.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion pretende identificar el entorno problemético entre
la Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccidn del usuario de las Oficinas de Seguros y
Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, nos refiere que para que haya calidad
de salud tiene que reunirse varios requisitos necesarios para alcanzarla, como: un elevado nivel
de excelencia profesional, un uso 6ptimo y eficaz de los recursos, un minimo riesgo para el
paciente, un alto grado de satisfaccién del paciente, la valoracion y evaluacion del impacto final
en la Salud.

En el Perd la calidad en la salud tiene mucha importancia, pese a eso, hasta la fecha ha
habido muy pocos o nulos esfuerzos para garantizar la calidad de salud en nuestro Pais. Pese a
todo, en los ultimos tiempos, se han realizado diferentes estudios destinados a la calidad del
servicio, en estos trabajos de investigacion se observa una constante ebasada en las diferencias
en los servicios de atencion de salud, asi como en los sistemas administrativos en las
instituciones de salud.

La metodologia empleada es la investigacion de tipo aplicativa, nivel descriptivo, disefio
no experimental, la cual se desarrolla con la técnica de la encuesta y como instrumento de
investigacion, el cuestionario.

El trabajo final ha sido desarrollado en 5 capitulos: EIl capitulo I, hace referencia al
antecedente historico, la base tedrica, el marco legal, los antecedentes de la investigacion y el
marco conceptual. El capitulo 11: enfoca el planteamiento del problema y la formulacion de los
objetivos. EIl capitulo Il1, hace referencia a la justificacion y delimitacion del problema. El
capitulo IV, proveen informacion acerca de la metodologia y los instrumentos para el desarrollo
del trabajo de investigacién. El capitulo V, aporta los resultados de la aplicacion del

instrumento. La parte final del estudio nos presenta las conclusiones, recomendaciones, las

11



referencias bibliogréficas y los anexos pertinentes del estudio.
Los resultados del presente trabajo de investigacion permitiran al investigador aportar
propuestas con el objetivo de contribuir al desarrollo de la entidad y demas entidades del sector

salud.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco histérico

Distintos autores han dado su punto de vista y establecieron sus propias teorias sobre
calidad de servicio, por ello se describen algunas de ellas y posteriormente se mencionan
las dimensiones de esta variable. Debe mencionarse, ademas que en tanto unateoria no
pueda ser desvirtuada como falsa o erronea, ella permanece inmutable y vigenteen el
tiempo.
1.1.1 Teoria de Calidad y Servicio de Albrecht y Carlzon

Esta teoria se centra en vender al cliente lo que realmente desea comprar. Partiendo
de este concepto Albretch (1983) desarrolla siete puntos que miden la calidad de servicio:
1. Capacidad de respuesta, 2. Atencion, 3. Comunicacion fluida, entendible y a tiempo,
4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre, 5. Amabilidad en la atencion y en el trato,
6. Credibilidad expresada en ellos, 7. Comprension en las necesidades y expectativas del
cliente (Albrecht, 1983). Esta teoria se resume en un “triangulo del servicio” que
comprende un adecuado sistema, personal con buena predisposicion y una estrategia de
servicio orientada a las necesidades y como eje principal esté el cliente. (Albrecht, 1983)
1.1.2 Teoria de Desconfirmacion de Expectativas de Oliver

Esta teoria se basé en una investigacion empirica sobre calidad percibida y
satisfaccion del consumidor, comprobandose en varias ocasiones que las expectativas
funcionan como predictor de la valoracién del cliente sobre el servicio recibido.
Podriamos decir que, la satisfaccién del consumidor es la consecuencia de lo recibido en

base a las expectativas que el cliente tiene (Oliver, 1980).
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1.1.3 Teoria de las brechas o Gaps de Zeithaml

Esta teoria plantea la existencia de 5 brechas divididas en dos grupos: brechas del
cliente y brechas de la empresa o proveedor del servicio; la brecha de los clientes es la
expectativa que el cliente tiene de los servicios, basada en experiencias pasadas y la
percepcién del servicio que se genera una vez experimentado el servicio. La brecha de la
empresa se subdivide en 4 fracciones: 1. No saber lo que el cliente espera. 2. No
seleccionar ni el disefio ni estandares del servicio adecuado. 3. No entregar el servicio
con los estandares del servicio ya definidos por la empresa. 4. No igualar el desempefio
del servicio con las promesas hechas previamente (Zeithaml, 2001).

En base a la teoria de las brechas o gaps Parasuraman et al., (1985) definen el
Modelo Servqual, modelo que busca cuantificar la calidad de servicio. Este instrumento
permite medir la expectativa y la precepcion de un cliente apoyandose en los comentarios
hechos por los clientes dentro de una investigacion. Inicialmente establecieron 10
determinantes de la calidad de servicio, posteriormente determinaron que las 10
dimensiones no son necesariamente independientes una de las otras asi que realizaron
estudios estadisticos encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales que a su
vez permitieron reducirlas a 5 dimensiones: empatia o confianza, fiabilidad, seguridad o
responsabilidad, capacidad de respuesta o garantia y elementos de tangibilidad.

1.2 Bases teoricas
1.2.1 Calidad de servicio
1.2.1.1 Concepto de calidad

Fontalvo (2009) nos expresa que “estd vinculado directamente a las peculiaridades
inherentes de un bien o servicio que complace los menesteres y anhelos de los
consumidores” (p.23).

La Organizacién Internacional de Normalizacion, conocida como: 1SO (9000:2005)

14



“plantea el grado de un conjunto de caracteristicas inherentes que cumplan los requisitos
ya establecidos” (p. 12).
1.2.1.2 Concepto de Calidad de Servicios

Partiendo de lo sefialado por Deming (1989) la calidad es “traducir las futuras
necesidades de los consumidores o clientes en caracteristicas susceptibles de medicion.
Solamente cuando un producto es disefiado para proveer satisfaccion a un precio que el
cliente pagard, se podra configurar la calidad del mismo” (p. 44).

Segun Donabedian (1990) indica que existen dos modelos de calidad:

El de servicios de salud y el modelo industrial; por el cual se menciona lo
siguiente: En relacion al modelo de atencion a la salud, se sitdan
diferencias y semejanzas significativas, es por ello, que una semejanza es
la necesidad de identificar la satisfaccion del paciente a través de la
prestacion de servicios agradables, aceptables y convenientes. Por lo tanto,
y de manera mas significativa que lo propuesto en el modelo industrial, se
aprecian las preferencias de los pacientes informados, tanto en lo
relacionado a los procesos como a los resultados, conformandose como un
elemento indispensable ante cualquier definicion de calidad del servicio.
(p. 32)

Del mismo modo, este autor indica que también se puede mencionar que la calidad
técnica en los servicios de salud tiene como finalidad el desarrollo de la tecnologia y la
ciencia médica, de manera que maximice sus ventajas, sin incrementar proporcionalmente
los riesgos. Por ello, segin Tellini et al., (2019) sefialan que “el nivel de calidad es la
medida en que se espera que el servicio brindado alcance el equilibrio mas beneficioso de
las ventajas y el riesgo” (p. 45).

Malagon (En Rios, 2012, p. 32) sefialé que:

15



La calidad de atencion comprende un conjunto de pardmetros como la
puntualidad, cortesia, respeto, presentacion, amabilidad, calidez, trato
amable y oportuno, destreza en la resolucién de conflictos, diligencia en
el empleo de medio y materiales para responder a las demandas del
usuario, comunicacion, eficacia y constante preparacion del personal para
brindar un servicio de calidad a los usuarios. (p. 23)

Hoffman y Bateson (2002) expresa como “calidad del servicio el cual es el acto de
profundizar el estudio de la modernizacion de las necesidades futuras de cada cliente el
cual se haya graficada en dimensiones las cuales pueden ser medibles, y esto con la Gnica
finalidad de poder lograr un beneficio o servicio, que garantice la satisfaccion en los
clientes, y sobre todo que se puedan brindar a un precio accesible al cliente”. (p.42)

Segun Blackewll et al. (2002), definen la conducta del consumidor como “al
conjunto de actividades que estos realizan para poder comprar un producto o servicio.
Ademas, recomiendo que resulta mas conveniente utilizar estrategias cuando se conoce
los factores que impulsan a los consumidores elegir determinados productos o servicios”
(p. 16).

Asi mismo, la calidad es considerada como un factor imprescindible, el cual, sirve
para asegurar el desarrollo y la perduracion de las organizaciones, siendo a su vez, un
aspecto dinamizador con respecto a los procesos internos, de variacion con respecto al
entorno, de la complacencia sobre las carencias presentadas por conjuntos de interés,
sociedad y de su adaptacion con el medio (Sanabria et al., 2014).
1.2.1.3 Objetivos de la calidad
Para Archive (2005, como se cit6 en Chiavenato, 2009, p. 9) comprende:

e Excelentes servicios.

e Tener en consideracion al personal con cultura y amabilidad a los usuarios.

16



e Suministrar informacidn transparente, clara, oportuna y precisa, durante el

proceso de la prestacion del servicio(antes, durante y despues).

e Personal idoneo.

e Buscar siempre mejorar el desempefio del personal.

e Manejar adecuadas herramientas tecnoldgicas, que permitan apoyar el proceso de

formacion de personal.

1.2.1.4 Tipos de calidad

De acuerdo con Donabedian (1997), la calidad se divide en tres tipos:

Calidad deseada

sConsiste en que los
clientes se sientan
satisfechos con la
atencion recibida, mas

aun si tiene en cuenta
determinadas
caracteristicas, de ello
depende que estos

queden satisfechos o no.

Calidad satisfecha

*En esta se da cualidades y
o peculiaridades propias
de los usuarios que
soliciten calidez. Es decir
se encuentra presente la
complacencia y por tanto
cumple con mas
expectativas que espera

Figura 1. Tipos de Calidad (Donabedian, 1997, p. 1746)

La calidad que
agrada

«Si bien es cierto existe
caracteristicas que los
usuarios no la manifiestan
hay que reconocer que
estas suelen presentarse
de manera espontanea.

Ahora bien, los tipos de calidad son factores importantes tanto como para los

clientes como para los trabajadores, ello determina que la calidad este de acuerdo o

cumpla ciertas caracteristicas o peculiaridades de un producto que se brinde, que bien

puede satisfacer sus necesidades o expectativas o de lo contrario se rompa la cadena.

17



1.2.1.5 Componentes de la calidad de servicio
Donabedian (1997), identifico tres componentes en el proceso de la atencion, por

tanto facilita su propia evaluacion:

A

Componente técnico: esta relacionado ala aplicabilidad dela
ciencia y tecnologia, porende logra guiarde forma correctaun
diagndstico, asi mismo un tratamientoiddoneo al paciente

Componenteinterpersonal: es |la conectividad que existe entre el
usuario externoy le proveedorde los servicios, mediante normas
o valores sociales, se logralegitimar |z integralidad de las personas

El entorno: este es el Ultimo componente y contempla los
elementos del ambito del usuario, de modo que este se siente
confortable y sin temor alguno se dispone a ser atendido.

Figura 2. Competentes de Calidad (Donabedian, 1997, p. 1746 - 7)

En consecuencia, la relacion que existio entre estos tres componentes comprende
ciertas condiciones gque caracterizan a los servicios de salud y por tanto determina de

manera objetiva la calidad de atencion en el sector por los mismos usuarios externos.

1.2.1.6 Caracteristicas del servicio

Setd (2004) mantiene que un servicio se caracteriza, por ser intangible, inseparable,
la caducidad y la variabilidad. (p. 4).

Intangibilidad: “tiene como definicion el decir que un servicio no puede ser
apreciado por los sentidos, antes de su adquisicion; por lo cual se dice que los resultados
del servicio, no se pueden medir ni pasarlos por una evaluacion en su nivel de calidad

18



antes de que no sea vendido” (Set0, 2004, p. 4).

Inseparabilidad: sostiene la existencia de una correlacion directamente con el
consumidor y la persona encargada de proveer el servicio, debido a que el servicio tiende
a producirse y consumirse enun mismo lugar, asimismo la persona que tiende a participar
de manera activa durante el proceso de produccion recibe el nombre de cliente”. (Seto,
2004, p. 4)

Caducidad: “sefiala que ningtn tipo de servicios pueden mantenerse en almacén,
y por lo cual algunas de las organizaciones pueden tener dificultades al momento de
programar el nivel de oferta en el que se puede dar a conocer los incrementos de la
demanda en relacion a su mercado objetivo” (Seto, 2004, p. 4).

Variabilidad: Define que los “resultados de un servicio, suelen depender de quien
lo proporciona, de quien lo recibe, cuando y donde; es decir, que tanto la persona
encargada de proveer como el usuario son los influyentes durante el proceso de
produccién de un servicio, por lo cual no puede estandarizarse”. (Setd, 2004, p. 4)
1.2.1.7 Laencuesta SERVQUAL

La satisfaccion del usuario es un indicador fundamental en cuanto a la atencion de
calidad en los servicios de salud se refiere , por eso el enfoque de la encuesta SERVQUAL
es mantener una objetividad frente a la manera de encuestar , obteniendo de primera
instancia las expectativas (es decir todo las categorias que el usuario espera recibir antes
de que sea participe de la atencion en salud ) y posteriormente evaluar el area de
percepciones ( que son todas las categorias que el usuario ya recibi6é y puede sacar una
conclusion y satisfaccion de estos) , esto permite a su vez profundos analisis para mejorar
la calidad de atencion.

La encuesta SERVQUAL es la Unica que dispone de mayor homogeneidad en la

forma de abordar todos los items concernientes a la calidad de atencion, lo cual nos da un
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mayor enfoque de las capacidades que debemos potenciar como Instituciones Prestadoras
de Servicios de Salud, las encuestas son los métodos més empelados para conocer la
satisfaccion de los usuarios.

La encuesta SERVQUAL posee un alto indice de confiabilidad y es ampliamente
aceptado para poder medir los niveles de la calidad de los servicios de la salud.
1.2.1.8 Dimensiones calidad del servicio

Fue elaborado y validado por los autores Parasuraman et al. (1985) estados unidos.
Consiste en un cuestionario de 22 items, y cinco dimensiones, que evallan las
percepciones de los usuarios externos sobre el nivel de calidad.

Dimension 1: Fiabilidad

Se refiere al momento en el cual una organizacion se adjudica el deber de brindar
un servicio o producto a través de un lapso temporal, y cumple el mismo; de frente a una
situacion complicada para la clientela la compafiia esta interesada en realidad en otorgarle
una solucidn; tratdndose esta de la vez primera en la cual se brinda dicho servicio y es
realizado de manera eficiente; lapso temporal notificado para la conclusion del servicio,
lapso cumplido; la institucién posee una normativa que trabaja por la disminucion de
fallas en su servicio.

Dimension 2: Capacidad de respuesta.

Segun Parasuraman et al. (1985) hizo referencia a esta dimensiéon como: (...) la
disposicion de apoyar a los usuarios externos a fin de acceder a un servicio rapido, asi
mismo responde a las necesidades en un tiempo record. De este modo la calidad de
atencién que se brinda a los usuarios es un proceso para la satisfaccion global de las
necesidades del consumidor, considerandose que el usuario de por sitiene necesidades en
la calidad de atencion (p. 71).

Chiavenato (2009) advirtié la relevancia de la capacidad de respuesta y la
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condiciona al nivel de competencias y capacidades que dispone el personal de las
organizaciones, insistiendo en la necesidad de la potenciacion continta de esto en base a
diagnosticos de los niveles de satisfaccion de los usuarios a la evaluacion continua de los
procesos de calidad de servicio (p. 55).

Dimensién 3: Seguridad.

Castillo (2005) sefialo que la “Seguridad viene hacer aquel conocimiento que los
trabajadores adquieren mediante su quehacer, cortesia y capacidad de trato hacia la otra
personas” (p. 25).

Es valido pensar en la seguridad de los usuarios, entendida como la “reduccion y
mitigacion de actos inseguros dentro del sistema de salud” (Garrido y Quezada, 2007, p.
44). Tal seguridad es un principio fundamental en el cuidado del individuo yun elemento
critico en los procesos de gestion de calidad. Lo que llevo a afiadir que la dualidad entre
seguridad e inseguridad lleva a determinar el actuar de un usuario. (Tuesca et al., 2006).
Dimension 4: Empatia

Fernandez et al. (2008) indicaron que: La empatia es la disposicidn interna que
tiene los sujetos frente a otras, ya sea de una perspectiva social, planteando una emocién
que no depende mucho de la persona si no que por lo contrario caracteriza a la situacion
0 contexto de manera integral y multidimensional (p. 33).

Por otro lado, Bustamante, Llorens, & Acosta (2014) sefialaron que la empatia
tiene un fuerte componente emocional y si se da dentro de escenarios laborales las
relaciones interpersonales entre los pares y entre estos y sus superiores determina la
empatia. Al respecto Gomez & Cristobal (2003) sefialaron que la empatia “es un estado
situacional o circunstancial dada por la relacion entre dos 0 mas personas” (p. 41).
Dimension 5: Aspectos tangibles

Para Parasuraman et al., (1988):
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Los elementos tangibles son considerados como una de las dimensiones que mide
la calidad de atencion con respecto a la apariencia de infraestructura, equipamiento,
recursos humanos y materiales; desde una apreciacién visual acceso facial adecuada es
importante mantener en Optimas condiciones las instalaciones fisicas que permita
acercarnos mas al usuario (p. 79).

Asimismo, Morillo, Morrillo y Rivas (2011) sefialaron que los aspectos tangibles
involucran también los “pagos, comprobaciones de gasto, autorizacion de recursos
extraordinarios, la atencién amable en caja” como elementos claves en la gestion
institucional. Lo que conllevaria a deducir que la intangibilidad de los servicios tangibles

son parte de los mismos.

1.2.2. Satisfaccion del usuario
1.2.2.1 Concepto de Satisfaccion

Couso (2005) expresa que “la satisfaccion de los clientes tiene que ver con el
proceso mental que realizan los clientes al comparar sus esperanzas de servicio, con lo
que realmente reciben por la comprar de un bien o servicio. Implica la revisién exhaustiva
de que el producto cubre lo que la empresa prometio, incluyendo aspectos de calidad” (p.
22). “La opinion de los consumidores es de fundamental importancia para toda entidad
que quiera ser reconocida. Elementos que la define como la “percepcion del cliente sobre
el grado en que se han cumplido sus requisitos”, esclareciendo ademas una faceta muy

importante sobre los reclamos de los consumidores” (p. 36).

1.2.2.2 Concepto de satisfaccion del usuario
Inicialmente se le catalogo a la Satisfaccion como el resultado de un proceso
cognitivo de la informacidn, entre las expectativas del usuario y lo brindado y esto

determino que la informacidn obtenida era crucial (Anderson, 1973).
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Basicamente, la satisfaccion del usuario se ve reflejada cuando sus expectativas
fueron superadas o se cumplieron por parte de los servicios de salud. Entonces debemos
entender que la calidad no es solo lo que el usuario pueda percibir, sino también la

capacidad de satisfacer sus expectativas ampliamente (Westbrook, 1981).

Por otro lado, segiin Heath (2016) indica que “la satisfaccion del paciente es el
grado en que los pacientes estan contentos con su atencién médica, tanto dentro como
fuera del consultorio médico” (p. 26). Una medida de la calidad de la atencion, es la
satisfaccion del paciente que brinda a los proveedores informacion sobre varios aspectos
de la medicina, incluida la efectividad de su atencion y su nivel de empatia.

Asi mismo, segtn De los Rios y Avila (2004) manifiestan que “la satisfaccion de
los pacientes o usuarios se ve influenciada por los atributos especificos de un servicio o
producto y de las percepciones sobre la calidad” (p. 25). Asimismo, en las respuestas
emocionales también tienden a intervenir; por ello, son las apreciaciones acerca de las
caracteristicas del servicio en si mismo, que brinda niveles placenteros del consumo
ejerciendo en las emociones de los pacientes.

Por su parte, Pérez (2015) definen a la satisfaccion del usuarios como “la
experiencia de este luego de haberse dado el consumo de cierta mercancia y/o servicio”
(p. 58).

De acuerdo a esto Rojas (2004) afadié que la satisfaccion del usuario “es
dependiente de las oportunidades que le dan la percepcidn y las expectativas de la calidad
de servicio. De esa manera, el paciente tendréa satisfaccion, siempre y cuando los servicios
que necesite, exceda sus expectativas sobre el mismo” (p. 51).

Zamora (2015) agregd que el “modelo filosofico de evaluacion de la satisfaccion
del usuario se basa en la comparacion valorativa de servicios / productos teniendo como

cimiento la respuesta de las necesidades o los anhelos que los requirentes tengan” (p. 58).
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1.2.2.3 Caracteristicas de la satisfaccion
De acuerdo con Thompson (2005) reune las siguientes caracteristicas:
\
. Se orienta desde la perspectiva del usuario mas no de la organizacion
\

. Se orienta en los resultados que el usuario logra después de obtener un
servicio.

\

Se basa en las percepciones del usuario, o sea lo que se percibe, no
necesariamente coincide con la realidad.

Esta percibida por opiniones emitidas por el colectivo que tienen influencia
en el usuario de manera directa o indirecta.

|
]

. Depende de como se siente el usuario y su manera de entender
El rendimiento percibido resulta muy amplio de evaluar en cambio en definitivo,
inicia y termina con el usuario o paciente.

4
Figura 3. Caracteristicas de la percepcion (Thompson, 2005, p. 44)
1.2.2.4 Dimensiones de satisfaccion del usuario
Las dimensiones propuestas son humana, técnico-cientifica y el entorno estas son

las dimensiones que mas se adecuan para la presente investigacion. Fueron tomadas de

Huiza (2006).
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Dimensién humana

Para Duefias (1998) experto en Auditoria de Servicios de Salud, expresa;

Existe un aspecto de la calidad en la atencion de salud que, aunque es
importante primordial y a la vez prioritaria ha sido por completo olvidada
y desplazada a un bajo nivel dentro de un sinnimero de teorias y estudios
de gestion de la calidad en los servicios de salud. Esta dimension es la
dimension humana, la cual constituye un aspecto primordial en lo que a
salud se refiere, se puede manifestar que es la razon de ser de los diversos
servicios que se ofrece, por ello es vital el ofrecerle al usuario-paciente una
atencion de calidad, ya que como parte de la vida las enfermedades estan
presentes en todos los entornos, con este fundamento es imprescindible

asegurar, garantizar y proteger la salud de todos los seres humanos. (p. 36)

Dimensidn técnico-cientifica

Dentro de esta dimension, Donabedian (1990) sustenta que

Entre las condiciones locales que pueden influenciar en como se evalua la
atencion técnica, se encuentran multiples diferencias, desigualdad y
disconformidad en la disponibilidad y las caracteristicas de los recursos
humanos y materiales. Por ello, puede ser posible pasar tales diferencias
por alto, si se disefia ejecutando acciones de forma inducida a brindar
mejores beneficios que posibiliten el desarrollo de la ciencia y tecnologia
que estén a la vanguardia de estos tiempos. Esto actia como una norma
mas significativa que se debe definir y establecer situaciones significativas
de alcance inmediato, sed debe tener en cuenta otros aspectos externo

como los proveedores de la salud que complementen la mejora en salud,
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en algunos casos generados por la mala ejecucion presupuestal, la cual no
permite tomar decisiones rapidas y concretas para lograr optimizar los
servicios médicos de manera eficiente, posiblemente debe ser aceptada la
concepcién enfocada en los proveedores en el servicio de salud, padecen
ciertas limitaciones de entendimiento, conocimiento y de capacidad de
resolucion dentro de los establecimientos la cual muchas veces se le
atribuye una baja complejidad y un inadecuado manejo en el flujo de
atenciones diarias en la que muchos casos se le atribuyen tanto a causas
sociales como ambientales generalizadas, y no a errores individuales. (p.
78)

Dimension de Entorno

Marriner (1999) en su obra ‘“Modelos y Teorias de Enfermeria”, Florence
Nightingale es la matriarca de la enfermeria moderna, A desarrollado su teoria
centrandose en el entorno. En esta teoria expresa se logra influir diferentes factores y
advirtiéndose en el conjunto de trabajo como una relacion estrecha en la integracion de
valores individuales, sociales y profesionales.

Es importante identificar el escenario donde distintos grupos humanos socializan
en actividades cotidianas para implementar acciones dirigidas a la promocion de la salud,
teniendo en cuenta la influencia de su entorno y los problemas de salud que surgen de la
relacion del ambiente social y los factores personales, estas acciones implica serios retos
en la salud que deben de estar acompariadas con objetivos claros para erradicar los riesgos

negativos del proceso salud — enfermedad y todo lo que implique los riesgos del entorno.
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1.2.2.5 Niveles de satisfaccion del usuario

Insatisfaccion

Se origina en el desempefio percibido del producto obtenido o servicio dado no
logra alcanzar las expectativas del paciente. A modo general, los pacientes llegan a las
instituciones de salud buscando la solucion de sus dolencias, requieren de ayuda,
comprension por parte del personal médico y sobre todo una atencién oportuna, pero
muchos de ellos desafortunadamente no logran conseguir lo que sus expectativas esperan,
debido muchas veces a multiples factores, generando la insatisfaccion del paciente.

Satisfaccion

Se produce cuando se aprecia que el desempefio percibido del producto logra
coincidir con las diversas expectativas del paciente. Las nuevas perspectivas del campo
de la salud se basan en la concepcion que ofrecer buena calidad representa corresponder
a las expectativas del usuario-paciente, generando satisfaccion en la atencion que recibe
evitando la inconformidad y las consecuencias negativas que estas malas practicas puedan
generar en el paciente.

Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido se excede a las expectativas del
paciente o usuario. Si se reconoce el nivel de satisfaccion del paciente, se puede reconocer
el grado de lealtad y fidelidad hacia la institucion. Entonces es correcto mencionar que
cuando un paciente se muestra insatisfecho se traslada hacia otro proveedor, entodo caso
cambia de marca o producto de manera inmediata, lo cual llega a considerar la deslealtad
por parte del centro de salud que fue atendido, de manera contraria (deslealtad que se
condicionada por el centro de salud) si el paciente encuentra las condiciones necesarias
para sentirse satisfecho permanecera leal; no obstante, hasta que logre encontrar otro

servicio que le ofrezca una oferta mejor (lealtad condicional). De otra forma, cuando el
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paciente logra sentirse complacido se convertira en leal a un servicio determinado, ya que
lograra sentir una conexion emocional superando considerablemente a un simple nivel de
preferencia racional.

1.2.2.6 Areas relevantes de satisfaccion del usuario

La satisfaccion de usuario queda apreciada como parte relevante al menos en
cuatro &reas: comparar sistemas o programas de salud, evaluar la calidad de los servicios
de salud. Reconocer cudles son los aspectos de los servicios que requieren de un cambio
y asi mejorar y acrecentar la satisfaccion y poder asistir a las organizaciones sociales en
la identificacion y filiacion de usuarios con poca o nula aceptabilidad de los servicios.
También se relaciona con la conducta del paciente y sus resultados en términos de salud
individual (Hill, 1996).

Estas relaciones originadas en las diferentes areas estan consideradas como un
factor tan decisivo para el éxito de la satisfaccion del usuario-paciente, por ello en los
altimos tiempos se habla de estudios de calidad, que permite conocer cuales son las
expectativas y que necesita el paciente, dejando atras aquellas concepciones que se
fundamentaban en base a solo sanar al paciente, es necesario el conocimiento total de los
componentes que constituyen el origen de la satisfaccion e insatisfaccion en la atencion
dentro de los organismos y diferentes areas de la salud, estudios de esta magnitud
permitiran ofrecer herramientas necesarias para implantar estrategias focalizadas para el
desenvolvimiento optimo en las distintas areas, ademas se lograra que el usuario- paciente
adopte un rol mas activo, pueda decidir sobre lo que desea recibir para el mejoramiento

del proceso médico
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1.3 Marco legal

e Constitucién Politica del Pert 1993.(titulo tercero que vinculan con el trabajo,
primer articulo y el segundo articulo.

e Ley 30224. Ley crea el Sistema Nacional para la Calidad (SNC) vy el Instituto
Nacional de Calidad (INACAL)

e Norma técnica Informes N° 002-2019-PCM-SSCAC-OCG y 003-2019-PCM-
SSCAC-OCG de la Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano de la
Secretaria de Gestion Publica.

e La Norma ISO 9001. Norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC) que se
centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
organizacion debe contar paratener un sistema efectivo que le permita administrar
y mejorar sus productos y servicios.

e Atrticulo 13 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

e “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los

Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA

1.4 Antecedentes del estudio
1.4.1 Antecedentes Internacionales

Gonzéles, (2020), en la tesis intitulada “Nivel de satisfaccidén en usuarios internados
en el servicio de clinica del Hospital”’, para optar el grado de Licenciado en
Administracion, en su investigacion tuvieron como problema general: ¢Cual es el Nivel
de satisfaccion en usuarios internados en el servicio de clinica del Hospital?, cuyo
objetivo general fue “Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios”.

Los resultados fueron la edad de los participantes se encontrd entre 18 a 60 afios a

mas, la satisfaccion de los usuarios se encontrd en los usuarios mayores de 60 afios, los
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usuarios con estudios de secundaria completa estuvieron satisfechos con la atencion
(16%), el 31% de los usuarios estuvieron satisfechos con respecto a la atencion. El estudio
concluye que la satisfaccion de los usuarios se encontr6 en los adultos mayores y que el
factor relacionado a la satisfaccion fue la poca informacion brindad por el médico.

Pava et al. (2020) en Colombia, realizaron un estudio titulado, “Satisfaccion de los

pacientes con la teleconsulta en la especialidad de cardiologia”, para optar el titulo de

Administracion, cuyo pregunta principal fue ¢Cual es el nivel de Satisfaccion de los
pacientes con la teleconsulta en la especialidad de cardiologia?, el principal objetivo del
trabajo de investigacion fue identificar la satisfaccion de los usuarios con la telemedicina.

Se hallé que el 87% de los pacientes quedaron satisfechos con la telemedicina. La
edad promedio de los usuarios fue de veinticuatro afios, 56% convivientes y el 46% tuvo
estudios de nivel técnico. El estudio concluye que la satisfaccion del usuario con respecto
a la telemedicina fue satisfactoria.

Farias et al. (2019) en su investigacion titulada “Satisfaccion percibida y calidad de
la atencidbn médica en sistemas de salud” para optar el grado de licenciado en
administracion, se formuld la pregunta principal: ;Cudl es el nivel de Satisfaccion
percibida y calidad de la atencién médica en sistemas de salud?, tuvieron como objetivo
general: “Conocer el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios con respecto a
la calidad de atencion”.

Los resultados fueron el 39% de los participantes tuvieron edad entre 18 a 29 afios,
el 24% de los usuarios tienen 2 hijos, el 45% de los usuarios son de situacion sentimental
soltero, los usuarios se mostraron satisfechos (72%) con la atencion recibida, se hallo
relacion entre la satisfaccion y la calidad de atencién en el sector publico y privado. El
estudio concluye que la satisfaccion del usuario es un indicador para la mejora de la

calidad.
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Vera (2019), tesis intitulada “Influencia de la Calidad de atencion en la Satisfaccion
de los Usuarios de Emergencia y Consulta Externa”, para optar el grado de Bachiller en
Administracion, formul6 la pregunta principal: ;Como la Calidad de atencion influye en
la Satisfaccion de los Usuarios de Emergencia y Consulta Externa?, en su investigacion
tuvieron como objetivo “Identificar si la calidad de la atencion esta relacionada con la
satisfaccion del usuario”.

Los resultados fueron que el 87% de los usuarios estuvieron satisfechos con
respecto a la calidad de atencidn, el 53% de los usuarios mencion6 haber recibido un trato
amable. El estudio concluye que la satisfaccion del usuario va a depender del tipo de
atencion recibida en dicha institucion.

Yeépez et al. (2018) en Colombia, realizo el estudio titulado “Calidad percibida de
atencion en usuarios”, para optar el grado de maestra en administracion, la pregunta
principal fue ¢Cudl es la Calidad percibida de atencion en usuarios?, el proposito del
trabajo fue saber las opiniones de los pacientes a cerca de la calidad de los servicios
ofrecidos.

Se hall6é que, (seguridad) el 60% de los usuarios estuvieron de acuerdo con las
instalaciones de la institucion, el 40% estuvo satisfecho con la vigilancia de la institucion,
(empatia) el 39% estuvo satisfecho con la atencién del personal, el 41% estuvieron
satisfechos con el buen trato del personal y el 20% recomendaria a la institucion por la
ayuda que recibid. Se concluy6 que optimizar la calidad de atencion en los servicios de

salud implica brindar un cuidado integral con equidad y eficiencia a los usuarios.

1.4.2 Antecedentes Nacionales
Ayllon (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en

la unidad desconcentrada Regional Ucayali del Seguro Integral de Salud, afio 20207, para
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optar el grado de Doctorado en Administracion, propuso como problema general: Cuél es
el nivel de relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad
Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro Integral de Salud afio 2020?, cuyoobjetivo
general fue: Determinar el nivel de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro integral de Salud
afio 2020.

Los resultados del analisis de los datos fueron normales, por lo que se empleé el
estadistico Pearson. Se determiné segun la significancia bilateral 0,217 mayor de p = 0.05:
No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro integral de Salud afio 2020.
Con un r de -,088 casi nulo. Conclusion: No existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali
del Seguro integral de Salud afio 2020.

Sanchez (2019), la presente tesis titulada: “La calidad del servicio y su influencia
en la satisfaccion de los usuarios del Area De Emergencia Del Hospital Victor Lazarte,
Trujillo, 20197, para optar el titulo profesional de Administracion, se planteo el problema
general: ¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio y su influencia en la
Satisfaccidn de los Usuarios del area de emergencia del hospital Victor Lazarte, Trujillo,
2019?, cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion que existe entre Calidad del
Servicio y la influencia en la Satisfaccion de los Usuarios del area de emergencia del
hospital Victor Lazarte, Trujillo, 2019.

El analisis de resultados se realiz6 mediante el empleo de codificacion y tabulacién
de la informacidn, una vez que la informacién fue tabulada y ordenada se sometié a un
proceso de analisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico. La

presentacion de los resultados fue mediante tablas y gréaficos, posteriormente para
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contrastar la hipétesis se aplico la técnica estadistica Chi cuadrado, demostrando la
hipotesis general donde La Calidad del Servicio se relaciona directa y positivamente con
la Satisfaccion de los Usuarios del Hospital Victor Lazarte. Finalmente se presenta
conclusiones y recomendaciones como propuestas del estudio.

Cama (2018), en su tesis intitulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario
Externo, Servicio de Odontologia. Centro de Salud los Molinos, Junio 2018, para optar
la Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud, se plante6 la pregunta general: ;Cual
es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en el Centro
de Salud Los Molinos, junio 20187?, en este sentido, la presente Investigacion tiene como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo, Servicio de Odontologia, Centro de Salud Los Molinos, junio 2018.

Resultados, Se encontrd que el 26% de los usuarios perciben un bajo nivel de
satisfaccion y 74% perciben un alto nivel de satisfaccion. Respecto a la calidad de
atencion el 24% de los usuarios se encuentran insatisfechos y el 76% se encuentran
satisfechos. Conclusion: se concluye que existe relacion altamente significativa entre
satisfaccion del usuario y calidad de atencion en los pacientes del centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018.

Caldas (2018), estudio cuyo titulo “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
que asiste a la Universidad San Pedro- Filial Piura, 2018, para optar el grado de
Licenciado en Administracion, estudio que se planteé la pregunta principal: ;Cual es la
relacion que existe entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios
que asisten diariamente a hacer tramites a la universidad San Pedro, Filial Piura?, del
mismo modo, la presente investigacion se realizo, con el objetivo de determinar el grado
de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario que asiste a hacer

trdmites a la universidad San Pedro- Filial Piura.
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Resultados, el calculo promedio de satisfaccion es de 54.86% y se ve reflejada en
la calidad de servicio que brinda la universidad. También se puede decir que hay un
43.89% como alto grado de satisfaccion en el servicio solicitado por el usuario. Se
concluye que, la calidad de servicio que brinda la universidad San Pedro- Filial Piura,
tiene un grado aceptable de satisfaccion por parte de los usuarios.

Roque (2018), el estudio fue denominado “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario externo en el Hospital de San Miguel - Ayacucho 2018, para optar el grado de
Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud, tuvo como problema general ¢Cuél es la
relacion que existe entre Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo en el
Hospital de San Miguel-Ayacucho, 2018?, del mismo modo, el objetivo principal fue
conocer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
externo.

Los resultados fueron sometidos a la prueba de Tau_b= 0,89, que fue el estadigrafo
de contraste de las hipotesis, con un a =0.05. llegando a la conclusion que existe una
relacion directa Muy buena entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

externo en el hospital de San Miguel.

1.5 Marco conceptual

Atencion: Es un proceso conductual y cognitivo de la informacion, esto también se
denomind como la asignacién de recursos limitados.

Calidad: Se trata de satisfacer de necesidades educacionales de los individuos, las
comunas Y la sociedad en general, a través de un proceso que potencia equilibradamente,
el desarrollo humano vy la identidad nacional (SINEACE, 2013)

Empatia: Esta dimensién hace referencia al nivel de atencion personalizada e
individualizada que se ofrece a los clientes. Ofrecer buena comunicacion, comprension y

acceso.
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Fiabilidad: Esta dimension hace referencia a la habilidad de realizar el servicio de
manera confiable y cuidadosa. Donde se cumple lo pactado.

Respuesta: Esta dimensidn hace referencia a la disposicién de ayudar y/o
solucionar los problemas a los clientes, prestar un servicio rapido, adecuado y diligente.

Satisfaccion de consumidor: es la respuesta de saciedad del cliente. Es la
evaluacion que se hace sobre el producto y/o servicio.

Satisfaccion: Cumplimiento de una necesidad, deseo, pasion, etc. Es dar solucion
a una duda o una dificultad. Alegria, placer, gusto.

Seguridad: Esta dimension hace referencia a que el cliente debe sentirse confiado
y seguro al realizar transacciones, los colaboradores de la organizacion deben influir
confianza, amabilidad, cortesia, profesionalismo, credibilidad, etc.

Servicio: “actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”.

SERVQUAL.: herramienta de medicidn que evalla la calidad del servicio a partir
de la diferencia entre las expectativas y percepciones del cliente.

Tangibilidad: Esta dimension hace referencia a la apariencia fisica, a las
instalaciones fisicas, como por ejemplo la infraestructura, local, personal, equipos,
materiales, etc.

Usuario. Persona que es participe de los servicios que se otorgan en el sistema
educativo. Puede tratarse de un usuario directo o un beneficiario de los productos del
servicio educacional o bien una unidad de las instancias del MEP (discente, docente,

comunidad)
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CAPITULO 11

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcion de la realidad problematica

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud nos refiere que para que haya
calidad de salud tiene que reunirse varios requisitos necesarios para alcanzarla, como: un
elevado nivel de excelencia profesional, un uso 6ptimo y eficaz de los recursos, un
minimo riesgo para el paciente, un alto grado de satisfaccion del paciente, la valoracion
y evaluacion del impacto final en la Salud.

En este sentido, la calidad del servicio incluye a aquellos patrimonios que tienen la
capacidad de cumplir con las carencias que tienen los clientes, los cuales de caracterizan
en base a su contenido, pudiendo ser estos palpables e impalpables; en donde los bienes
palpables acostumbran a ser reconocidos con los nombres de los productos y cuentan con
una firmeza fisica; tratdndose de entes corporales los que tienen un uso por el usuario que
da una solucion a la carencia poseida. Por su parte aquellos que son impalpables son
denominados, de manera general, como los servicios y la estructura que ellos poseen son
etérea; tratandose de actuaciones recibidas por los clientes y mediante las que tiene la
habilidad de solucionar problematicas y necesidad propias. Generalmente, es posible
comprender ya sea por un producto palpable como uno impalpable.

Por su parte, la satisfaccion del usuario es un factor de vital importancia para las
organizaciones dedicadas a los préstamos de servicios, esto, debido a que mediante este,
es que se logra medir e identificar como es que la empresa emplea las herramientas
poseidas y, a su vez, como es que realiza los procedimientos internos poseidos, los cuales,
dan como resultado la apreciacion final por parte de los individuos que hicieron uso de

sus servicios, los cuales posterior a ello, brindaran su respectiva apreciaciéon por lo
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obtenidos, pudiendo ser esta tanto positiva como contraria (Calidad y Gestion, 2014, pags.
1-2).

En el dmbito internacional, segin Wuri y Nizar (2016), manifiesta que en Indonesia
se lanzo el programa Universal Health Coverage (UHC), con la finalidad de garantizar
los ambientes de vida dignos para todos los habitantes a través del seguro nacional de
salud. Sin embargo, como parte de un programa que brinda servicios de salud, el 40% de
los hospitales tienen problemas, en el proceso de administracién que les lleva mucho
tiempo, desde el registro hasta el proceso de pago, lo que resulta en insatisfaccion del
paciente y, posteriormente, mala calidad de los servicios hospitalarios.

De la misma forma; segun Proafio (2018) indica que en el nuevo informe de la
Comision de Salud Global de Lancet, acerca del sistema de salud de alta calidad,
manifiesta que en las naciones de medianos y pequefios ingresos, la gran parte pertenecen
a America Latina y el Caribe; por ello, mas de 8 millones de personas mueren por
enfermedades que eran peregrinamente tratables por los sistemas de salud. Segun el
informe, el 60% de las muertes que podrian haber sido tratadas médicamente son
resultados de la mala calidad de la atencion.

En el Peru la calidad en la salud tiene mucha importancia pese a eso, hasta la fecha
ha habido muy pocos o nulos esfuerzos para garantizar la calidad de salud en nuestro Pais.
Pese a todo, en los ultimos tiempos, se han realizado diferentes estudios destinados a la
calidad del servicio, en estos trabajos de investigacion se observa una constante en la
deficiencia en los servicios de atencion de salud, asi como en los sistemas administrativos
en las instituciones de salud.

A nivel institucional; en las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, refiere que el problema asistencial y administrativo radica en la

hiperconcentracion de los servicios. La congestion de la demanda implica un deterioro
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consiste en la calidad de atencidn; el problema de infraestructura y seguridad esta
vinculado con la capacidad de respuesta y fiabilidad de los servicios, de alli que una
elevada demanda de paciente origina insatisfaccion en su atencion. Ante lo mencionado,
se ha formulado la siguiente pregunta de investigacion:
2.2 Formulacion del problema general y especificos
2.2.1 Problema general
¢Como la Gestion de la calidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de
las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdémicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
20227
2.2.2 Problemas especificos
e .Como la fiabilidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
20227
e ;COmo la capacidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
20227
e ;CoOmo el sentido de compromiso de servicio incide en la satisfaccion del usuario
de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel,
Lima, 20227
e ;Como la empatia de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdémicas -ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022?
e ;Como los Aspectos Intangibles de servicio incide en la satisfaccion del usuario
de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel,

Lima, 20227
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2.3 Objetivo general y especificos

2.3.1 Objetivo general

Determinar si la Gestion de la calidad de servicio mejora la satisfaccion del usuario

de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,

2022.

2.3.2 Objetivos especificos

Establecer si la fiabilidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
2022.

Identificar si la capacidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
2022.

Determinar si la seguridad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
2022.

Establecer si la empatia de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, San Miguel, Lima,
2022.

Identificar si la Aspectos tangibles de servicio incide en la satisfaccion del usuario
de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel,

Lima, 2022.
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CAPITULO I

JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio
3.1.1 Justificacion del estudio

Justificacion tedrica

El presente estudio brinda la oportunidad de desarrollar aportes teéricos, asi como
conceptos béasicos sobre las dos variables a analizar. Del mismo modo, los resultados
permitiran concluir que a mayor calidad mayor satisfaccion, solo si esta resulta una
relacion directa; pero esta no sera efectiva si no se corrige errores, durante el proceso en
que el servicio sea tangible para el usuario. También sera necesaria implementar planes
de mejora continua para las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas, ESSALUD,
San Miguel

Justificacion metodoldgica

A la luz de los resultados del presente estudio, éstas podran ser aplicadas como un
referente o antecedente en los futuros investigadores que pretendan conocer la influencia
de la Gestion de la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario. Del mismo modo,
con la finalidad de responder a nuestros objetivos planteados en el presente estudio,
disefiaremos y aplicaremos un cuestionario en relacién a las dos variables y dimensiones
previamente establecidas en el tratado investigativo.

Justificacion préctica

El objetivo de este estudio es obtener resultados en beneficio de los altos
funcionarios de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas, ESSALUD, San
Miguel, quienes podran proponer y desarrollar alternativas de mejora a través de

programas de capacitacion para elevar el rendimiento laboral de los colaboradores del
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area en estudio, lo que se vera reflejado ensus actividades diarias. Por otro lado, fortalecer
la toma de decisiones de la alta direccion en materia de productividad de los empleados,
implementando adicionalmente estrategias que se implementaran en el mediano plazo.
3.1.2 Importancia del estudio

Importancia Social

La presente investigacion tiene como finalidad analizar si los factores de la gestion
de la calidad del servicio afectan directamente a la satisfaccion del usuario. El presente
estudio pretende ayudar a la institucién y a los altos funcionarios a identificar los
problemas en la satisfaccion de los usuarios, presentando posibles soluciones,
proponiendo mejoras para ofrecer un mejor servicio de calidad, puesto que si la institucion
logra identificar la problematica, se promoverd ofrecer una mayor importanciaa los
factores de la calidad del servicio, para de esta manera mejorar los niveles de satisfaccion
del usuario.

Importancia Aplicada

El presente proyecto de investigacion permitira conocer como la Gestion de la
calidad de servicio incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y
Prestaciones Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, ademés presentar propuestas con la
finalidad de mejorar la productividad del personal del “area afectada.

La presente investigacion, tuvo como finalidad estimar la calidad del servicio del
personal de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas, ESSALUD, San Miguel,
la identificacidn del problema es de vital importancia para la institucion debido a que en
los ultimos meses se ha incrementado el nivel de quejas de los usuarios del servicio,
contexto que nos abre la oportunidad para realizar el presente proyecto de investigacion.
3.2 Delimitacion del estudio

El presente proyecto tiene un enfoque transversal, es decir, su finalidad es analizar
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y visualizar la relacion de dos variables de investigacion en un solo momento, es decir,
durante el afio 2022.

Delimitacion Geogréfica

La investigacion se realizara en las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas
-ESSALUD, San Miguel. La oficina administrativa se encuentra en la ciudad de Lima,

Delimitacion Sociodemogréfica

El estudio sera aplicado a los usuarios externos de ambos sexos “masculino y
femenino”, mayores de 18 afios de edad que acuden Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas -ESSALUD, con sede en San Miguel, Region Lima.

Delimitacion temporal

El estudio de investigacion tiene un periodo de duracion de Diciembre del 2022 a

febrero del 2023.
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CAPITULO IV

FORMULACION DEL DISENO

4.1  Formulacion del disefio

La aplicacién del cuestionario sobre la Gestion de la calidad de servicio evidencia
la mejora en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.
4.2  Disefio esquematico

ESSALUD es el Seguro Social de Salud que Tiene por finalidad dar cobertura a
los asegurados y sus derechohabientes, a través del otorgamiento de prestaciones de
prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacion, prestaciones economicas, Yy
prestaciones sociales que corresponden al régimen contributivo de la Seguridad Social en
Salud, asi como otros seguros de riesgos humanos.
4.2.1 Mision

“Brindamos prestaciones de salud, econdmicas y sociales a nuestros asegurados
con una gestion eficiente e innovadora que garantiza la proteccion financiera de las
prestaciones integrales”.
4.2.2 Vision

“Ser una institucidn moderna y en mejora continua, centrada en los asegurados,

que garantiza el acceso a la seguridad social en salud con ética, oportunidad y calidad”.
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4.2.3 Objetivos Estratégicos
Figura 4

Obijetivos Estratégicos

Brindar servicios preventivos y recuperativos a
satisfaccion de nuestros asegurados.

Brindar servicios sostenibles financieramente.

Promover una gestidon con ética y transparencia.

Nota. Plan Estratégico Institucional 2017-2021
4.2.4 Principios Organizacionales

Solidaridad.- Cada cual debe aportar al sistema segun su capacidad y recibir
segun su necesidad.

Universalidad.- Todas las personas deben participar de los beneficios de la
seguridad social, sin distincion ni limitacion alguna.

Igualdad.- La seguridad social ampara igualitariamente a todas las personas. Se
prohibe toda forma de discriminacién.

Unidad.- Todas las prestaciones deben ser suministradas por una sola entidad o
por un sistema de entidades entrelazadas organicamente y vinculadas a un sistema Unico
de financiamiento.

Integralidad.- El sistema cubre en forma plena y oportuna las contingencias a
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las que estan expuestas las personas.

Autonomia.- La seguridad social tiene autonomia administrativa, técnica y
financiera (sus fondos no provienen del presupuesto publico, sino de las contribuciones
de sus aportantes).

4.2.5 Valoresinstitucionales

Responsabilidad Social: Responsabilidad es hacernos cargo de las consecuencias
de nuestras palabras, decisiones y todos nuestros actos. Responsabilidad Social es hacer
de la mejor manera lo que nos corresponde, con efectividad, calidad y compromiso, sin
perder de vista el beneficio colectivo de la comunidad a la que servimosy la comunidad en
la cual estamos

Compromiso: Actuamos con honestidad, honradez e imparcialidad a fin de
buscar el interés general y rechazamos cualquier accion o situacion que pudiera afectarlo,
evitando cualquier provecho o ventaja personal indebida; asimismo, garantizamos el buen
uso de los recursos publicos.

Lealtad: Obligacion de fidelidad que un sujeto le debe a su institucion o
comunidad, siempre estar presente, cumplir siempre. Es el sentimiento que nos guia en
presencia de una obligacion no definida con la Primacia de los intereses colectivos de la
institucion sobre los particulares o ajenos a nuestra entidad.

Participacion: Acceder voluntaria y conscientemente a la toma de decisiones en
las cuales esta involucrada la persona, con miras al Bien Comun. Presencia activa de cada

uno en la toma de decisiones para la construccion y el desarrollo de la entidad.
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4.2.6 Organigrama de la institucion

Figura 5

Organigrama de la institucion
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Nota. Plan Estratégico Institucional 2017-2021
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4.3  Descripcion de los aspectos basicos del disefio
4.3.1. Aspectos metodologicos

El trabajo de investigacion de suficiencia profesional corresponde al tipo de
investigacion aplicada. El estudio es tipo aplicada, porque el contexto problematico
serd absuelto a través de recopilacion de teoria para su posterior aplicacion y por ende

fortalecer el conocimiento cientifico (Tamayo, 2012, p. 78).

En el mismo sentido, el nivel del estudio es descriptivo, porque se “recopilaran
todos los datos a la vez. Teniendo como proposito, analizar su incidencia e
interrelaciones y describir variables en un momento dado” (Hernandez et al., 2014, p.
54).

Del mismo modo, el presente estudio se enfoca en un disefio no experimental,
porque no se realizara la manipulacion deliberada de la variable independiente.
Tamayo (2012), sefial6 que “los estudios no experimentales corresponden a aquellos
en donde el investigador no ejecuta manipulacion alguna sobre las variables
analizadas” (p. 58). Es decir, se trata un estudio en el que no se hace variar en forma

intencional la variable independiente para ver su efecto sobre la variable dependiente.
4.3.2 Poblacion

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) argumentan que es el “conjunto o el grupo
de todos los casos que poseen caracteristicas comunes con determinadas
especificaciones” (p. 174). De acuerdo a este criterio la poblacion del presente estudio
estd conformada por 50 colaboradores que prestan su servicio en las Oficinas de

Seguros y Prestaciones Econémicas -ESSALUD.
4.3.3 Muestra

Hernandez et al., (2014) mencionan que la muestra de un estudio es una parte
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o fraccion de unidades de estudio que se seleccionan previamente de una poblacion
para realizar un estudio, la muestra del estudio ha sido seleccionada bajo el criterio del
investigador la cual estara compuesto por 10 colaboradores que prestan su servicio en

las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econémicas ~-ESSALUD.
4.3.4 Cuestionario

Tamayo (2012), sefiala que es un instrumento de suma importancia para la
investigacion, mecanismo que se halla conformada por un conjunto de items que fueron
respondidas de acuerdo a los criterios previamente manifestados en los indicadores de

cada una de las dimensiones de las variables.
Ficha técnica de instrumento V.1.: Calidad del servicio
Objetivo: Medir el nivel de conocimiento sobre calidad del servicio.
Autor: Peldez Coronel, Lina Marlith
Afo: 2023
Lugar: Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel.
Administracion: Individual
Tiempo de duracién: 30 minutos aproximadamente

La escala de valores respectivos para este instrumento es como sigue:

Muy en desacuerdo =1
En desacuerdo =2
Niacuerdo nidesacuerdo =3 De
acuerdo =4
Muy de acuerdo =5

Ficha técnica de instrumento V.D.: Satisfaccion del usuario
Objetivo: Medir el nivel de conocimiento sobre satisfaccion del usuario.

Autor: Pelaez Coronel, Lina Marlith
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Afo: 2023

Lugar: Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas -ESSALUD, San Miguel.
Administracion: Individual

Tiempo de duracion: 30 minutos aproximadamente

La escala de valores respectivos para este instrumento es como sigue:

Muy en desacuerdo =1
En desacuerdo =2
Niacuerdo nidesacuerdo =3 De
acuerdo =4
Muy de acuerdo =5

4.3.4.1 Importancia del cuestionario

Permitirad responder las interrogantes, los objetivos y las preguntas que se han
propuesto en la formulacion de los problemas y el enunciado de los objetivos. (Arias

et al., 2016)
4.3.4.2 Beneficios del cuestionario

Permite al investigador recopilar informacion o datos directamente de los
actores involucrados o usuarios, con la finalidad de conocer las opiniones, ideas o

hechos especificos, sobre un determinado problema. (Arias et al., 2016)

4.3.5 Encuesta

De acuerdo a Sanchez y Reyes (2015), han indicado que son proceso son
mecanismos que permiten levantar una informacion importante de un contexto en
relacion a los propositos que se deseen establecer en el estudio investigativo. Segin
Mendoza (2015), la técnica de la encuesta nos permite obtener informacion importante
sobre una parte de la poblacién con el propésito de conocer el problema planteado y

que se pretende estudiar.
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CAPITULO V

APLICACION DEL DISENO

5.1  Aplicacion de la propuesta de solucién

El estudio de investigacion, se ha desarrollado bajo el procedimiento del
empleo del instrumento de investigacidn de cuestionario, el mismo que se ha disefiado
de acuerdo a las variables independiente y dependiente, respectivamente, y sus

dimensiones. Puntuaciones de los encuestados segun cada pregunta.

Tabla5.1

¢Considera que la gestion de calidad de servicios es un factor clave en la satisfaccion

del usuario?
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy de acuerdo 0 00.0 00.0
De acuerdo 30.0 30.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 70.0 100.0

En desacuerdo 0.0
Muy en desacuerdo 0.0
Total 10 100.0

O O N Ww

Nota. Datos obtenidos de la encuesta
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Gréafico 5.1

La gestion de calidad de servicios como factor clave en la satisfaccion del usuario.
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Se percibe que el 70 % de los encuestados estan ni acuerdo ni desacuerdo en que la gestion
de calidad de servicios es un factor clave en la satisfaccion del usuario y un 30% se

encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.2

¢ Estima que la fiabilidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario?

Categoria Frecuencia Porcentaje ngr(;e:Eég
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 3 30 30.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 40 70.0
En desacuerdo 3 30 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0
Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Grafico 5.2

La fiabilidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario.

il

Muy de De acuerdo Ni acuerdo ni
acuerdo desacuerdo

En desacuerdo
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Se percibe que el 40 % de los encuestados estan ni acuerdo ni desacuerdo en que la

fiabilidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del usuario, mientras que un 30%

estad de acuerdo y un 30% se encuentran desacuerdo.
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Tabla 5.3

¢Considera que la capacidad de servicio es un elemento relevante en la satisfaccion del

usuario?
. . . Porcentaje
Categoria Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 0 0.0 00.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 40 40.0
En desacuerdo 6 60 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Graéfico 5.3
La capacidad de servicio como elemento relevante en la satisfaccion del usuario.
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Se percibe que el 60 % de los encuestados estan en desacuerdo en que la capacidad de
servicio es un elemento relevante en la satisfaccion del usuario y un 40% se encuentran

Ni acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla5.4
¢Considera que los conocimientos de los trabajadores sobre cortesia y capacidad de

trato hacia el usuario inciden en la satisfaccion del usuario?

Categoria Frecuencia Porcentaje gﬁfﬂf;‘ég
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 1 10.0 10.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 30.0 40.0
En desacuerdo 6 60.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.4
Los conocimientos de los trabajadores sobre cortesia y capacidad de trato inciden en la

satisfaccion del usuario.
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Se percibe que el 60 % de los encuestados estan desacuerdo en que los conocimientos de
los trabajadores sobre cortesia y capacidad de trato inciden en la satisfaccién del usuario,
mientras que un 30% estan ni acuerdo ni desacuerdo de acuerdo yun 10% se encuentran

de acuerdo.
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Tabla 5.5
¢Considera que las relaciones interpersonales al interior de la institucion inciden en la

satisfaccion del usuario?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcneggég
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 0 0.0 00.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 30.0 30.0
En desacuerdo 7 70.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Grafico 5.5
Las relaciones interpersonales al interior de la institucion inciden en la satisfaccion del

usuario.
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Se percibe que el 70 % de los encuestados estan en desacuerdo en que las relaciones
interpersonales al interior de la institucién inciden en la satisfaccion del usuario y un 30%

se encuentran Ni acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla 5.6
¢Considera que los aspectos de equipamientos y recursos tecnoldgicos de la institucion

inciden en la satisfaccion del usuario?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcneggég
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 2 20.0 20.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 50.0 70.0
En desacuerdo 3 30.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.6
Los aspectos de equipamientos y recursos tecnologicos de la institucion inciden en la

satisfaccion del usuario.
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Se percibe que el 50 % de los encuestados estan Ni acuerdo ni desacuerdo en que Los
aspectos de equipamientos y recursos tecnoldgicos de la institucion inciden en la
satisfaccion del usuario, mientras que un 30% estan en desacuerdo y un 20% se

encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.7

¢Considera que es prioritario el aspecto de la calidad en la atencion de salud?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcnegség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 1 10.0 10.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 50.0 60.0
En desacuerdo 4 40.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Grafico 5.7
Es prioritario el aspecto de la calidad en la atencion de salud.
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Se percibe que el 50 % de los encuestados estan Ni acuerdo ni desacuerdo en que es
prioritario el aspecto de la calidad en la atencidn de salud, mientras que un 40% estan en

desacuerdo y un 10% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.8

¢Considera que es importante valorar las expectativas que esperan los usuarios?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcnegség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 2 20.0 20.0
Niacuerdo ni desacuerdo 3 30.0 50.0
En desacuerdo 5 50.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.8
Es importante valorar las expectativas que esperan los usuarios.
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Se percibe que el 50 % de los encuestados estan en desacuerdo en gque es importante
valorar las expectativas que esperan los usuarios, mientras que un 30% estan ni acuerdo

ni desacuerdo yun 20% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.9

¢Considera que el uso de la tecnologia digital contribuye en la atencién del usuario?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcnegség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 2 20.0 20.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 5 50.0 70.0
En desacuerdo 3 30.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.9
Eluso de la tecnologia digital contribuye en la atencion del usuario.
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Se percibe que el 50 % de los encuestados estan ni acuerdo ni desacuerdo en que el uso
de la tecnologia digital contribuye en la atencion del usuario, mientras que un 30% estan

en desacuerdo y un 20% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.10

¢Considera que se identifican las percepciones que tienen los usuarios?

Categoria Frecuencia Porcentaje zg;e:ség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 1 10.0 10.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 30.0 40.0
En desacuerdo 6 60.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Grafico 5.10

Las percepciones que tienen los usuarios se identifican.
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Se percibe que el 60 % de los encuestados estan en desacuerdo que las percepciones que
tienen los usuarios se identifican., mientras que un 30% estan ni acuerdo ni desacuerdo y

un 10% se encuentran de acuerdo.
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Tabla5.11

¢Considera que al usuario se le ofrece un ambiente comodo y accesible?

Categoria Frecuencia Porcentaje z:urrcnegség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 3 30.0 30.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 3 30.0 60.0
En desacuerdo 4 40.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.11
El usuario tiene un ambiente comodo y accesible.
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Se percibe que el 40 % de los encuestados estan en desacuerdo que el usuario tiene un
ambiente comodo Yy accesible, mientras que un 30% estan ni acuerdo ni desacuerdo y un

30% se encuentran de acuerdo.
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Tabla5.12

¢Considera que se le ofrece al usuario un trato cordial y amable?

Categoria Frecuencia Porcentaje zg;e:ség
Muy de acuerdo 0 0.0 00.0
De acuerdo 3 30.0 30.0
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 40.0 70.0
En desacuerdo 3 30.0 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0

Total 10 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta

Gréfico 5.12
Trato cordial y amable al usuario.
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Se percibe que el 40 % de los encuestados estan Ni acuerdo ni desacuerdo que el usuario

tiene un trato cordial y amable al usuario., mientras que un 30% estan en desacuerdo y un

30% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 5.13: Cuantificacion de cada respuesta del cuestionario (VI)

N° X1 X2 X3 X4 X5 X6

1 3 3 2 3 3 3

2 3 3 2 3 3 4

3 3 3 3 3 3 )

4 3 3 4 3 3 3

) 3 2 3 2 4 4

6 4 2 2 2 5 5

7 3 3 3 2 2 4

8 4 4 4 4 3 3

9 4 4 5) 5 4 3

10 3 3 3 4 4 4

Total > X1 >X2 > X3 > X4 > X5 > X5
10 33 30 31 31 34 38
Tabla 5.14: Frecuencia de las respuestas del cuestionario (V1)
Escala de valoracion
V.I. Muy en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo %

Frecuencia | % | Frecuencia | % | Frecuencia | % | Frecuencia | % Frecuencia | %
X1 0 0 0 00 7 70 3 30 0 0 | 100
X2 0 0 2 20 6 60 2 20 0 0 | 100
X3 0 0 3 30 4 40 2 20 1 10 | 100
X4 0 0 3 30 4 40 3 30 0 0 | 100
X5 0 0 1 10 5 50 3 30 1 10 | 100
X6 0 0 0 00 4 40 4 40 2 20 | 100

64




Encuesta sobre la gestion de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion
del usuario de las oficinas de seguros y prestaciones econémica, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022

Esta encuesta se aplicd a la muestra que asciende a 10 colaboradores de las oficinas

de seguros y prestaciones econémicas, ESSALUD, San Miguel, Lima.

Tabla 5.15. Preguntas de la variable independiente (V)

N =10 Desviacion
PREGUNTAS ]
MEDIA estandar
X1 Considera que la gestion de calidad de servicios es un
) . ] 3,30 0.48
factor clave en la satisfaccion del usuario
X2 Estima que la fiabilidad de servicio se relaciona con
] . ) 3,00 0.66
la satisfaccion del usuario.
X3 Considera que la capacidad de servicio es un
. . . 3,10 0.99
elemento relevante en la satisfaccion del usuario.
X4 Considera que los conocimientos de los trabajadores
sobre cortesia y capacidad de trato hacia el usuario 3.10 0.99
inciden en la satisfaccion del usuario.
X5 Considera que las relaciones interpersonales al
interior de la institucion inciden en la satisfaccion del 3.40 0.84
usuario.
X6 Considera que los aspectos de equipamientos y
recursos tecnoldgicos de la institucion inciden en la 3.80 0.78
satisfaccion del usuario.

Interpretacion

Conforme a la Tabla 5.15 encontramos que segun las preguntas referidas a la
variable independiente (VI) el 80 % de los colaboradores encuestados las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, tienen valores de respuesta
promedio de 3.40 hasta 3.80 mientras que el otro 20 % tienen valores de respuesta

promedio de 3.00, esto permite evidenciar la tendencia de que la mayoria esta de acuerdo
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en que la Gestion de la calidad de servicio incrementa el nivel de satisfaccion del usuario
de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdémicas -ESSALUD, San Miguel

Ademas, apreciamos en esta Tabla, que las medias obtenidas segun las preguntas
sefialadas, demuestran que la mayoria de los representantes encuestados estan de acuerdo
que la Gestién de la calidad de servicio es un factor clave en la satisfaccion del usuario
de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Economicas, ESSALUD, San Miguel.

En relacién a las desviaciones estandar obtenidas segun las preguntas relacionadas
con la variable independiente, la Estadistica sefiala que el fundamento tedrico de los
gréficos de control para la media (X) esta en el Teorema Central del Limite.

En términos generales, este teorema dice que la distribucién de las X, es decir,
cada una de las medias de una muestra, tendera a una normal sea el tamafio de la muestra
relativamente grande o si la muestra es pequefia, en ambos casos, la distribucion de las
medias tenderd a una normal. Entonces la desviacion estandar serd igual a la desviacion
estandar de la distribucion muestral dividida por la raiz cuadrada del tamafio de la
muestra.

Si conocemos la media y la desviacion estandar de la distribucion muestral,
podemos determinar los limites de control superior e inferior utilizando las siguientes
formulas:

Limite de control superior (UCL) = X+ zo

Limite de control inferior (LCL) = X- zo

Donde:
X Media de las medias de la muestra.

z = NUmero de desviaciones estdndar normales, siendo 3 para el 99.7 % de nivel de
confianza.

o = Desviacion estandar, siendo igual a la desviacion estandar de la distribucién muestral
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dividida por la raiz cuadrada del tamafio de la muestra:

Ox
o= _
VN
Por ello, respecto a la desviacion estandar de la primera pregunta (X1) podemos

sefialar que el 99.7 % de las puntuaciones se distribuirdn normalmente entre los valores:

UCL =3.30 +3x0.48/+/10
UCL =3.75

Luego,
LCL =3.30 -3x0.48/V10

LCL =284

Por lo tanto, las puntuaciones se ubicaran en un rango que va de 3.75 hasta 2.84,
lo cual significa que existe una minima dispersion teniendo él cuenta las puntuaciones de
los encuestados. Esto implica que siendo similares las desviaciones estandar de las demas
preguntas, queda demostrado que las puntuaciones tienen una minima dispersion con
relacion a sus medias o0 promedios.

Podemos sefalar que la Gestion de la calidad de servicio no generara de por si una
consecuente mejora en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y
Prestaciones Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, mientras que no exista el compromiso

de hacer que los aspectos clave de la Gestion de la calidad de servicio sean sostenibles.
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Resumen de limites de control superior (UCL) e inferior (LCL) de la variable

Tabla 5.16. Limites de control superior e inferior

independiente (VI)

Variable Media Limite control Limite control
Independiente superior (UCL) inferior (LCL)
X1 3.30 3.75 2.84
X2 3.00 3.62 2.37
X3 3.10 4.03 2.16
X4 3.10 4.03 2.16
X5 3.40 4.19 2.60
X6 3.80 4.54 3.05

De acuerdo a los datos obtenidos al aplicar la encuesta segun el cuestionario, y

conforme a los resultados obtenidos del analisis estadistico basado en el limite de control

superior y el limite de control inferior, se puede deducir que la Gestion de la calidad de

servicio posibilita la mejora de la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y

Prestaciones Econdémicas, ESSALUD, San Miguel, Lima.

Tabla 5.17: Cuantificacion de cada respuesta del cuestionario (VD)

Ne Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6
1 3 2 3 2 3 3
2 2 2 3 2 3 3
3 3 3 3 2 3 3
4 3 3 4 2 4 4
5 3 4 3 2 5 4
6 4 4 4 3 4 4
7 5 5 5 4 3 4
8 5 5 4 3 4 4
9 5 2 5 3 4 3
10 3 3 3 3 5 5

Total YY1 Y2 YY3 YY4 YY5 YY5

10 36 33 37 26 38 37
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Tabla 5.18: Frecuencia de las respuestas del cuestionario (VD)

Escala de valoracion
V.D. d e'\s/IaL(% :rré o En desacuerdo Noll ;;Léirgrzgl De acuerdo Muy de acuerdo Too/:al
Frecuencia | % | Frecuencia | % | Frecuencia | % | Frecuencia | % Frecuencia | %
Y1 0 0 1 10 5 50 1 10 3 30| 100
Y2 0 0 3 30 3 30 2 20 2 20 | 100
Y3 0 0 0 00 5 50 3 30 2 20 | 100
Y4 0 0 5 50 4 40 1 10 0 00| 100
Y5 0 0 0 00 4 40 4 40 2 20| 100
Y6 0 0 0 00 4 40 5 50 1 10 | 100

Encuesta sobre la gestion de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion

del usuario de las oficinas de seguros y prestaciones econémicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022

Esta encuesta se aplico a la muestra que asciende a 10 colaboradores de las oficinas

de seguros y prestaciones econémicas, ESSALUD, San Miguel, Lima.

Tabla 5.19: Preguntas de la variable dependiente (VD)

N=10 Desviacion
PREGUNTAS
MEDIA estandar
Y1 Considera que es prioritario el aspecto de la calidad
3.60 1.07
en la atencion de salud.
Y2 Considera gque es importante valorar las expectativas
) 3.30 1.15
que esperan los usuarios.
Y3 Considera que el uso de la tecnologia digital
) ) . 3.70 0.82
contribuye en la atencién del usuario.
Y4 Considera gque se identifican las percepciones que
) ) 2.60 0.69
tienen los usuarios.
Y5 Considera que al usuario se le ofrece un ambiente
o 3.80 0.78
cémodo y de accesibilidad.
Y6 Considera que se le ofrece al usuario un trato cordial
3.70 0.67
y amable.
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Interpretacion

Conforme a la Tabla 5.19 encontramos que segun las preguntas referidas a la
variable dependiente (VD) el 82 % de las Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas-SSALUD, San Miguel, Lima tienen valores de respuesta promedio de 3.30
hasta 3.00 mientras que el otro 18 % tienen valores de respuesta promedio de 2.60, lo que
demuestra que la mayoria esta de acuerdo en que la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdmicas-SSALUD, San Miguel, se relaciona positivamente
con la Gestién de la calidad de servicio.

Del mismo modo, ante la pregunta sobre la prioridad del aspecto de la calidad
(Y1), se observa que los encuestados tienen como respuesta promedio 3.60, que si bien
no estan plenamente de acuerdo, sin embargo, este promedio nos dice que tienden a estar
de acuerdo por su especial relevancia.

Ademas, observamos en esta Tabla, que las medias obtenidas segun las preguntas
sefialadas, evidencian que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que la mejora
de la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmica,
SSALUD, San Miguel es un factor determinante en la institucion.

Por ello, respecto a la desviacion estandar de la primera pregunta (Y1) podemos

sefalar que el 99.7 % de las puntuaciones se distribuiran normalmente entre los valores:

UCL =3.60 +3x1.07/v10
UCL =4.61

Luego,

LCL =3.60 -3x1.07//10

LCL =258

Por lo tanto, las puntuaciones se ubicaran en un rango que va de 4.61 hasta 2.58,

lo cual significa que existe una minima dispersion teniendo él cuenta las puntuaciones de
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los encuestados. Esto implica que siendo similares las desviaciones estandar de las demas
preguntas, queda demostrado que las puntuaciones tienen una minima dispersion con
relacion a sus medias o promedios.

Asi, podemos sefialar que la mejora de la satisfaccion del usuario de las oficinas
de seguros y prestaciones econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, es viable, en la

medida que la gestion de la calidad de servicio sea sostenida.

Resumen de limites de control superior (UCL) e inferior (LCL) de la variable
dependiente (VD)

Tabla 5.20. Limites de control superior e inferior

Variable Media Limite control Limite control
Independiente superior (UCL) inferior (LCL)
Y1 3.60 4.61 2.58
Y2 3.30 4.39 2.20
Y3 3.70 4.47 2.92
Y4 2.60 3.25 1.94
Y5 3.80 4.54 3.05
Y6 3.70 4.33 3.06

De acuerdo a los datos obtenidos al aplicar la encuesta segun el cuestionario, y
conforme a los resultados obtenidos del analisis estadistico basado en el limite de control
superior y el limite de control inferior, se puede deducir que la satisfaccién del usuario
esta directamente relacionada con los Gestion de la calidad de servicio de las Oficinas de

Seguros y Prestaciones Econdmicas, SSALUD, San Miguel, Lima.
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CONCLUSIONES

Se determind que la Gestion de la calidad de servicio evidencia la mejora en la
satisfaccion del usuario. Esto significa que la Gestion de la calidad de servicio se
relaciona con las dimensiones de los objetivos especificos, las cuales son, fiabilidad,
capacidad de servicio, seguridad de servicio, empatia y aspectos intangibles. Por ello,
las dimensiones sefialadas inciden en la variable dependiente, a través de los objetivos
especificos planteados, de la entidad publica.

Se demostr6 que los datos obtenidos mediante la encuesta segun las preguntas de la
variable independiente, permitio deducir que estan cercanos al promedio 0 media de
dichas preguntas. Esto evidencia que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo
en que Gestion de la calidad de servicio posibilita la mejora de la satisfaccion del
usuario en la entidad puablica.

Se establecié que los datos obtenidos mediante la encuesta segun las preguntas de la
variable dependiente, permitié deducir que estan cercanos al promedio o media de
dichas preguntas. Esto evidencia que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo
en que la mejora de la satisfaccion del usuario es un aspecto importante para la entidad
estatal.

Se determind que los resultados de los limites de control superior e inferior, respecto
al promedio o media de cada pregunta de la variable independiente, permite concluir
que existe una minima dispersién de los datos obtenidos. Lo que conlleva a deducir
que la Gestion de la calidad de servicio evidencia la mejora en la satisfaccion del
usuario.

Se determind que los resultados de los limites de control superior e inferior, respecto
al promedio o media de cada pregunta de la variable dependiente, permite deducir que

existe una minima dispersion de los datos obtenidos. Esto conlleva a concluir que la
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satisfaccion del usuario esté directamente relacionada con la gestion de la calidad de

servicio, en tanto esta Ultima sea sostenida.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al &rea de calidad de atencidn del usuario, implementar un sistema de
gestion de calidad que permita monitorear y evaluar los indicadores de fiabilidad,
capacidad de servicio, seguridad de servicio, empatia y aspectos intangibles que
cumplan con las expectativas del usuario.

sistemas de medicion de la calidad a través de encuestas de satisfaccion del usuario,
es decir, se tiene que valorar de manera trimestral dicho nivel satisfactorio en la
atencion.

Incentivar al personal de salud al desarrollo de capacitaciones oportunas actividades,
talleres y programas educativos orientadas a la mejora de la atencion con calidad en
la Oficina de de Seguros y Prestaciones Economicas -ESSALUD, san Miguel.
Fomentar cambios significativos para poder elevar la calidad de servicio priorizando
la dimension de aspectos tangibles.

Se recomienda la realizacion de mas investigaciones o estudios, con respecto al area,
para corroborar los hallazgos y resultados, segun la realidad problematica del sector.
Realizar actividades de capacitacion con respecto a la relevancia de la satisfaccion de
los usuarios en la institucion de salud, ya que se considera al paciente como el

principal eje y motor de los servicios de la salud
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Anexo 1

Disefio del cuestionario

V.l.: Calidad del servicio

X1 Considera que la gestion de calidad de servicios es un

factor clave en la satisfaccion del usuario

Xz Estima que la fiabilidad de servicio se relaciona con la

satisfaccion del usuario.

X3 Considera que la capacidad de servicio es un elemento

relevante en la satisfaccion del usuario.

X4 Considera que los conocimientos de los trabajadores
sobre cortesia y capacidad de trato hacia el usuario inciden

en la satisfaccion del usuario.

Xs Considera que las relaciones interpersonales al interior

de la institucion inciden en la satisfaccion del usuario.

X Considera que los aspectos de equipamientos y recursos
tecnoldgicos de la institucion inciden en la satisfaccion del

usuario.

V.D.: Satisfaccion del usuario
Y1 Considera que es prioritario el aspecto de la calidad en
la atencion de salud.

Y, Considera que es importante valorar las expectativas

gue esperan los usuarios.

Y3 Considera que el uso de la tecnologia digital contribuye

en la atencion del usuario.

Y, Considera que se identifican las percepciones que tienen

los usuarios.

Ys Considera que al usuario se le ofrece un ambiente

cémodo y de accesibilidad.

Ys Considera que se le ofrece al usuario un trato cordial y

amable.

Escala valorativa

2

3

4
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Anexo 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

DISENO

Problema General

Objetivo General

¢Como la Gestion de la calidad de servicio incide
en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Economicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022?

Determinar si la Gestion de la calidad de servicio
mejora la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Economicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

V.l. Calidad de servicio

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢Cémo la dimensién fiabilidad de servicio incide
en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Econdmicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022?

¢Cémo la dimension capacidad de servicio incide
en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Econémicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022?

¢Cbémo la dimensién seguridad de servicio incide
en la satisfaccion del usuario de las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Econdmicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022?

¢Coémo la dimensién empatia de servicio incide en
la satisfaccién del usuario de las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Econémicas, ESSALUD,
San Miguel, Lima, 2022?

¢Como la dimensién Aspectos tangibles de
servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022?

Establecer si la dimension fiabilidad de servicio
incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

Identificar si la dimensidn capacidad de servicio
incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

Determinar si la dimension seguridad de servicio
incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

Establecer si la dimension empatia de servicio
incide en la satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

-ldentificar si la dimension Aspectos tangibles de
servicio incide en la satisfaccion del usuario de las
Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdmicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

V.D. Satisfaccion del
usuario

Formulacién de disefio: La aplicacion
del cuestionario sobre la Gestion de la
calidad de servicio inciden en la
satisfaccion del usuario de las Oficinas
de Seguros y Prestaciones Econémicas,
ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

Instrumento: Cuestionario

Técnica: Encuesta
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Anexo 3

CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

El proceso de validez del estudio investigativo, se realizara a través del juicio de expertos,

conformado por 3 personas experta en el tema problematico, segun Hernandez (2014), quienes

valoraran la redaccion, pertinencia y coherencia de cada item, de tal forma apoyar y reforzar

el contenido del instrumento empleado.

I. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y Nombres de Validador: Salazar Cayao, Iris Darling

1.2.  Cargo e institucion donde labora: Asistente de Logistica - Direccion General
de Administracion Universidad Peruana Cayetano Heredia

1.3.  Especialidad del Evaluador: Administrador

1.4.  Nombre del instrumento: Cuestionario

1.5.  Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones

Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

1.6  Autor del Instrumento: Peldez Coronel, Lina Marlith

1. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

DEFICIENTE 00 — 20
%

REGULAR21 -
40%

BUENA41

60%

MUY BUENA
61 -
80%

EXELENTES1 -
100%

1.Claridad

Estd formulado con
lenguaje apropiado y
especifico.

70

2.0bjetiva

Estd expresado en
conductas
observables.

78

3.Actualidad

Adecuado al avance
de la cienciay
tecnologia

80

4.0rganizacion

Existe una
organizacion ldgica.

71

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos en cantidad y
calidad.

72

6.Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspectos de las
estrategias

78

7. Consistencia

Basados en aspectos
tedricos-cientificos.

71
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8.Coherencia

Entre las dimensiones
o subvariables.

76

9.Metodologia

La estrategia responde
al propésito del
diagnéstico

71

10.Pertinencia

El instrumento es
funcional para el
propésito de la
investigacion.

75

I1l. PROMEDIO DE VALORACION:

NOMBRE Y APELLIDOS: SALAZAR CAYAQ, IRIS DARLING

DNI: 28105514

74.20

Lima, 02 de Febrero 2023
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I. DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y Nombres de Validador: JULIO CESAR CABRERA LAVADO

1.2.  Cargo e institucion donde labora: BBVA Consumer Finance

1.3.  Especialidad del Evaluador: Contador Pablico

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.5.  Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones

Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

1.6 Autor del Instrumento: Peldez Coronel, Lina Marlith

1. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

DEFICIENTE 00 - 20
%

REGULAR21 -
40%

BUENA41

60%

MUY BUENA
61 -
80%

EXELENTES1 -
100%

1.Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado y
especifico.

70

2.0bjetiva

Esta expresado en
conductas
observables.

80

3.Actualidad

Adecuado al avance
de la cienciay
tecnologia

79

4.0rganizacion

Existe una
organizacion ldgica.

69

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos en cantidad y
calidad.

75

6.Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspectos de las
estrategias

80

7. Consistencia

Basados en aspectos
tedricos-cientificos.

72

8.Coherencia

Entre las dimensiones
o subvariables.

80

9.Metodologia

La estrategia responde
al propésito del
diagndstico

71

10.Pertinencia

El instrumento es
funcional para el
propésito de la
investigacion.

75

I1l. PROMEDIO DE VALORACION:

75.10
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NOMBRE Y APELLIDOS: JULIO CESAR CABRERA LAVADO
DNI: 44038072

Lima, 01 de Febrero 2023
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I. DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y Nombres de Validador: OSTERLOH ROJAS, ERIK VICENTE

1.2.  Cargo e institucion donde labora: Universidad Nacional Federico Villarreal

1.3.  Especialidad del Evaluador: Economista

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.5.  Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad de servicio y su incidencia en
la satisfaccion del usuario de las Oficinas de Seguros y Prestaciones

Econdmicas, ESSALUD, San Miguel, Lima, 2022.

1.6 Autor del Instrumento: Peldez Coronel, Lina Marlith

1. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORES

DEFICIENTE 00 — 20
%

REGULAR21 -
40%

BUENA41

60%

MUY BUENA
61 -
80%

EXELENTES1 -
100%

1.Claridad

Esta formulado con
lenguaje apropiado y
especifico.

76

2.0bjetiva

Esta expresado en
conductas
observables.

82

3.Actualidad

Adecuado al avance
de la cienciay
tecnologia

80

4.0rganizacion

Existe una
organizacion ldgica.

70

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos en cantidad y
calidad.

75

6.Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspectos de las
estrategias

81

7. Consistencia

Basados en aspectos
tedricos-cientificos.

71

8.Coherencia

Entre las dimensiones
o subvariables.

79

9.Metodologia

La estrategia responde
al propésito del
diagndstico

70

10.Pertinencia

El instrumento es
funcional para el
propdsito de la
investigacion.

75

I1l. PROMEDIO DE VALORACION:

75.90
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NOMBRE Y APELLIDOS: OSTERLOH ROJAS, ERIK VICENTE
DNI: 06712758

Lima, 31 de Enero 2023
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Anexo 4
Confiabilidad del instrumento

Rango de la confiabilidad del instrumento de investigacion:

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41 -0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0.00 - 0.20 Muy baja

El coeficiente alfa de Cronbach puede calcularse mediante la varianza de los items o
criterios establecidos y la varianza del puntaje total de los expertos (jueces), segun la

formula;

-

(5]

S

a_[L},E_'

Donde:

K
Z i - Es la suma de varianzas de cada item.
=1

S ,-T Es la varianza del total de filas (puntaje total de los jueces).

K : Es el numero de preguntas o items.
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Tabla para calcular la confiabilidad del instrumento

EXPERTOS

Criterio
1

Criterio
2

Criterio
3

Criterio
4

Criterio
5

Criterio
6

Criterio
7

Criterio
8

Criterio
9

Criterio
10

Tot

1 70 78 80 71 72 78 71 76 71 75 897
2 75 80 85 75 65 70 72 80 71 75 873
3 76 82 80 85 70 75 80 85 65 70 923
Total 221 240 245 231 207 223 223 241 207 220 2693
Promedio 73.67| 80.00| 81.67| 77.00 | 69.00| 74.33| 74.33| 80.33| 69.00 | 73.33| 7441
Des. Est. (S) 3.21| 2.00 | 2.89 | 7.21 | 3.61 | 404 | 493 | 451 | 3.46 | 2.89 | 56.07
Varianza (S2) | 6.89 | 2.67 | 5.56 | 4.67 | 8.67 | 10.89|16.22|13.56| 8.00 | 5.56 | 223.78

CONFIABILIDAD

¥ Si2 = 223.78

S{=52(897,873,923) = 2,469.15

Reemplazando los resultados obtenidos en la formula del Coeficiente Alfa de Cronbach,tenemos

lo siguiente:

(10/(10-1))x(1-(223.78/2,469.15))= 0.80

Siendo el valor obtenido de 0.805, mayor que el valor medio del rango de confiabilidad, se
concluye que es de confiabilidad alta.
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