Universidad
= Continental

Escuela de Posgrado

MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

Tesis

Calidad de servicio y satisfaccidn del usuario
en el Seguro Social de Salud del Pert - Oficina
de Seguros y Prestaciones Econémicas, San
Isidro, junio, 2023

Gloria Acaro Saavedra
Bernardo Effio Bravo

Para optar el Grado Académico de
Maestro en Gerencia Publica

Lima, 2024
.



Repositorio Institucional Continental

Tesis Digital

Esta obra estéa bajo una Licencia "Creative Commons Atribucion 4.0 Internacional” .




—— Universidad
"— Continental

INFORME DE CONFORMIDAD DE ORIGINALIDAD
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Mg. JAIME SOBRADOS TAPIA

A Director Académico de la Escuela de Posgrado
DE JOSE ALBERTO CASTRO QUIROZ
Asesor del Trabajo de Investigacion
ASUNTO Remito resultado de evaluacion de originalidad de Trabajo de Investigacion
FECHA 26/09/2023

Con sumo agrado me dirijo a vuestro despacho para saludarlo y en vista de haber sido
designado Asesor del Trabajo de Investigacidon ftitulado “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SEGURO SOCIAL DE SALUD DEL PERU — OFICINA DE SEGUROS
Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN ISIDRO, JUNIO 2023", perteneciente a los Bach.
ACARO SAAVEDRA GLORIA y Bach. EFFIO BRAVO BERNARDO, de la MAESTRIA EN GERENCIA
PUBLICA; se procedié con la carga del documento a la plataforma “Turnitin” y se realizd la
verificacién completa de las coincidencias resaltadas por el software dando por resultado
15 % de similitud (informe adjunto) sin encontrarse hallazgos relacionados a plagio. Se

utilizaron los siguientes filfros:
e Filtro de exclusidon de bibliografia S| |:| NO
s[] wo

e Filtro de exclusion de grupos de palabras menores
(N° de palabras excluidas: XX)

e Exclusién de fuente por trabajo anterior del mismo estudiante

s No[ |
En consecuencia, se determina que el trabajo de investigaciéon constituye un documento

original al presentar similitud de ofros autores (citas) por debajo del porcentaje establecido
por la Universidad.

Recae ftoda responsabiidad del contenido de la tesis sobre el autor y asesor, en
concordancia a los principios de legalidad, presuncién de veracidad y simplicidad,
expresados en el Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacién para optar
grados académicos vy titulos profesionales — RENATI y en la Directiva 003-2016-R/UC.

Esperando la atencién a la presente, me despido sin ofro particular y sea propicia la ocasién
para renovar las muestras de mi especial consideracion.

y

Mg. JOSE ALBERT(%ASTRO QUIROZ
H0

Atentamente,

DNI. N° 05017507

Cusco
Urb. Manuel Prado - Lote B, N°7 Av. Collasuyo

Arequipa
Av. LosIncas S/N,

José Luis Bustamante y Rivero
(054) 412030

Calle Alfonso Ugarte 607, Yanahuara
(054) 412030

Huancayo
Av. San Carlos 1980
(064) 481430

(084)480 070

Sector Angostura KM. 10,
carretera San Jerénimo - Saylla
(084)480 070

Lima
Av. Alfredo Mendiola 5210, Los Olivos
(01) 2132760

Jr. Junin 355, Miraflores
(01) 2132760



(i Universidad
\E Continental

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD

Yo, ACARO SAAVEDRA GLORIA, identificada con Documento Nacional de Identidad N°
45216631, egresada de la MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA, de la Escuela de Posgrado de

la Universidad Continental, declaro bgjo juramento lo siguiente:

i. iLa Tesis fituiada *CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SEGURO
SOCIAL DE SALUD DEL PERU — OFICINA DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN
ISIDRO, JUNIO 2023", es de mi autoria, la misma que presento para optar el Grado

Académico de MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA.

2. La Tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente, para lo cual se han respetado las
normas internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas, por fo gue no

atenta contra derechos de terceros.

3. La Tesis es original e inédita, y no ha sido realizada, desarrollada o publicada, parcial ni
totalmente, por terceras personas naturales o juridicas. No incumre en autoplagio; es
decir, no fue publicada ni presentada de manera previa para conseguir algin grado

académico o titulo profesional.

4. Los datos preseniados en los resultados son reaies, pues no son faisos, duplicados, ni
copiados, por consiguiente, constituyen un aporte significativo para la realidad

estudiada.

De identificarse fraude, falsificacién de datos, plagio, informacién sin cita de autores, uso
llegal de informacidn ajena, asumo las consecuencias y sanciones gue de mi accién se

deriven, sometiendome a las acciones legales pertinentes.

Lima, 31 de Octubre de 2023.

)

ACAR{) SAAVEDRA GLORIA
DNI. N° 45216631

Arequipa
Av Losineas S/N,
Soce Lus Bustamante:y Rvero

(0S4)412030

Calic Afonse Ugarte 807, Yanshuaia

(CH8) 412030

Huancayo
Av SanCarles 1980
(064} 481430

Huella

Cusco
Urh ManuetPrads - lete B, N 7Av Catlamiye
(08434802070

Sector AngesturaXiL 10,
catretora San et onamno - Sayta

(034 480 G70

tima
Av. Aifredo Mandiola 5210, L os Qlvog
(On2A32760

Je Junin 355, Mraficres
Q2182750



— Universidad
—— Continental

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD

Yo, EFFIO BRAVO BERNARDO, identificado con Documento Nacional de Idenfidad N°
08691753, egresado de la MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Continental, declaro bajo juramento lo siguiente:

1. La Tesis fitulada “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SEGURO
SOCIAL DE SALUD DEL PERU — OFICINA DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN
ISIDRO, JUNIO 2023", es de mi autoria, la misma que presento para opt ar el Grado
Académico de MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA.

2. La Tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente, para lo cual se han respetado las
normas internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas, porlo que no
atenta contra derechos de terceros.

3. La Tesis es original e inédita, y no ha sido realizada, desarrollada o publicada, parcial ni
totalmente, por terceras personas naturales o juridicas. No incurre en autoplagio; es
decir, no fue publicada ni presentada de manera previa para conseguir algién grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados son reales, pues no son falsos, duplicados, ni
copiados, por consiguiente, constituyen un aporfe significativo para la realidad
estudiada.

De identificarse fraude, falsificacién de datos, plagio, informacion sin cita de autores, uso
ilegal de informacion ajena, asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se
deriven, sometiéndome a las acciones legales pertinentes.

Lima, 31 de Octubre de 2023.

DNJ/N° 08691753

Arequipa Cusco

Av.tosIncas S/N, Urb. Manuel Prado - Lote B. N° 7 Av. Callasuye
josé luisBustamarnite y Rivero (084) 480 070
(054} 412 030G
Sector Angustura KM 10,
Calle Aifonse Ugarte 607, Yanahuara camatera San Jerdiimga - Saylis
(054)412 030 (084)480 070
Huancayo Lima
Av. San Carlos 1980 Av. Afredo Mendioia 5210, Los Olivas
(064 481430 {01 2132760

i dunin 353, Miraflores
{O1) 2122760




Calidad y Satisfaccion usuario

INFORME DE ORIGINALIDAD

15, 15, 1. Oss

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe O,
0

Fuente de Internet

.

hdl.handle.net 20/
0

Fuente de Internet

o

repositorio.umsa.bo ch
0

Fuente de Internet

e

repositorio.uwiener.edu.pe 1 y
0

Fuente de Internet

-~

Martha Villar Lopez, Elizabeth Ybafiez Cuba, <1 o
César Gutierrez Villafuerte, Yolanda Angulo- °
Bazan. "Percepcién de la calidad de los

servicios de Medicina Complementaria del

Seguro Social de Salud", Revista Peruana de

Medicina Integrativa, 2016

Publicacién

e

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Apagado



Asesor

Mg. José Alberto Castro Quiroz.



Dedicatoria
A Dios por darme las fuerzas necesarias y
guiar mi camino, a mi amado hijo por ser
mi principal motivacion y fuente de alegria
y a mis queridos padres por creer en mi,
por su amor incondicional y sus palabras
de aliento siempre.

La autora
El presente trabajo de grado va dedicado
a Dios, con todo carifio y amor a mi esposa
e hijos por haber sido mi apoyo a lo largo
como estudiante de Maestria. A todos mis
compafieros que me acompaifaron en esta
etapa, aportando a mi formacién tanto
profesional y como ser humano.

El autor



Agradecimiento

Agradecemos especialmente a nuestro
asesor por su guia, orientacion y
dedicacion durante estos meses, que
hicieron posible haber llevado a cabo de
manera satisfactoria esta importante
investigacion. Asimismo, a la Universidad
Continental y a todos sus catedraticos que
nos ensefiaron en la maestria, cada uno
de ellos contribuyo a mejorar nuestras
habilidades y conocimientos como

profesionales.



ST E o ] SO PP ii
D ]=To [ o3 1] - U URTPRR ii
y Yo =T [=Tod [ 1 a1T=T o (o RO PP PP PPPPP PP \Y
INCICE 08 TADIAS ......veeeeeeeeeeeeee ettt e eee e viii
Yo ITo=Y = = T [V 2= T iX
RESUMIBIN ... e et e e et e e e et e e e eraa e eaeee Xii
Y 011 =T SR Xiv
[T goTo ¥ ToTox o] o XV
Capitulo | Planteamiento de EStUdio ..........ccooeeieiiiiiiiiiiii e 17
1.1. Planteamiento y formulacién del problema.............cccvviieeeiieeiniiiiinee. 17
1.1.1. Planteamiento del problema. .........cccccccoviiiiiiiiiie 17

1.1.2. Formulacién del problema. ... 22

A. Problemageneral.........cccocooiiiiiiiiiiii e, 22

B. Problemas ESpecifiCOS. .........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 22

1.2. Determinacion de ObjJetiVOS. ........coooiiiiiiiiiiiiiee e 22
1.2.1. ODbjJetivo general........cccccoeiiiiiiiiiii e 22

1.2.2. Objetivos eSpecCifiCOS. .........cuuuiiiiiiiiiieeeee e 23

1.3. Justificacion e importancia del estudio. .............cccoevvviiiiiiiie e, 23
1.3.1.  Justificacion PraCtiCa.........cceueeeeiiiiiiiiiiiiiee e 23

1.3.2. Justificacion econOmiCa..........cccccvevvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 23

1.3.3. Justificacion SoCial ..........cccccvviiiiiiiiiiiiii 24

1.3.4. Justificacion teOrICa .........covvvvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 24

1.4. Limitaciones de la presente investigacion. ..................evvvueeeiiieiiinennnnnns 24
Capitulo 11 MArcO TEOMICO .....cceeeeeeeeeeeee e 25
2.1. Antecedentes del problema...........cooooiiiiiiiiii 25
2.1.1. Nivel Internacional ...............uuiiiiiiiiiiiiii e 25

N o1 U -V (o] SR 25

B.  Colombia. ... 26

C.  BOlVIA. i 26

D.  MEXICO. ccceiiiiie e 28

E.  Paraguay. ......ccooooiiiiiiiiicie e 28

2.1.2. NivVel NaCIONAI.......cccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 29



P Y- LTS T g =T 0] £ 0F= 39
2.2.1. Calidad d€ SEIVICIO ......cccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 39

A. Historia de lacalidad..........cccoooviiiiiiiiiiiiiii e, 39

B. Definicion de Calidad de Servicio. ..........ccccceeeeeeeeeeeeeennn. 41

C. Dimensiones de la Calidad de Atencion. ........cccccceevveeee.. 43

D. Medicion de la Calidad de Servicio. ..........cccoeeeeeeeeeeeennn. 45

2.2.2. Satisfaccion del USUAIIO ............cevvvevevieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 47

A. Historia de la satisfaccion del usuario ...........ccccccceeeennnne a7

B. Definicion de Satisfaccion del Usuario. ...............cceee. 51

C. Dimensiones de Satisfaccion del Usuario. ..................... 52

D. Medicion de la Satisfaccion del Usuario. .............c.ccee..... 54

2.2.3. Definicion de términos bAsIiCOS. .........ccvvvvvvvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeee, 54
Capitulo Il Hipotesis y Variables..............coiiiiiiiiiieicie e 59
TRt I o 11010 (=] 59
3.1.1. HipOtesis general.........ccuueeiiiiieiiiiiiiiiieeee e 59
3.1.2. HipOtesis eSPECifiCas ........uueeiireeiiiiiiiiiiiieee e 59

3.2, VarADIES. ..ouiiiiiiiiiiiii e 60
3.3. Operacionalizacion de variables............ccccooieiiiiiiiiiiic e, 61
Capitulo IV Metodologia del EStUdIO ..........cooveiiiiiiiiiiiiee e 63
4.1. Método y tipo de la iNvVestigacion............coooiiiiiiiieieee e 63
St TR | =3 (o T [ 63
4.1.2. Tipo de INVeSHIgaCION. ........ceiiieeiiiiiiicee e, 63

4.2. Diseflo de 1ainvestigaciOn. ............oouuiiiiiiie e 64
4.3. PobIaciOn Y MUESTIIA .....ccoei e 64
4.3.1. PODIACION .....uviiiiiei e 64
4.3.2. MUBSII@... et e e e e e e e eees 64

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............cceeeeeeeeeenn. 66
ot R 1= Yo o[- SRR 66
4.4.2. Instrumentos de recoleccion y medicion de variables............. 67

4.5. Técnica de andlisis de datos ..........coeeeeeiiiiii 69
4.6. ASPECLOS BLICOS ...coeeei e 70
Capitulo V Analisis y Discusion de Resultados ..........cccoovveeeiiiiviiiiiiiieeeeeceeenn, 71
5.1. ANAlISIS d€ reSUATOS. ........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 71

Vi



5.2. Contrastacion de las hipétesis de trabajo...........ccccccceeiiiiicciieiiiiiinnn, 99

SRS T I o U [ N 103
(0] o Tod [1 5] [0] o T= TSP URRRPRRTN 110
y=Toto] g g T=T o o F= To o] 0 1= 112
Referencias BIblIOGrafiCas.............uuuiiiiii i 116
N L0 1 TP 126
ANexo 1: Matriz de CONSISTENCIA .......ccevvuuriiiieeeee e 126
Anexo 2: Consentimiento INfOrmMado.........cccoeeeeviiieeiiiiiiiee e 128
Anexo 3: Cuestionario de calidad de ServiCio ..........ccccccvvvvviiiiiiiiiiiinienennn. 129
Anexo 4: Cuestionario de satisfaccion del usuario...........cccccccvvvvvvieeeenennnn. 132

Anexo 5: Carta de presentacion emitida por la Universidad Continental ... 134
Anexo 6: Carta de respuesta emitida por la Gerencia de Accesoy
Acreditacion del Asegurado- EsSalud ..........cccoooeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeen, 135

Anexo 7: Fotos de Aplicacion de encuestas ............ccceeeeeeeeeeeeeeeiiiiiee e, 136

Vil



indice de Tablas

Tabla 1. Cantidad de usuarios atendidos en la OSPE San Isidro de enero a marzo

12 0 TP PPPRRRR 64
Tabla 2. Condicion del eNCUEStadO ..........cceevviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 70
Tabla 3. TIPO de eNCUESLAUO ........ccoiieiiiiiiie e 71
Tabla 4. Sexo del eNCUESTATO ...........coovviiiiiiiiiiiee e 71
Tabla 5. Edad del encuestado............ccoovviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 71
Tabla 6. Hipotesis general- resultado correlacion Tau b de Kendall .................... 98
Tabla 7. Hipotesis especifica 1- resultado correlacion Tau b de Kendall ............. 99
Tabla 8. Hipotesis especifica 2- resultado correlacién Tau b de Kendall ............. 99
Tabla 9. Hipotesis especifica 3- resultado correlaciéon Tau b de Kendall ......... 1012
Tabla 10. Hipotesis especifica 4- resultado correlacion Tau b de Kendall ....... 1012
Tabla 11. Hipotesis especifica 5- resultado correlacion Tau b de Kendall ....... 1023

viii



Figura 1.

Figura 2.

Figura 3.

Figura 4.

Figura 5.

Figura 6.

Figura 7.

Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.

Figura 12.

Figura 13.

Figura 14.

Figura 15.

Figura 16.

Figura 17.
Figura 18.

indice de Figuras

Calidad de AtENCION .. ..., 46
SatisfacCioOn del USUAIIO ... .. cceeeeeeeee e 53

P1. Los equipos de la OSPE San Isidro tienen la apariencia de ser

[ aTeT0 =74 o Vo1 PSP 72
P2. Las instalaciones fisicas de la OSPE San Isidro son visualmente

o= (o3 1)Y= 1 PP 73
P3. Los trabajadores de la OSPE San Isidro mantienen una buena

Presentacion PErSONAl ..........ccuuuiiiiiiiee e e e 73
P4. La apariencia de las instalaciones de la OSPE San Isidro esta

acorde con el tipo de servicio prestado ............oevciiiiiiieeieeeeicic e, 74
P5. Cuando la OSPE San Isidro le promete realizar algo con cierto

tiempo, cumple con 10 Prometido.........cooeeeeeeeiieeieee 75
P6. Cuando usted tiene un problema con la prestacion del servicio, la

OSPE San Isidro se muestra con interés en solucionarlo ................... 76
P7. La OSPE San Isidro es confiable..........cooiiiie i, 76
P8. La OSPE San Isidro provee el servicio en el tiempo establecido.. 77

P9. En la OSPE San Isidro se busca realizar el tramite libre de errores

P10. Los trabajadores de la OSPE San Isidro informan con precision a
los usuarios cuando concluird cada ServiCio ...........cccevvvveeeiieeeeieeeennnnn. 78

P11. Los trabajadores de la OSPE San Isidro le brindan un servicio

P12. Los trabajadores de la OSPE San Isidro siempre estan dispuestos
A AYUAAIE ... 79
P13. Los trabajadores de la OSPE San Isidro nunca estan demasiado

ocupados para responder a SUS PreguNtas. .........eeeeveeeeeeeeeeerennnneeeeeens 80
P14. El comportamiento de los trabajadores de la OSPE San Isidro le

INSPIrA CONTIANZAL ... 81
P15. Se siente con el tramite que realiza en la OSPE San Isidro. ...... 81
P16. Los trabajadores de la OSPE San Isidro son respetuosos, atentos

Yy amables CON USTEA........cooiiiiiiiiiii e 82



Figura 19

Figura 20.

Figura 21.

Figura 22.

Figura 23.

Figura 24.

Figura 25.

Figura 26.

Figura 27.

Figura 28.

Figura 29.

Figura 30.

Figura 31.

Figura 32.

Figura 33.

Figura 34.

. P17. Los trabajadores reciben el apoyo adecuado de la OSPE San
Isidro para realizar su trabajo correctamente. ...........ccccoeeeeeerveveeinnnnnnn. 83
P18. La OSPE San Isidro le brinda una atencion individual, es decir, de
Manera PersoNal..........ccccoiiiiiiiiiiii 83
P19. La OSPE San Isidro tiene trabajadores los cuédles dan a usted
una atencion personalizada................cceeiiiieeeiiiiiiiie e 84
P20. Los trabajadores de la OSPE San Isidro comprenden sus
necesidades eSPeCIfiCas. .......cuuuveiiiieiiiiiii e 85
P21. La OSPE San Isidro se preocupa por sus mejores intereses, y por
lo que como usuario pueda deSEar. ........cccceevvveiiiiiiiiie e 85
P22. La OSPE San lIsidro tiene horarios de atencién convenientes para
0151 (= o 86
P1. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que me atendio
brinda instrucciones claras y preciSas. ........ccvvvvvvviiiiiieeeeeeeeice e 87
P2. El personal administrativo de la OSPE San Isidro atendioé mis
dudas y quejas OpOortUNamMENTE. ..........covvirieriiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee e 87
P3. El personal administrativo de la OSPE San Isidro fue discreto con
respecto a Mi SAlUd. .........uvuiiiiie e 88
P4. El personal administrativo de la OSPE San Isidro escuchoé
atentamente MiS dUdas. .........ccoovvviiiiiiiiiie e 89
P5. El personal administrativo de la OSPE San Isidro lo atendi6 de
MANETA PrEPOLENTE. .. eeeiiiiei et e e e e e et e eanaees 90
P6. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que lo atendio

conoce los procedimientos para los diferentes tramites del usuario.... 90

P7. El personal administrativo de la OSPE San lIsidro tiene la
capacidad para identificar lo que necesita el usuario. ............cc.......... 91
P8. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que me atendi6
es confiable y se le puede contar hechos personales. ...........c............ 92
P9. El personal administrativo de la OSPE San Isidro es respetuoso
con todos los usuarios, sean nifos 0 adultos. .............ccevvvvvvvviiiieieennn. 93
P10. El personal administrativo de la OSPE San Isidro se dirigié a mi

PEIrsSONa CON MESPEIO. ..euuuiiiiiie ittt eeane e 93



Figura 35.

Figura 36.

Figura 37.

Figura 38.

Figura 39.

Figura 40.

P11. El personal administrativo de la OSPE San Isidro atiende
respetando el orden de llegada de l0S usUArios. ...........ccceeevvvvvnieneennn. 94
P12. El personal administrativo de la OSPE San Isidro muestra ciertos

favoritismos con algun usuario y le permite ingresar antes que todos. 94
P13. El personal administrativo de la OSPE San Isidro encargado de
atenderlo es amable ¥ COMES. .....ooovviiiiiii i 95
P14. El personal administrativo de la OSPE San Isidro es tolerante con
[0S dIfEreNteS USUAIIOS. ....uvuriiieeeeeeeeeeiiiiee e et e e e e 96
P15. El personal administrativo de la OSPE San Isidro trata con la
igualdad a 10S USUANOS. .......uiiiiieeeieeeeiiiiie e 96
P16. Ha recibido maltratos verbales por parte del personal
administrativo de la OSPE San ISidro.........cccoevvviviiiiiiieiieeeiieee e 97

Xi



Resumen

La presente investigacion titulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario
en el Seguro Social del Peru- Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas San
Isidro”, cuya sede se encuentra en Lima, tuvo por objetivo determinar cémo se
relaciona la calidad en el servicio brindado por el personal de la plataforma con la
satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
San Isidro.

La problematica abordada, se debio a los reclamos de los asegurados en relacion
con la deficiencia en informacién de los procesos administrativos, contratiempos en
las referencias de un hospital a otro, demora en la atencion por ventanilla,
dificultades con la vigencia de sus seguros, insuficiencia en la sincronizacion de la
informacion declarada a EsSalud, paralelamente surgieron quejas por las
atenciones virtuales durante la emergencia sanitaria hasta setiembre del 2022,
fecha cuando dejé de funcionar la plataforma en linea.

Esta investigacion utilizé el método cientifico, de tipologia aplicada y disefio no
experimental transversal. La poblacion de estudio fue de 363 usuarios
pertenecientes a la OSPE San Isidro, con el criterio de exclusion de usuarios que
se retiraron antes de ser atendidos por personal de la plataforma y usuarios que

asistieron y se negaron a participar de la encuesta.

La técnica de recoleccion de datos empleada fue mediante la encuesta, siendo el
instrumento aplicado el cuestionario. La prueba de confiabilidad de los instrumentos
a traveés del coeficiente Alfa de Cronbach obtuvo el valor de confiabilidad en Calidad
de Atencion: 0,80 y en la Satisfaccion del usuario: 0,79, que indica su aceptabilidad.
Finalmente, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante la Prueba
estadistica de correlacion Tau b de Kendall, la Hipétesis planteada: “El servicio
brindado por el personal de la plataforma se relaciona directamente con la
satisfaccion de los asegurados de la OSPE San lIsidro”, fue validada. Lo que
permite verificar la importancia de seguir mejorando el servicio brindado para
incrementar la satisfaccion de los asegurados y con ello el valor publico de la

Institucion.
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Abstract

The present investigation entitled: "Quality of Service and User Satisfaction in the
Social Security of Peru - Office of Insurance and Economic Benefits San Isidro",
whose headquarters are located in Lima, had the objective of determining how
quality is related to the service provided. by the staff of the platform with the
satisfaction of the users of the Office of Insurance and Economic Benefits San
Isidro.

The problem addressed was due to the claims of the insured in relation to the
deficiency in information of the administrative processes, setbacks in referrals from
one hospital to another, delays in over-the-counter care, difficulties with the validity
of their insurance, insufficient In the synchronization of the information declared to
EsSalud, complaints arose for virtual care during the health emergency until
September 2022, the date when the online platform stopped working.

This research used the scientific method, applied typology and cross-sectional non-
experimental design. The study population was made up of 363 users belonging to
the OSPE San Isidro, with the exclusion criteria of users who withdrew before being
assisted by platform personnel and users who attended and refused to participate
in the survey.

The data collection technique used was through the survey, the instrument being
applied the questionnaire. The reliability test of the instruments through Cronbach's
Alpha coefficient obtained the reliability value in Quality of Care: 0.80 and in User
Satisfaction: 0.79, which indicates its acceptability.

Finally, according to the results obtained through Kendall's Tau b statistical
evaluation test, the Hypothesis proposed: “The service provided by the platform
staff is directly related to the satisfaction of the OSPE San Isidro policyholders,” was
validated. This allows us to verify the importance of continuing to improve the
service provided to increase the satisfaction of the insured and thus the public value

of the Institution.

Keywords: Service quality, User satisfaction, Insured, Claims
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Introduccién

En el Perq, el sector salud es uno de los sectores mas importantes para la
ciudadania, por ello con la promulgacién de la Ley N° 29344 “Ley Marco del
Aseguramiento Universal en Salud”, se declaré el derecho a la atencion de salud
con calidad y en forma oportuna que tiene toda la poblacion residente en el territorio
nacional. Esta y otras iniciativas se han dado a lo largo de los afios con el propésito
de mejorar los servicios de salud y que toda la poblacion cuente con acceso a estos
servicios de forma igualitaria. Sin embargo, gran parte de la poblacién tiene un
concepto negativo de las entidades de salud publica, por la mala atencién tanto en
el area asistencial como en el area administrativa. En esta Ultima es donde vamos
a centrar nuestra investigacion, ya que cobra importancia conocer la relacién que
existe entre la calidad de atencién brindada y la satisfaccion de los usuarios de las
entidades publicas con el propdsito de realizar mejoras en beneficio de los

usuarios.

Bajo este contexto, la presente investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Seguro Social de Salud del Peru- Oficina de Seguros
y Prestaciones Econdmicas San Isidro”, tiene como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad del servicio brindada por el personal de la
plataforma y la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro y como objetivos
especificos determinar cdmo se relacionan los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion de los usuarios
de la misma. Todo esto con la finalidad de conocer la situacion actual de la OSPE
San Isidro y contar con las condiciones necesarias para brindar un buen servicio y
mejorar la atencién brindada por parte del personal de la plataforma a los usuarios
esto contribuira a aumentar la satisfaccion de los mismos y mejorar la imagen de

la Oficina.

En cuanto a la hipétesis “La calidad del servicio brindado por el personal de la
plataforma se relaciona directamente con la satisfaccién de los asegurados de la
OSPE San Isidro”, busca dar una perspectiva mas amplia de la relacion que existe

entre las variables mencionadas, y de ese modo proporcionar estrategias y

XV



herramientas que mejoren el servicio brindado por el personal de la plataforma de

atencion de la OSPE San Isidro.

Este proyecto de investigacion utilizo el método cientifico, de tipologia basica y
disefio no experimental transversal. Ademas, utiliz6 como técnica de recoleccion
de datos la encuesta, y el cuestionario como instrumento aplicado a la muestra

obtenida.

Asimismo, el presente trabajo de investigacion comprende de 5 capitulos. En el
Capitulo | denominado planteamiento de estudio, se realiza el planteamiento del
problema, la formulacién del problema, la determinacion de objetivos que van a
permitir precisar la relacion que existe entre las variables de estudio, la justificacion
y limitaciones de la investigacion; en el Capitulo 1l denominado marco teérico, se
presentan los antecedentes nacionales e internacionales del problema, las bases
tedricas y la definicion de términos basicos ; en el Capitulo 11l denominado Hipoétesis
y variables se plantea la hipotesis general y especificas y se realiza la
operacionalizacion de las variables del estudio; en el Capitulo IV denominado
metodologia del estudio, se explica lo relacionado al aspecto metodoldgico de la
investigacion: el método, tipo y disefio de la investigacion, poblacion y muestra; en
el Capitulo V denominado resultados y discusiones, en el cual se analiza e
interpreta los resultados obtenidos; Por ultimo se realiza las conclusiones del

trabajo de investigacion y las recomendaciones.

Los Autores
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Capitulo |
Planteamiento de Estudio

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

1.1.1.

Planteamiento del problema.

Llegar a obtener una medida confiable y validada del grado de
satisfaccion de los usuarios es quizd una de las principales
preocupaciones de las entidades que proveen servicios. Es por ello
gue actualmente, tanto las percepciones de los usuarios como las
expectativas de estos, se han tomado en consideracion para
determinar cudl es la calidad percibida de los servicios brindados y
esto se da como consecuencia de la diferencia entre las percepciones
y las expectativas de los usuarios con respecto al servicio que
recibieron. (Calixto-Olalde et al., 2011)

Segun Vergara (2014), los investigadores han sido mas concretos
respecto a los significados y la medicion tanto de la satisfaccion del
usuario como de la calidad del servicio, lo que ha significado un
debate considerable. Si bien ambos conceptos tienen cosas en
comun, la satisfaccion es un concepto mas amplio, en tanto que la
calidad del servicio se enfoca de manera particular en las
dimensiones del servicio. En consecuencia, de acuerdo con esta
perspectiva, la calidad del servicio percibida es un elemento muy

importante de la satisfaccion del usuario.

La calidad del servicio es aquella percepcion que tiene un usuario
acerca de la relacion que existe entre el desempeiio y las
expectativas que tiene el usuario acerca de la experiencia que brinda
el servicio. Kotler & Armstrong (2007). definen la satisfaccion al cliente
como “El nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas” (p. 52).
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En el Peru, a partir de la promulgacion de la Ley N° 29344 “Ley Marco
del Aseguramiento Universal en Salud”, se declara el derecho a la
atencién de salud con calidad y en forma oportuna que tiene toda la
poblacién residente en el territorio nacional. El Estado peruano busca
gue sus financiadores y las entidades prestadoras de salud publicos
y privados brinden un servicio de calidad a los usuarios, sin diferencia
alguna, a través de un seguro de salud que le permita acceder a los
diversos servicios de salud que se encuentren comprendidos dentro
del Plan Esencial de Aseguramiento en Salud- PEAS. Esto con el fin

de lograr una real universalizacion de la salud.

En este contexto de calidad del servicio y satisfaccidén de los usuarios
podemos ver que en el Peru el sector salud es uno de los sectores
con mayor insatisfaccién por parte de los usuarios. Los resultados
obtenidos de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de
Salud (ENSUSALUD) realizada el 2016, reportaron que el nivel de
satisfaccion de los usuarios de servicios de consulta externa es del
73,9% a nivel nacional (incremento de 3,8 puntos porcentuales
respecto al 2014), siendo la satisfaccion de los usuarios de
establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) y Gobiernos
Regionales del 66,7%, por debajo al promedio nacional y al de las
demas Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud — IPRESS en

el Perd.

Ademas del MINSA, existen otras entidades de salud como El Seguro
Social de Salud (ESSALUD). En el afio 1997 se aprobd la Ley de
Modernizacion de la Seguridad Social en Salud. Posteriormente, en
el afo 1999, por Ley N° 27056, se creo el Seguro Social de Salud
(ESSALUD), la cual es la institucién puablica del Peru de seguridad
social en salud, comprometida con la atencion integral de las

necesidades de la poblacion asegurada, que brinda servicios de
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prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacién, prestaciones

econdmicas y prestaciones sociales en salud.

Al tercer trimestre del 2022, 12 millones 483 mil 528 personas
estuvieron afiliadas al Seguro Social de Salud (EsSalud), lo que
representaba un incremento de mas de 6%, en comparacion a lo
registrado en diciembre de 2021, que reporté una poblacion de 11
millones 751 mil 670 personas aseguradas, segun el Gltimo reporte
elaborado por la Gerencia de Gestion de la Informacién de EsSalud
con datos de la Gerencia Central de Seguros y Prestaciones

Econdmicas.

EsSalud, como institucion prestadora de servicios de salud y con el
objetivo de mejorar los servicios brindados, se ha trazado como una
de sus tareas principales, monitorear de manera permanente la
percepcién que tienen los usuarios y/o asegurados, sobre el servicio
gue reciben, esto con el fin de hacer posible el mejoramiento continuo

de sus servicios a nivel nacional.

En las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdémicas- OSPES a
nivel nacional, se brinda atencion de forma presencial a los
asegurados a través de su plataforma de atencion. EsSalud cuenta
37 plataformas de atencion presencial ubicadas en las Oficinas de
Seguros y Prestaciones Economicas, 65 Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (IPRESS) con Mdédulos de Acreditacion y 7
Centros de Mejor Atenciéon al Ciudadano (MAC) con médulos de
atencion de EsSalud. (Gerencia Central de Atencion al
Asegurado,2021)

La Gerencia de Plataformas de Atencion al Asegurado(GPAA), es
responsable de conducir el sistema de gestibn de atencién al
asegurado de EsSalud, en todas las plataforma presenciales de

atencion, por lo que supervisa, monitoriza y controla el servicio de las
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Plataformas de Atencién al Asegurado(Front OSPE), Modulos de
Acreditacion ubicados en las IPRESS y los Modulos ubicados en los
Centros de Mejor Atencién al Ciudadano-MAC a nivel nacional,
verificando que se garantice el servicio y se cumpla oportuna y

adecuadamente de acuerdo a la normativa que EsSalud tiene vigente.

Bajo el contexto de la emergencia sanitaria por el COVID 19 el 2021,
la GPAA realizo la Encuesta de Satisfaccion al Usuario y/o Asegurado
del servicio: Plataforma en Linea- lera encuesta la cual se llevo a
cabo el 16 y 17 de junio del 2021 y fue aplicada a los familiares,
usuarios y/o asegurados que recibieron el servicio de la Plataforma
en Linea. Para la metodologia se tom6 como referencia la
SERVQUAL modificado R.M. 527-2011/MINSA. La muestra estuvo
conformada por 96 usuarios. Respecto a la satisfaccion del usuario
y/o asegurado 69 encuestados respondieron que estaban satisfechos
con la atencion y 27 encuestados se encontraban insatisfechos, lo

que representa un 71.87% y 28.13% respectivamente.

En lo relacionado al buen trato al usuario y/o asegurado, 86
encuestados lo calificaron como bueno y 10 como malo, siendo
89.58% y 10.42% respectivamente.

Observaciones de los Usuarios del Servicio

De la encuesta se obtuvo las observaciones de los familiares,

usuarios y/o asegurados del servicio, las mas reiterativas fueron las

siguientes:

o La comunicacion a veces falla, no se escucha bien, el operador
deberia captar mas rapido la solicitud del paciente ya que a
veces no sabe como formularla.

o Acelerar con las respuestas de las solicitudes.

o Contrata personales joévenes y capacitados, sobre todo
empaticos, al parecer me atendio personal mayor, cansados y

sin actitud de atencion.
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o El operador este mas instruido y que las respuestas a sus
solicitudes sean més rapidos.

o Operador poco empatico por no decir irrespetuoso, sin
conocimientos para solucionar las solicitudes, falta preparacién
y educacion, lo ideal es solucionar los problemas y no
complicarlos.

. Mas preparados

. Solicitan atencion presencial para una mejor atencion.

. Cuando llama lo hacen esperar mucho.

En relacion con lo mencionado anteriormente, podemos ver la
importancia que tiene el realizar evaluaciones de la satisfaccion de
los usuarios en las instituciones publicas, especialmente en el sector
salud. Sin embargo, se debe diferenciar las atenciones realizadas en
el area asistencial con las atenciones en el area administrativa, ya
que el area asistencial comprende las atenciones brindadas en los
hospitales y policlinicos por parte de los médicos, enfermeras y
personal de admision por otro lado el area administrativa es en la que
se centra nuestra investigacion respecto a la atencién brindada por el
personal que realiza los tramites de seguros y prestaciones

econdmicas de forma presencial.

Se presentd una solicitud de acceso a la informacion publica a
Essalud, en virtud al Decreto Supremo N° 021-2019-JUS, Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, solicitando reporte semestral del nivel de
satisfaccion(%) del ciudadano del segundo semestre del 2022 vy
primer trimestre del 2023 con el fin de tener mayor informacion
respecto al contexto en el que se va desarrollar la investigacion, y a
través de Memorando N° 1678-GCAA-ESSALUD-2023, la Secretaria
General de EsSalud indica que después de haber realizado la
basqueda de la informacién solicitada, advirtiendo que no cuentan

con el reporte semestral del nivel de satisfaccion porcentual del
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1.1.2.

ciudadano del segundo semestre del 2022, ni se han realizado
encuestas en el primer trimestre 2023, precisan que no pueden
atender la solicitud por no contar con la informacién sobre ese aspecto

en particular.

Es por ello la importancia de realizar el presente estudio dado que
EsSalud no cuenta con encuestas realizadas a asegurados atendidos
por las plataformas de atencion presencial recientemente por lo cual

este estudio sera un gran aporte para la institucion.

Formulacion del problema.
A. Problema general.
¢,Como se relaciona la calidad de servicio brindada por el
personal de la plataforma con la satisfaccién de los asegurados
de la OSPE San Isidro, junio 20237
B. Problemas Especificos.
a) ¢Como se relaciona los elementos tangibles con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro?
b) ¢Como se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San Isidro?
c) ¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro?
d) ¢Cbmo se relaciona la seguridad con la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San Isidro?
e) ¢Como se relaciona la empatia con la satisfaccion de los

usuarios de la OSPE San Isidro?

1.2. Determinacion de objetivos.

1.2.1.

Objetivo general.

Determinar la relaciéon que existe entre la calidad del servicio brindado
por el personal de la plataforma y la satisfaccién de los usuarios de la
OSPE San Isidro
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1.2.2.

Objetivos especificos.

a) Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

b) Identificar la relacibn que existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

c) Precisar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

d) Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

e) Identificar la relacidn que existe entre la empatia y la satisfaccion

de los usuarios de la OSPE San Isidro.

1.3. Justificacion e importancia del estudio.

1.3.1.

1.3.2.

Justificacién préctica

La OSPE San Isidro no cuenta con estudios recientes sobre la
satisfaccion de los asegurados, por ello a través de esta investigacion
se busca tener informacion sobre la percepcion de los asegurados en
relacion con la atencién brindada.

Esto aportara en generar cambios en la atencién que se brinda a los
asegurados y con los resultados de esta investigacion se podra
determinar conclusiones, brindar recomendaciones y proyectos de

mejora.

Justificacion econdémica

Por medio de esta investigacibn se busca tener informacion
actualizada de la satisfaccion de los asegurados con respecto a la
atencion brindada por el personal de la OSPE San Isidro, evitando
gastos innecesarios en contratacion de mas personal para reducir los
tiempos de respuesta, cuando se debe dar énfasis en mejorar la

calidad de la atencion.
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1.3.3. Justificacion social

Socialmente se aporta evidencias empiricas respecto a la relacion
entre la calidad en la atencidon y la satisfacciébn del asegurado
permitiendo reducir los reclamos, mejorar la calidad de la atencion, y
poder replicar esto en las demas Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas. Al evaluar codmo se relacionan estas dos variables, se
podra determinar las falencias de la plataforma de atencion y poder

identificar oportunidades de mejora para esta plataforma.

1.3.4. Justificacion tedrica
Debido a que no se ha realizado estudios recientes sobre el nivel de
satisfaccion de los asegurados en la Oficinas de Seguros y
Prestaciones Econdmicas San Isidro, surge la necesidad de realizar
esta investigacion para conocer la problemética que se presenta entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de asegurado, lo cual permitira

identificar deficiencias y con ello generar mejoras.

La presente investigacion busca incrementar las teorias existentes
respecto a la atencion presencial y satisfaccion del asegurado de
EsSalud, para ello se contrastara los resultados con los antecedentes

nacionales e internacionales planteados en esta investigacion.

1.4. Limitaciones de la presente investigacion.
La principal limitacion es la dificultad en la recoleccion de datos oficiales de
EsSalud, asi como el poco interés de los asegurados por registrar la
informacion en las encuestas que se realizan. Ademas, no existen muchos
antecedentes de encuestas sobre satisfaccion del usuario, realizadas en los
altimos afios en las Oficinas de Seguros y Prestaciones Econdémicas de
EsSalud.
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Capitulo Il

Marco Teorico

2.1. Antecedentes del problema

2.1.1.

Nivel Internacional

A.

Ecuador.
La tesis de Guerrero (2018) titulada: “Satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencién de salud de la consulta

”

externa en el hospital de la Policia Nacional N° 2” — Guayaquil,
presentada en la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, para obtener el grado de Magister en Gerencia en
servicios de Salud, tuvo como objetivo de determinar el grado
de satisfaccion del usuario exterior con respecto a la calidad de
atencion sanitaria de la consulta externa. La metodologia
utilizada fue mediante el estudio cuantitativo, descriptivo y
retrospectivo, de corte transversal con la poblacion de estudio
gue incluyé a 16,855 pacientes atendidos entre julio y
septiembre de 2017, con una muestra de 376 usuarios de
consulta externa, habiendo obtenido como resultado problemas
en las siguientes dimensiones: 1) elementos tangibles, que
incluyé el uso de la infraestructura fisica y el uniforme del
personal; 2) seguridad, en el asesoramiento de citas médicas;
3) capacidad de respuesta, especialmente habiendo cumplido
con el programa y considerando las necesidades del paciente;
4) empatia, relacionada con la atencion personalizada y la
comunicacion.

Se concluy6 que los pacientes expresaron su insatisfaccion con
los servicios recibidos. Si mejora la satisfaccion del usuario en
el Hospital de Policia N°21, la calidad de la atencion médica en
el nosocomio también puede mejorar. Este estudio destaca la
importancia de evaluar y mejorar continuamente la calidad de la

atencion sanitaria para satisfacer las expectativas de los
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usuarios y garantizar una experiencia agradable en el ambito

ambulatorio y/o externo.

Colombia.

Forbes-Acevedo, Porras & Rico (2022) en su tesis “Analisis de
las barreras en salud en San Andrés, Providencia y Santa
Catalina”. Universidad El Bosque — Bogota — Graduate student
of the Master of Science in Epidemiology, tuvo como objetivo
analizar e identificar las probleméticas en salud en el
archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina con
el fin de establecer una hoja de ruta para el mejoramiento de las
condiciones de prestacion de servicios de salud publica. El
estudio, llevado a cabo en octubre de 2021, utilizé un enfoque
descriptivo de corte transversal y aplic6 una encuesta de
satisfaccion en salud a 334 habitantes. Los resultados
mostraron que el 95,3% de los encuestados tenia seguro
médico. Alrededor del 45,9% califico la asistencia sanitaria en el
archipiélago como buena o muy buena, el 33% como mediay el
19,8% como mala o muy mala. Se concluy6 que la cobertura de
servicios de salud en dichas zonas es buena, pero la calidad de
la prestacion de los servicios es regular, debido a las
limitaciones socioecondémicas y geograficas, lo cual conlleva a
tener necesidades insatisfechas a nivel de salud, lo que
ocasiona que los habitantes de la Isla opten por no hacer uso
del sistema de salud, o verse obligados a incurrir en gastos
propios o tener que ser trasladados a otra region para recibir

mejor atencion médica.

Bolivia.

Segun Andrade (2021) en su investigacion titulada “Calidad y
Satisfaccion del usuario en la Atencion del Servicio de
Emergencias de la Clinica Gaer de la Ciudad de La Paz en el 2°

trimestre de la Gestion 2021” presentada en la Universidad
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Mayor De San Andrés — La Paz, para optar el grado académico
de Magister Scientiarum en Salud Publica mencién Gerencia en
Salud, tuvo como objetivo general analizar la calidad de atencién
y satisfaccion del usuario en la atencion del servicio de
emergencia de la Clinica Gaer de la ciudad de La Paz.

Se utiliz6 el tipo de estudio de disefio descriptivo, no
experimental, de corte transversal. La investigacion se
desarroll6 en el servicio de emergencia de la Clinica Gaer, que
brinda atencion las 24 horas a toda la poblacion en general de
la ciudad de La Paz. El tamafio de la muestra fue de 305
personas, se valoraron indicadores de calidad de atencién,
como el tiempo de espera para la primera atencién, la duracion
de la estancia hospitalaria, el tipo de alta hospitalaria, la tasa de

mortalidad y la satisfaccion del paciente.

Se concluy6 que los resultados en relacion con la satisfaccion
del usuario en el servicio de emergencia en la Clinica Gaer,
fueron de regular a buena, con cierto grado de insatisfaccion en
cuanto a la atencion brindada. Menos de la mitad de los usuarios
encuestados expresaron su insatisfaccion global en relacion con
el trato del usuario. De las 305 encuestados el 46% respondi6
gue esta en desacuerdo con el trato recibido, el 22% respondio
gue esta en desacuerdo con la atencion en cuanto a la
amabilidad y calidad de atencion; un 16% respondié que esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 9% respondié que esta
totalmente de acuerdo y el 7% respondieron que esta
desacuerdo con este aspecto. Los resultados interpretados han
mostrado que si se cumplen los indicadores de calidad y
satisfaccion del cliente de los servicios de urgencias de la Clinica
Gaer se pueden tomar medidas preventivas y correctivas para
mejorar la estructura, los procesos y los resultados.
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México.

Campos (2022) elaboré su tesis “Nivel De Satisfaccion Del
Usuario En La Atencion Recibida En La Consulta Externa De
Medicina Familiar De La Unidad de Medicina Familiar N° 47 del
Instituto Mexicano del Seguro Social San Luis Potosi”,
presentada en la Universidad Autonoma De San Luis Potosi,
tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en la consulta externa de Medicina Familiar
de la UMF N° 47. El método ha sido un estudio observacional,
descriptivo, transversal; el cual se desarroll6 simultaneamente
con la poblacion de consulta externa de la UMF N° 47 del
Instituto Mexicano del Seguro Social San Luis Potosi.

Los resultados indicaron que hasta un 63% de los participantes
evaluaron como buenos los diversos items de la encuesta,
expresando un nivel de satisfaccion bueno llegando a la
calificacion excelente en un 22%; el item mejor evaluado fue el
de orientacion al tratamiento médico con un 40% de excelencia.
Concluyendo que, habiendo tomado las respuestas de los items
de los participantes sobre varios puntos en el estudio es que: las
fortalezas de la unidad médica domiciliaria N° 47 se encontraron
en la orientacion y conocimiento de los médicos que ha sido un

resultante satisfactorio para los usuarios.

Paraguay.

El Estudio Multicéntrico de investigacion cientifica de Real et al.
(2020) titulada: “Satisfaccién de los usuarios de unidades de
salud familiar del Paraguay en 2020”- Asuncién, presentada en
la Universidad Privada del Este, tuvo como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de unidades de salud
familiar del Departamento Central en 2020. Ademas, describir
las caracteristicas demograficas y la calidad de vida de los
encuestados. Se utilizé la metodologia de disefio observacional,

prospectivo, transversal, multicéntrico, habiéndose incluido a
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2.1.2.

varones y mujeres mayores de 18 afios, usuarios de seis
unidades de salud familiar del Departamento Central (Paraguay)
gue aceptaban participar de la encuesta. Se excluyeron los
sujetos con incapacidad de comunicarse. Se determiné
variables demogréaficas (edad, sexo, educacion, ingresos
propios), la satisfaccion se midio con el cuestionario de Baker y
la calidad de vida con el cuestionario EQ-5D. Se empled el
muestreo no probabilistico, la investigacion fue aprobada por el
Comité de Etica de la Universidad Privada del Este.

Ingresaron al estudio 343 sujetos, (257 mujeres con edad media
de 44 afos y 86 varones con edad media de 46 afios), prevalecié
el estado civil casado o concubinato (62 %), con educacion
superior (62 %), con ingresos propios (54 %) y mala calidad de
vida (57 %). Se concluyé que el grado de insatisfaccion con los
servicios de las unidades de salud fue en 49%, por lo que se
recomendo identificar factores causales de insatisfaccion y
realizar intervenciones para mejorar el servicio prestado evaluar
peridodicamente la calidad de este servicio. La calidad de vida

fue calificada como mala en un 57% de los casos.

Nivel Nacional

Continuando con los trabajos previos, se detalla los del contexto

regional.

A.

Canzio (2019), realizo la tesis titulada “Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales
publica de Lima Este-2018” presentada en la Universidad San
Ignacio de Loyola, para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, la cual tuvo como objetivo identificar como se
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion percibida de los
usuarios externos de los servicios de emergencia de la Direccion
de Redes Integrales de Salud de Lima Este- DIRIS LE en el afio
2018. Se utilizo el método cuantitativo y el tipo de investigacion

fue correlacional y descriptivo de corte transversal. Dicho
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estudio se centr6 en tres hospitales, EI Hospital de Vitarte,
Hospital de San Juan de Lurigancho y el Hospital José Agurto
Tello de Chosica, los cuales concentran el 72.46% de las
atenciones del servicio de Emergencia. Se uso6 el muestreo no
probabilistico por conveniencia para lo cual se realizaron 382

encuestas de los usuarios externos.

Los resultados fueron que la calidad de servicio tiene relacion
muy significativa con la satisfaccion de los usuarios externos de
los hospitales de la DIRIS LE. Los resultados de los
instrumentos aplicados, y su posterior evaluacion mediante el
estadistico rho de Spearman, mostraron la alta correlacion que
existe entre las mencionadas variables. Se prob6 la hipdtesis
planteada en la investigacion y se concluyé que existe una alta
relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion, lo
gue significo que la calidad de servicio pudo influir positivamente
en la satisfaccion de los usuarios de los hospitales de la DIRIS
LE. Con relacion a la Hipétesis general, se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula con un nivel de
significancia de 5%, lo cual indica que “La calidad de servicio Sl
se relaciona con la satisfaccion percibida del usuario externo del
servicio de emergencia del DIRIS LE en el ano 2018".
Asimismo, se hallé que la primera dimension mas relevante es
la capacidad de respuesta, la segunda mas importante los
elementos tangibles, la tercera la fiabilidad del servicio, la cuarta
la seguridad y la quinta la empatia, todas ellas comprobadas por

medio del estadistico rho de Spearman.

Olaza (2018) en su tesis de posgrado “Satisfaccion del usuario
y calidad de atencion servicio de emergencia Hospital Victor
Ramos Guardia Huaraz 2016” presentada en la Universidad San
Martin de Porres, para optar el grado académico de Maestro en

Gerencia de Servicios de Salud, tuvo como objetivo general
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evaluar la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Victor Ramos Guardia de
Huaraz, durante el afio 2016. En cuanto a la metodologia de la
investigacién fue mixta, cuantitativa y cualitativa, el tipo de
estudio fue observacional y prospectivo de disefio no
experimental transversal descriptivo. Se utilizé el muestreo no
probabilistico por conveniencia aplicandose el instrumento de
recoleccion de datos a un total de la muestra de 277 usuarios,
16 registros y 20 trabajadores de salud. Se utiliz6 como
instrumento el cuestionario SERVQUAL para determinar la
satisfaccion de los usuarios, una lista de chequeo para evaluar
la calidad de atencidn, y una entrevista semiestructurada para
identificar la percepcion de los trabajadores asistenciales del
servicio de emergencia sobre las variables anteriormente
mencionadas.

Los resultados fueron, en lo que respecta al nivel de expectativa
del usuario del Servicio de Emergencia del Hospital Victor
Ramos Guardia, que la gran parte de los usuarios otorgo
calificaciones muy altas en relacion con las expectativas que
tienen sobre la atenciébn a recibir. En cuanto al nivel de
percepcién de la atencion recibida por los usuarios se brind6 una
calificacién muy baja. En lo que respecta a la satisfaccion de los
usuarios atendidos en el servicio de emergencia, la mayoria se
encontraba insatisfecha con la atencion (69,3%), mientras que
menos usuarios indicaron estar satisfechos con la atencion
recibida (30,7%). Ademas, se evidencio algunas de las razones,
manifestadas por los trabajadores, que afectan la falta de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de emergencia, los

cuales son “el maltrato del personal” (40%), “falta de
medicamentos y otros materiales” (33,3%) y “falta de solucién a
sus problemas de salud” (26,7%).

Se concluyo que existe gran insatisfaccion de los usuarios con

la atencién recibida en el servicio de emergencia del Hospital
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Victor Ramos Guardia de Huaraz. Se probd la hipotesis de
estudio con respecto a que existe insatisfaccion de los usuarios
e incumplimiento de los estandares de calidad de atencién en
dicha area.

Redhead (2015) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo 2013”, presentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos para optar el Grado Académico de
Magister en Gerencia De Servicios De Salud, tuvo como objetivo
determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau
distrito de Chaclacayo, 2013. La investigacion fue transeccional
o transversal, porque se recolecté datos en el centro de salud
“‘Miguel Grau” de Chaclacayo, en un solo momento, en un
tiempo Unico, en el afio 2014. Con este estudio se busco
describir las variables clima organizacional y la satisfaccion
laboral y se analiz6 su incidencia e interrelacion en un momento
especifico. La muestra estuvo conformada por 317 de usuarios
externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. La
técnica de esta tesis que se aplic6 fue la Encuesta. El
instrumento usado para evaluar la variable calidad del servicio
fue SERVQUAL (Quality Service), y para medir la satisfaccion
del usuario se uso el Cuestionario de satisfaccion del usuario de

consultas externas (SUCE).

En dicho estudio se tuvo como resultado que la variable de
calidad del servicio tuvo una relacion directa y significativa con
la variable de satisfaccion del usuario del Centro de Salud
“‘Miguel Grau” de Chaclacayo en el afo 2013.Los resultados
respecto a las dimensiones de la calidad de servicio fueron los
siguientes: El 66% de encuestados indicaron que la Fiabilidad

es regular y el 3% sefialaron que es de nivel alto. El 63%
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indicaron que la capacidad de respuesta es regular y el 10 %
sefialan que es de nivel alto. El 62% consideraron que la
seguridad es de nivel regular y el 2% afirman que es de nivel
Alto. El 56% consideraron que la empatia es de nivel regular y
el 18% afirman que es de nivel Alto. En relacién con la dltima
dimension el 55% consideraron que los elementos tangibles son
de nivel regular y el 8% afirman que es de nivel Alto. Respecto
a las dimensiones de satisfaccion del usuario. El 46% de
encuestados consideraron que la calidad del personal
asistencial es de nivel regular y el 35% indican que es de nivel
Alto. EI 55% de consideraron que la calidad administrativa es de
nivel regular y el 23 % indican que es de nivel Alto. Por lo antes
expuesto, se pudo concluir que tanto la calidad de servicio como
la satisfaccién del usuario externo es regular segun los datos
recopilados de los encuestados que asisten al Centro de Salud
Miguel Grau de Chaclacayo.

Delgado, Sotelo y Valdiviezo (2021) en su trabajo de
investigaciéon “Calidad de servicio y satisfaccion de los
administrados de una entidad publica en el 2020”, presentada
en la Universidad Tecnolégica del Perl para optar el grado
académico de Maestro en Gestion Publica, busco explicar de
gué forma la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los
administrados del Organismo Nacional de Sanidad Pesquera
(SANIPES), durante el afio 2020. La investigacion tiene enfoque
cualitativo. El alcance es explicativo. Se realiz6 un muestreo por
conveniencia y estuvo compuesta por 01 directivo, 01 Evaluador
de la Sub Direccion de habilitaciones pesqueras y acuicolas
(SDHPA), 01 Evaluador de la Subdireccion de Certificaciones
Pesqueras y Acuicolas (SDCPA), 06 profesionales de la
Gerencia General conformados por 02 recepcionistas, 01
auxiliar de tramite documentario, 01 especialista en atencion al

ciudadano y 02 asistentes en atencion al ciudadano y 06
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administrados a nivel nacional, que realizan tramites con
frecuencia. Se desarrollo la técnica de la entrevista. Para la
entrevista a profundidad aplicada se utilizo la guia de preguntas
semiestructurada.

La percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion en el SANIPES en el periodo 2020
indican que existe un alto nivel de satisfaccion en los servicios
de entrega de las certificaciones y registro sanitarios; sin
embargo, en los servicios de habilitaciones sanitarias revelan
gue el nivel de satisfaccion es regular debido al trato poco
asertivo de los funcionarios publicos durante las inspecciones y
auditorias y en la entrega del servicio fuera de los plazos
establecidos.

Los resultados de la investigacion revelaron que el trato
profesional brindado en SANIPES durante el afio 2020 ha
impactado de forma positiva en la satisfaccion de los
administrados, sobre todo en el trato que brindan los servidores
publicos que laboran en Mesa de Partes, de Atencion al
Ciudadano, del area de Certificaciones y de Registro Sanitario
ya que, segun los resultados de la investigacion, los servidores
demuestran vocacién de servicio y predisposicion en su
atencion que brindan a los usuarios.

Con relacion a como influye la informacién en la satisfaccion de
los administrados durante el periodo 2020, se evidencié que
existe la disconformidad ya que no existe la publicacion
oportuna respecto a las modificaciones y actualizaciones de los
servicios que ofrece SANIPES en los distintos canales de
atencion que brinda la entidad.

Respecto al impacto que tiene el tiempo de provision en la
satisfaccion de los administrados en el 2020, los resultados
evidencian una gran disconformidad de los usuarios por la
demora en la atencion de los procedimientos de habilitaciones

sanitarias mas que cualquier otro procedimiento.
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Finalmente, respecto a la entrega de servicio y su repercusion
en la satisfaccion de los administrados, se ha concluido que
existe conformidad de la mayoria de los usuarios por el resultado
obtenido.

Herrera y Herrera (2021) elaboraron su tesis “Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el tramite de expedicion de
pasaporte electronico Sede Central- Migraciones, 2021”
presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, para optar
el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Dicha
tesis tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el trdmite de
expedicion de Pasaporte Electréonico en la Sede Central de
Migraciones, 2021. El enfoque usado fue el cuantitativo, con un
método hipotético-deductivo, como instrumentos se utilizaron
cuestionarios para realizar la recoleccién de datos, los cuales
estuvieron conformados por preguntas relacionadas con las
dimensiones de las variables a investigar. El tipo de
investigacion fue de tipo correlacional. La poblaciéon
seleccionada para esta investigacion fueron los usuarios
mayores o igual a 18 afios que realizaron especificamente el
tramite de expedicidbn de pasaporte electronico en la Sede
Central de Migraciones durante el mes de mayo del 2021, danto
un total de 23,183 usuarios atendidos, segun los datos
obtenidos por la Superintendencia Nacional de Migraciones. El
muestreo usado fue el no probabilistico por conveniencia,
debido a la cercania que se tuvo con los usuarios que realizaron
el tramite de expedicion de pasaporte electréonico en la Sede
Central de Migraciones durante el mes de mayo del 2021y a la
disponibilidad de que formen parte de la muestra. Los
cuestionarios fueron aplicados a 218 usuarios.

En la investigacion se pudo determinar que existe una relacion

positiva entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del

35



usuario en el trdmite de expedicion de Pasaporte Electrénico en
la Sede Central de Migraciones, 2021. Se concluyé que los
usuarios que formaron parte de la muestra seleccionada
requieren servicios con mas calidad para estar satisfechos con
el desempefio que realiza la Superintendencia Nacional de
Migraciones con relacion al servicio de expedicion de pasaporte
electronico. La dimensién de los elementos tangibles se
relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario en el
tramite de expedicion de Pasaporte Electronico en la Sede
Central de Migraciones, 2021. Por tanto, estos fueron
considerados como la parte visible de la oferta del servicio, y en
base a este factor los usuarios evaluaran una parte de la calidad
del servicio. La fiabilidad es la dimension con mayor correlacion,
por tanto, se considerd una dimensién fundamental de la calidad
del servicio, debido a que los usuarios depositan su confianza
en lainstitucion y buscan que se les brinde un servicio adecuado
desde el primer momento y cumpliendo sus promesas y
expectativas. La segunda dimension con mayor correlacion es
la capacidad de respuesta, por ello se considera una dimensién
relevante de la calidad del servicio. Con respecto a la dimension
de seguridad, se relaciona positivamente con la satisfaccion del
usuario en el trdmite de expedicion de Pasaporte Electrénico en
la Sede Central de Migraciones, 2021. Finalmente se reafirma la
hipotesis planteada, de igual forma ocurre con la dimension de

la empatia.

Paripancca (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
en la atencion de los usuarios externos referidos en un hospital
de asociacion publico-privada. 2016-2017” presentada por la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para optar el Grado
Académico de Magister en Gerencia de los Servicios de Salud.
Esta investigacion tuvo como objetivo establecer si existe

relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
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usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico-
privada 2016-2017. Para ello se usé una metodologia tipo
descriptivo, transversal, observacional correlacional con
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental que tendra
como poblaciones pacientes externos referidos por los
diferentes servicios del hospital de asociacion publico-privada.
El tamafio de la muestra calculado fue de 261. Se utiliz6 como
instrumento la encuesta SERVQUAL y una encuesta de
Satisfaccion validada por juicio de expertos.

Para procesar los datos se aplicd el estadistico de Tau de
Kendall y el resultado de la investigacién indicé que existe
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos referidos del Hospital de asociaciéon publico-
privada, durante el periodo 2016 — 2017, asimismo se concluyo
gue existe una relacién significativa entre las dimensiones de la

calidad y la satisfaccion del usuario.

Castillo, Ruiz (2023) en su tesis “Calidad de servicio y su
relacion con el customer experience en las empresas de
telefonia movil en el distrito de Truijillo, 2022, presentada en la
Universidad Privada Antenor Orrego, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion, tuvo como obijetivo
determinar la relacion entre la Calidad de servicio y su relacion
con el customer experience en las empresas de telefonia maovil
en el distrito de Trujillo, 2022. La investigacion fue de caracter
aplicada de naturaleza transversal y la muestra fue de 384
clientes. Para la contrastacion de la hipétesis se utilizd el
estadistico de prueba de Tau-b de Kendall, con un coeficiente
de correlacion de 0.861 con un nivel de significancia de 0.000,
por lo cual se acepta la hip6tesis de investigacion y se concluye
gue existe una relacion directa y significativa entre calidad de
servicio y la experiencia del cliente de las empresas de telefonia

movil de la ciudad de Trujillo.

37



Los resultados obtenidos fueron que el 53.9% de encuestados
perciben la calidad de servicios de las empresas de telefonia
mévil en un nivel medio, 49.0% de encuestados perciben una

regular experiencia en las empresas de telefonia movil.

Lumba y Medina (2022) en su tesis Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes EZAPE -
LAJAS EIRL, Chota — 2021, presentada en la Universidad
Nacional Autbnoma de Chota, para optar el titulo profesional de
contador publico, tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transportes EZAPE-LAJAS EIRL, Chota —2021. La
investigacion fue de tipologia basica teérica, no experimental,
transversal, correlacional-descriptivo y se us6 como instrumento
el cuestionario, aplicado a una muestra de 385 personas que

viajaron en la Empresa de Transportes EZAPELAJAS IRL.

En este estudio se determind una correlacién de Rho Spearman
de 0.864 con un p valor = 0.000 la cual es menor que 0.05, por
lo cual se acepta la hipétesis de la investigacion y se concluye
gue si existe relacion directamente proporcional entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes EZAPE-LAJAS EIRL, Chota.

Rodriguez (2023) en su tesis “Calidad de atencion de enfermeria
y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un
Hospital Nacional de Lima, 2023”, presentada en la Universidad
Norbert Wiener para optar el titulo profesional de Licenciada en
Enfermeria, tuvo como objetivo determinar cémo se relaciona la

calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion de los
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pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional,
Lima, 2023.

La investigacion fue de tipo aplicada, no experimental y de nivel
correlacional. La muestra estuvo conformada por 105 pacientes.
Para la contrastacion de la hipotesis se utilizo a la correlacion de
Spearman donde se encontré relacion significativa entre las
variables, con un resultado segun la correlacién de Spearman
de 0,309, lo cual representa una correlacion positiva baja; con

un resultado p valor igual a 0,001.

2.2. Bases teoricas.
2.2.1. Calidad de servicio

A.

Historia de la calidad

Segun Miyashiro (2001) La palabra calidad proviene
etimolégicamente del latin qualitas o qualitatis, que significa
perfeccion. En esta definicién se concibe a la calidad como un
atributo o caracteristica que distingue a personas, bienes y
servicios. Existen muchas definiciones de expertos e
instituciones respecto a la calidad, sin embargo, su definicién ha
ido cambiando de ser el producto el tema principal al concepto
de calidad total.

Chandia (2006) refiere que La Sociedad Americana para el
Control de Calidad (ASQC) define la calidad como: “el conjunto
de caracteristicas de un producto, proceso 0 servicio que le
confiere la capacidad necesaria para satisfacer las necesidades
de un determinado usuario” (p.4).

Porro & Cubero (2010)indican que el asunto de la calidad parte
de los objetivos y las condiciones establecidas que debe cumplir
cualquier organizacion y de la satisfaccion de las exigencias de
las personas a las cuales presta un servicio. En el ambito de la
salud, se trata de brindar una respuesta eficaz a los problemas

o situaciones de salud que afecten sobre una poblacion y sus
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individuos, identificados o no por ella, aplicando las normas,
procedimientos y protocolos de salud necesarios, asi como la

verificacion de los instrumentos y medios que se utilizan.

De acuerdo con lo publicado por la Universidad ESAN el 2016
existen muchas definiciones para la calidad de los servicios de
salud. Cada representante involucrado en el proceso de la
calidad tiene una idea distinta y cada uno de ellos pone mayor

significacidon a los conceptos que mas valora.

De esta manera, las caracteristicas de: la pronta atencion, las
infraestructuras hospitalarias o clinicas, el prestigio de los
galenos y la imagen de la institucion, son cualidades que
determinan el valor para la calidad, en el usuario y/o paciente.

Para el profesionista de la salud, sin desmerecer la importancia
de lo antes descrito, la valoracion de la calidad se sustenta en
los aspectos cientificos, técnicos y tecnoldgicos inmersos en el
proceso, al igual como la experiencia del personal de
empleados, profesionales, técnicos y las ciencias aplicadas

disponibles.

Estas concepciones sirven para demostrar como la calidad en
salud no depende de una sola caracteristica, sino de cuantiosos
aspectos que se forman desde cada punto de vista y son
valorados de manera diferente segun la funcién que cumplen en
el proceso.

Segun Donabedian (1990) sefiala que el tipo de atencion que se
espera que vaya a maximizar el bienestar del paciente, una vez
tenido en cuenta el balance de ganancias y pérdidas que se

relacionan con todas las partes del proceso de atencién.
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Segun lo menciona ESAN (2016) para realizar su andlisis
Donabedian ofrece tres visiones diferentes segun quién las
exprese:

o Calidad absoluta: al mismo tiempo, se tienen en cuenta
factores cientificos y técnicos para determinar el grado de
recuperacion de la salud del paciente. Por lo tanto, también
es llamada calidad cientifica, técnica o profesional.

o Calidad individualizada: desde la perspectiva de un
individuo, es el usuario quien define la calidad de la
atencion, interviniendo en las expectativas del usuario y las
evaluaciones asociadas de costo, beneficio y riesgo. En
este enfoque el paciente es quien decide sobre su proceso,
el profesional informara y el paciente y/o familia decidira.

o Calidad social: Desde esta perspectiva, existe la
necesidad de evaluar los ingresos o beneficios netos de la
poblacion en su conjunto y las formas en que esos
beneficios se distribuyen en la comunidad, buscando
proporcionar los bienes y servicios mas valorados por la

sociedad al menor costo social.

Definicion de Calidad de servicio.

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola,
la palabra calidad, derivada del latin qualitas (atis), es la
caracteristica de algo que permite que el objeto sea considerado
igual, superior o inferior a otros del mismo género, denota una

caracteristica o conjunto de cualidades.

Rondodn (citado en Carranza, 2020), menciona la buena atencién
a los consumidores en la atencién de la salud, con un enfoque
no solo en la atencion diferente en los distintos niveles de
prestacion de servicios, sino también en la atencion de las

personas en los centros de salud de la organizacion y la

41



necesidad de los servicios de atencion de la salud. desarrollado.
Proporcionar una atencién adecuada dentro de los entornos
culturales y sociales, acercando a las personas a un menor
costo y reduciendo los errores que conducen a un mayor acceso

de oportunidades de atencion.

Dedeke (2003, citado en Aliaga, 2019) define que la capacidad
de atencion se define como el mantenimiento de los resultados
obtenidos y desarrollados ante los servicios integrales para los
usuarios que acuden a los centros médicos sin obstaculos
econdémicos, ni de prestigio. Esto significa que todos tienen la
oportunidad de recibir la misma atencion de calidad.

Cronin (citado en Zarela, 2019) indic6 El buen servicio al cliente
es la realizacion de todo el proceso de servicio, la optimizacion
de tiempo y recursos antes mencionados, frente a los requisitos
esperados que se deben cumplir segun lo planificado para el

desarrollo del servicio deseado por el cliente.

Segun Otero (citado en Adrianzen y Minaya, 2018) definieron
Esta calidad incluye las caracteristicas, funciones o
comportamiento del servicio recibido. Un servicio o producto no
puede ser evaluado por las pocas partes que lo componen. Todo
en el servicio es evaluado para medir la calidad. La calidad de
atencion se refiere al compromiso y la consideracion de una
empresa en la prestacion de servicios que siempre anteponen

las necesidades del usuario e incluso superan sus expectativas.

Vera (2022) mencioné que la calidad de servicio se basa
fundamentalmente en cumplir y superar las expectativas de
acuerdo con las necesidades de los usuarios o clientes de las
instalaciones, siempre acompafada de estandares de calidad

para una mejor atencion.
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En cuanto a calidad de la atencion en salud, una de las
definiciones mé&s reconocidas, es la enunciada por Donabedian
(1993) quien estableci6 que la calidad de la atencion consiste en
la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica con el fin de
conseguir que sus beneficios a la salud se vean maximizados
sin que eso impligue aumentar los riesgos. El grado de calidad
es por consiguiente el punto en el que se espera que la atencién
logre el equilibrio mas favorable entre riesgos y beneficios para

los usuarios.

Asimismo, se destacan dos aspectos fundamentales de la
calidad que estan intimamente relacionados: el técnico y el
interpersonal. El primero se refiere a la aplicacion del
conocimiento y la tecnologia a la salud y el segundo a la relacién
entre los prestadores de servicios y sus usuarios, ambos
aspectos teniendo en cuenta el contexto sociocultural en el que

se prestan los servicios.

En esta tesis convenimos con la definicion de Cronin Jr, (1992)
citado Huerta Medina, (2015), la cual plantea que "La calidad del
servicio se define como la identificacion y satisfaccion de las
necesidades del cliente. La calidad podria describirse como una
forma de actitud relacionada con la satisfaccion, pero no igual a

ella. Estos son los resultados de la comparacion”.

Dimensiones de la Calidad de Atencion.

En la actualidad existen varios modelos para medir la calidad y
cada uno cuenta con sus propias dimensiones. Estas
dimensiones o factores determinantes son los elementos del
servicio que el cliente o usuario percibe y que le permite valorar

dicho servicio.
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Ruiz (2017) sefala que estos modelos también se utilizan para
desarrollar nuevas herramientas de medicién que permitan a los
administradores de los centros de salud realizar un seguimiento
regular segin sea necesario para diseflar e implementar
acciones correctivas para mejorar el rendimiento.

El Ministerio de Salud ha elaborado el Documento Técnico “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo” Con el fin de estandarizar el proceso de evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios externos en instituciones
médicas y servicios de apoyo médico, adoptamos el método
cambiando ligeramente el modelo y el contenido del
cuestionario, y adquirimos el método SERVQUAL modificado.
Calidad de la atencion como brechas o diferencias (P-E) entre
las percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios
externos debido a su efectividad y alta confiabilidad introducida

en los servicios de salud de nuestro pais.

SERVPERF mide la Calidad del servicio a partir de las cinco
dimensiones o criterios propuestos por (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988) divididos en 22 items que integran los aspectos
relevantes del servicio.

a. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y medios de comunicacion.

b. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de
forma confiable.

c. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

d. Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza.

e. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las

empresas a sus clientes.
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Estos 22 items de las percepciones se distribuyen de la
siguiente manera:

. Elementos tangibles: Preguntas dela 1l a4

. Fiabilidad: Preguntas dela5a 9

. Capacidad de respuesta: Preguntas de la 10 a 13

. Seguridad: Preguntas de la 14 a 17

. Empatia: Preguntas de la 18 a 22

Cada item se responde mostrando el grado de acuerdo en una

escala tipo Likert que puede ser de 5 o 7 puntos.

Cronin y Taylor (1992), establecieron una escala mas concisa
gue la de SERVQUAL y le denominaron SERVPERF: (Service
Performance). Como parte de un estudio realizado en ocho
empresas de servicios, propusieron este nuevo modelo
basandose Unicamente en las percepciones de los usuarios
sobre sus servicios. H. Investigan la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Este modelo utiliza los 22
puntos identificados por el modelo SERVQUAL y simplifica

como se mide la calidad del servicio.

Para esta investigacion el instrumento empleado es el modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor que miden las variables de
calidad y aspectos como la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y la materialidad. El modelo
muestra calificaciones de calidad del servicio en funcion de sus
dimensiones, muestra a los usuarios lo que quieren, encuentra
y clasifica fallas de calidad y puede encontrar brechas de

insatisfaccion.

Medicién de la Calidad de Servicio.
La escala Service Performance (SERVPERF) es el resultado de
un estudio realizado por (Cronin & Taylor, 1992) sobre ocho

empresas de servicios. En el momento de su creacion, Cronin
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era profesor asociado de marketing en la Universidad Estatal de
Florida y Taylor era profesor asistente de marketing en la
Universidad Estatal de lllinois. Segun su criterio, la literatura
revisada sugiere que el término operacionalizacion de la calidad
se confunde con el concepto de satisfaccion y el concepto de
actitud.

En este contexto, su propuesta es examinar métodos
alternativos que puedan evaluar la importancia de la calidad del
servicio percibida y la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente y la intencion de comprar o utilizar el
servicio nuevamente. En el segundo aspecto, los autores
esperan aportar mas informacion sobre la causalidad de las
relaciones, es decir, la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor, y el efecto de la calidad del servicio y la satisfaccion
del consumidor sobre la intencion de compra.

Segun Cronin & Taylor (1992), el modelo SERVPERF, basado
solo en la percepcion del nivel de desemperio del proveedor del
servicio, es considerada la mejor alternativa para medir la
calidad de este. Esta herramienta se desarrolla a partir de un
conjunto de elementos para evaluar la percepcion por parte de
los usuarios. Su fortaleza radica en que explica mejor las
diferencias generales en cuanto a la calidad del servicio y tiene
mejores propiedades psicométricas en términos de validez,
estructura y eficacia operacional.

Si bien el modelo SERVQUAL se acercaba mas a la teoria, esta
nueva propuesta calificaria de mejor manera la satisfaccion de
los clientes ya que emplearia las mismas 22 preguntas del
modelo SERVQUAL solo que la fase de expectativas no se
tomaria en cuenta. Lo que se intenta con este modelo es dejar
de lado las limitaciones de manejarse con las expectativas para
medir la calidad del servicio (Colmenares & Saavedra, 2007).
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CALIDAD DE TECNICO _
ATENCION

MINSA — EsSalud

DIMENSIONES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA
SEGURIDAD

EMPATIA

ASPECTOS TANGIELES

HERRAMIENTAS </

DE MEDICION

HUMANO

SERVQUAL
(ENCUESTAS)

Figura 1. Calidad de Atencion
Nota: Elaborado tomando en cuenta la informacion de la RM N° 526-2011/MINSA)

2.2.2.

Satisfaccion del usuario

A.

Historia de la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del asegurado esté relacionada con la calidad de
atencién y con los resultados finales del proceso de atencién en
salud. Hipécrates contemplaba la atencion como un pilar
fundamental, en la que la relacion médico paciente es tan
importante como el conocimiento clinico; cémo se atienda y se
trate al paciente redundara en resultados positivos en cuanto al
desenlace clinico (JJ. Mira, 1992).

La satisfaccion del usuario se puede definir como “la percepcién
de un individuo sobre el desempefio de un producto o servicio
en comparacién con las expectativas”. (Schiffman & Kanuk,
2005, p. 13)

La repercusion de la satisfaccion del usuario en la calidad de la
asistencia sanitaria Se ha enfatizado repetidamente. Uno de los
criterios mas utilizados y aceptados sobre este tema es el
propuesto por A. Donabedian en 1966. Para los autores, la

satisfaccion del paciente con los servicios médicos es un
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aspecto importante que determina la calidad de la atencion
prestada.

Donabedian entiende que la satisfaccion del paciente como
medida de la eficacia de los servicios médicos e incluso de un
control de calidad objetivo. Han pasado 20 afios desde que
Donabedian hablé por primera vez de la satisfaccion del usuario,
y este esquema general al que nos referimos sigue vigente.
Ahora entendemos la satisfaccion del paciente como una
medida de garantia de calidad y como resultado tangible del
apoyo de expertos, dispositivos médicos o toda la red médica.
En nuestra opinién, es mas que el aspecto objetivo de esta
calidad, podemos hablar de la calidad percibida, es decir, del
aspecto subjetivo de la calidad de la atencion.

Se puede decir que la satisfaccion del usuario o paciente esta
relacionada con su proceso de salud, pedidos o solicitudes
también en el ambito administrativo, en el cual nos centraremos
en esta tesis, resultados finales y con la calidad de vida
resultante de su proceso de sanacién, que incluye la toma de
decisiones, el respeto por las diferencias y las preferencias, los
espacios agradables y sanadores y un ambiente cortés de
atencioén. La satisfaccion del usuario o paciente y esa interaccion
inicial con el profesional de la atencién va creando un lazo y una
actitud hacia la organizacion y su personal: si aquellos pacientes
0 usuarios problematicos e inconformes surgen de una
experiencia e interaccion anterior desfavorable, estos aspectos
deberian ser analizados.

La satisfaccion del usuario o asegurado se genera de manera
permanente en la actitud frente a la atencion y en la interaccion
con el profesional de la salud o personal administrativo. Es por
eso por lo que medir la satisfaccion del asegurado en forma
rutinaria, no solo va a ayudar a entender la calidad de la
institucion de salud, sino que también va a ayudar a comprender

al asegurado.
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Todo permite al final, mejorar la comunicacion con el asegurado,
mejorar los resultados en salud y temas administrativos, tener
usuarios o pacientes satisfechos que ademas suelen ser
pacientes adheridos al tratamiento propuesto por los
profesionales prestadores de la atencion, asi como también en
la gestion administrativa que realizan; tienen que generar de
esta manera, una gran confianza con su médico y con la

organizacion de salud. (Serrano-del Rosal, 2008).

Durante décadas la satisfaccion del paciente se ha convertido
en un indicador integral del grado de calidad brindada por un
hospital o centro de atencion en las instituciones de salud, asi
como un pronostico de uso repetido del paciente del servicio
brindado. Incluso se convierte en una medida de la relacion de
los profesionales de la salud entre el usuario o paciente (JJ.
Mira, 1992).

Satisfaccion de los asegurados, bajo el contexto de la
modernizacion en la Gestién Puablica.

Los principales componentes de la modernizacion de la gestion
del Estado comprenden en mejorar la calidad de los bienes y
servicios gque se brindan a la ciudadania. Esto implica disefiarlos
y desarrollarlos con conocimiento de las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, considerando para ello: los
canales de atencion del servicio, estandares de calidad de
servicio, uso de tecnologias de informacion e intercomunicacion
con las personas y usuarios, asi como entre entidades publicas,
y otros medios que aporten a mejorar la calidad de los bienes o

servicio publico.

En ese marco, la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), competente en

calidad y atencion al ciudadano, emitio la Norma Técnica para
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la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico (aprobada con Resolucion de SGP N°006-2019-
PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP),
gue es una herramienta de gestion orientada a la mejora de los
bienes y servicios en beneficio de las personas.

Para el desarrollo de esta norma técnica, se tomaron en cuenta
los resultados de la encuesta de satisfaccion poblacional del
2017, asi como la experiencia internacional que permitid
identificar y elaborar herramientas de gestién que las entidades
publicas que seran utilizadas durante la puesta de

funcionamiento de la norma.

De acuerdo con el Instituto Peruano de Economia (IPE), para
gue el Estado supere los principales desafios deberia priorizar
cinco politicas que no habrian recibido suficiente atencion
durante el dltimo afio, ademas de continuar combatiendo el
COVID-19 y promover un entorno politico menos polarizado.

En los ultimos dos afios, la pandemia ha sido la prioridad del
Ministerio de Salud. El incremento en el presupuesto ejecutado
por dicho sector en el 2020 y el 2021 se explica en su totalidad
por los mayores recursos destinados a atender esta crisis
sanitaria. Sin embargo, es claro que se han desatendido otros
problemas pendientes en materia de salud debido a la
pandemia. Por ejemplo, en comparacion con el 2019, varios
indicadores de lucha contra la anemia han retrocedido, en
algunos casos de forma drastica. Ademas, entre el tercer
trimestre del 2021 y el mismo periodo del 2019, la asistencia
efectiva a servicios de salud se redujo de 50% a 36% a nivel
nacional.

En el 2022, se prosperd en la infraestructura, equipamiento y
personal en el primer nivel de atencion para asegurar un acceso
efectivo y oportuno de los servicios de salud. Asimismo, el

sistema de salud requiere de una reforma integral que permita
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atender las brechas pendientes del sector. Para ello, se necesita
articular y alinear los incentivos de las distintas instituciones que

operan en el sector.

Definicion de Satisfaccion del Usuario.

En los paises sudamericanos, donde el sistema de salud es
precario, fragmentado y segmentado; existe una gran
variabilidad en los procesos organizacionales y de gestion es
por ello, que es un desafi6 para la salud publica lograr la
satisfaccion del usuario, debido a que, no hay un consenso claro
sobre lo que representa ni a su concepcion; sin embargo, es
indiscutible que refleja una percepcion diferente y que implica
una estrategia de los servicios de salud.

Ramirez (2021) en su tesis indica que segun lo mencionado por
la Organizacion Mundial de la Salud (OMS); la variable
satisfaccion mide un componente subjetivo; por lo cual se deben
considerar diferentes factores en relacion a ello cuando se mide
la satisfaccion de un determinado grupo de usuarios con un
sistema de salud; asi mismo, se debe tomar en cuenta la
experiencia individual de cada persona en su condicion de

paciente.

La satisfaccion es la realizacion de una buena atencion reflejada
en los resultados obtenidos de parte de los profesionales y
administrativos de la Salud hacia sus clientes o usuarios finales,
que desean complacer sus necesidades con referencia al mal
que lo aquejan durante un periodo de tiempo. (Fontova 2015,
citado en Apayco, 2018). Es decir, cuando recibe el servicio,
finalmente se compara el resultado con la perspectiva esperada
y, si existe similitud entre ambos, tiene la confirmacién del

usuario o paciente que quiere obtener.
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Mira et al.(2002) sefiala que la satisfaccion se puede definir
como el grado en que los servicios y estado de salud resultantes
cumplen con las probabilidades del usuario, asi este ultimo se
encuentra satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus

expectativas.

Por otro lado, en el sector publico la satisfaccion se entiende
“‘como el bienestar resultante de la experiencia del uso o servicio
ofrecido por una institucion publica” (Rojas et al., 2019, p.35).
Dicha definicion es la que utilizaremos en la presente
investigacion como referente para evaluar la satisfaccion del

usuario.

Dimensiones de Satisfaccion del Usuario.
Rojas et al. (2019) en el sector publico, la satisfaccion se
entiende “‘como un sentimiento de bienestar que surge de la

experiencia de usar o servir en una institucion publica”. (p.35)

Feletti et al. (1986) concluyeron de un modo empirico que las

dimensiones mas utiles fueron: informacién; actitudes

profesionales; competencia técnica; clima de confianza, y

percepcion del paciente de su individualidad.

Estas dimensiones fueron confirmadas por Quifionez (2015) y

son las siguientes:

1. Comunicacion.
La comunicacién es una herramienta que incrementa las
relaciones interpersonales, entre los socios institucionales
y los usuarios o pacientes. La falta de comunicacion
genera descoordinacion y variacion en la informacion, por
ello es importante garantizar la satisfaccion del usuario o
paciente y brindar una comunicacién oportuna.

2. Actitudes profesionales.
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Muchas personas consideran que el profesionalismo solo
esta relacionado a la formacion académica, sin embargo,
el profesionalismo es una actitud personal que se focaliza
en politicas, buenas acciones, los valores morales y la
humildad.

Competencia técnica.

Esta relacionada basicamente a la competitividad
profesional de los colaboradores en cuanto a las diversas
capacidades, experiencias y conocimientos que poseen
cada uno, que pueden ser utilizadas satisfactoriamente por
los usuarios y evaluadas por la institucion.

Clima de confianza.

Para ganarse la confianza del usuario es importante
atender el servicio que se ofrece y crear la comunicacion
operante y mutua, pues de esta manera se identificara la
necesidad, interés y preocupacion del paciente y al
conseguir la confianza es posible construir relaciones
interpersonales perdurables.

Percepcion del paciente de su individualidad.

La percepcion del paciente o usuario sobre los servicios
recibidos estd enfocada principalmente en los valores
morales, habilidades y destrezas que tiene el personal
profesional o administrativo de manera individual, es asi
como estos realicen sus actividades deben mostrar
actitudes positivas para agradar al beneficiario y se sientan

satisfechos con la atencién brindada.

Luego de examinar las definiciones, caracteristicas y teorias de

los diferentes autores es necesario definir las variables de

calidad de servicio, utilizandose las dimensiones de Cronin Jr. y

Taylor quienes utilizaron la del modelo SERVQUAL de

Parasuraman, sin embargo en su estudio: “SERVPERF vs.
SERVQUAL: Conciliaciéon de la Medicion de la Calidad del
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Servicio Basada en el Desempefio y Percepcion-Expectativas”
demuestra que la calidad se mide después de haber tenido la
experiencia en una atencion para poder obtener una escala de
calificacion mas realista, a este modelo lo llaman SERVPERF
(Cronin Jr. 1994).

D. Medicion de la Satisfaccion del Usuario.
De acuerdo con Garcia et al. (2019) en las ultimas décadas han
aparecido diversas teorias que tratan de medir el nivel de
satisfaccion, entre las cuales SERVQUAL (Service Quality) una
de las teorias mas importantes, a través de la cual se puede

medir la calidad de servicio recibido por un usuario particular.

DIMEMSIOMES

EXPECTATIVAS COMN

LOS SERVICIOS COMUMICACION

SATISFACCION DEL
USUARIO O ACTITUDES PROFESIONALES

PACIENTE COMPETENCIA TECMICA

PERCEPCION DE LA
ATEMCIONM CLIMA DE CONFIANZA

FERCEPCION DEL PACIEMTE

HERRAMIENTAS
DE MEDICIOM

LIKERT
[EMCUESTAS])

Figura 2. Satisfaccion del Usuario
Nota: Elaborado tomando en cuenta la informacion de Feletti, Firman y Sanson-Fisher

2.2.3. Definicion de términos basicos.

Los que se presentan con las datas correspondientes y a continuacion

se enuncian:

Los que se presentan con las datas correspondientes y a continuacion

se enuncian:

A. Calidad de la atencion: Cronin Jr, (1992) citado Huerta
Medina, (2015), la cual plantea que “La calidad de servicio se
define como la identificacion y satisfaccion de las necesidades
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de los clientes, se podria decir que la calidad esta descrita como
una forma de actitud, vinculada pero no igual a la satisfaccion,
ésta resulta de la comparacion de las expectativas con el
desempeno”

COVID-19: Es una enfermedad infecciosa causada por el
coronavirus SARS-CoV-2, que se propaga de persona a
persona a través de gotitas, particulas acuosas o aerosoles
expulsados por individuos infectados al momento de hablar,
toser, estornudar, o incluso respirar. (Portal: gob.pe. Plataforma
digital Unica del Estado Peruano. MINSA. 05/03/23).

Chatbots: Es un software basado en una inteligencia artificial
como, por ejemplo: Facebook, Twitter, Telegram, Whatsapp,
etc., de manera sencilla y comprensible podemos definir como
un asistente que se comunica con los usuarios a través de
mensajes de texto. En muchas otras ocasiones, toma forma
convirtiéendose en un compariero virtual que se integra en sitios
web, aplicacion, conversando y ayudando a los usuarios. Se
trata de una tecnologia que permite al usuario mantener una
conversacion a través de un software que se integra en un
determinado sistema de mensajeria.

Escala de Likert: Es un método de medicion de actitudes en la
gue se presenta al sujeto un cuestionario en el que contesta si
disiente o no, y en qué grado o intensidad, al enunciado del item.
El problema de fondo en toda escala de actitudes es, sin lugar a
duda, su validacion o grado en que medimos lo que queremos
medir, siendo la fiabilidad una condicidon previa y necesaria para
la validez. (Interpretacion de las actitudes. En: Mayor J, Pinillos
JL, eds. Creencias, actitudes y valores. Madrid: Alhambra
Universidad. 1989; 199-314.; Medicion de actitudes en
Psicologia y Educacién. Construccion de escalas y problemas
metodoldgicos. Donostia: Ttarttalo, 1988).

Gerencia Central de Atencion al Asegurado: Organo de

apoyo, responsable de conducir el sistema de gestion de
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atencion al asegurado EsSalud, en todas las plataformas de
atencion a nivel nacional, tanto presenciales como no
presenciales, de acuerdo con los objetivos de nivel de servicio
definidos por la institucion; y de monitorear el nivel de
satisfaccion del asegurado respecto a las prestaciones de salud,
econdmicas y sociales que brinda la institucion.(
http://www.essalud.gob.pe/atencion-al-asegurado/)

Gerencia de Plataformas de Atencion: Unidad orgénica
responsable del funcionamiento éptimo del sistema de gestion
de atencion al asegurado de todas las plataformas que no estan
ubicadas fisicamente en las IPRESS, para la atencién de
consultas, requerimientos, pedidos de intervencion, reclamos y
sugerencias, respecto de los servicios, prestaciones o
coberturas solicitadas a, o recibidas de, las Instituciones
Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud—IAFAS,
las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-IPRESS y/o
prestaciones economicas Yy sociales de ESSALUD.(
http://www.essalud.gob.pe/atencion-al-asegurado/)

IPRESS: Instituciones prestadoras de Salud.

MAC: Centros de Mejor Atencién al Ciudadano

OSPE: La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdémicas es el
area operativa desconcentrada responsable de la atencion de
los tramites de seguros y prestaciones econdOmicas que
correspondan, la calificacion de las solicitudes de prestaciones
econOmicas; de la verificacion de la condicion de los
asegurados, asi como de realizar auditorias de seguros.
(Reglamento de Organizacién y Funciones 2017)

Procesos: combinacion de personas, informacion, maquinas y
materiales a través de una serie de actividades conjuntas para
producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades del
cliente. (Carl Duisberg Gesellschaft e. V. 1995, p.113)
SERVQUAL: Es un instrumento para determinar el nivel de

satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario
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de un servicio cualquiera (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios), siendo la comparacion entre Expectativas (E) y
Percepciones (P) del servicio una medida de la calidad de
este (Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: A
multipleltem Scale for measuring consumer perceptions of
service quality. Journal of Retailing. 1988;64(1): pag. 12-40).
SERVPERF: Segun (Cronin & Taylor, 1992), este modelo
basado Unicamente en la percepcion del nivel de desempefio del
proveedor del servicio es la mejor alternativa para medir la
calidad del mismo. El instrumento se desarrolla a partir del
conjunto de items dedicados a evaluar la percepcion, su
fortaleza radica en que explica mejor la varianza total en la
medida de la calidad del servicio, ademas, de tener mejores
propiedades psicométricas, en términos de validez, constructo y
eficacia operacional (Cronin & Taylor, 1992).(Cronin & Taylor,
1994).

Satisfaccion del Usuario: En el sector publico la satisfaccion
se entiende “como el bienestar resultante de la experiencia del
uso o servicio ofrecido por una institucion publica” (Rojas et al.,
2019, p.35).

EsSalud: En el afio 1997 se aprobé la Ley de Modernizacion de
la Seguridad Social en Salud. Posteriormente, en el afio 1999,
por Ley N° 27056, se cred el Seguro Social de Salud
(ESSALUD), la cual es la institucion publica del Peru de
seguridad social en salud, comprometida con la atencién integral
de las necesidades de la poblacion asegurada, que brinda
servicios de  prevencion, promocion, recuperacion,
rehabilitacion, prestaciones economicas y prestaciones sociales
en salud.

Plataforma de atencion: Conjunto de puntos de atencién
presencial y virtual que comprenden las Oficinas de Seguros y

Prestaciones Econdmicas, Entidades Empleadoras vy
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ESSALUD-2017.Registro de Personas (19 de Julio del 2017).
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Capitulo Il
Hipodtesis y Variables

3.1. Hipotesis.

3.1.1.

3.1.2.

Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio brindado por el personal de la plataforma
no se relaciona directamente con la satisfaccion de los
asegurados de la OSPE San Isidro.

Hi: La calidad del servicio brindado por el personal de la plataforma
se relaciona directamente con la satisfaccién de los asegurados
de la OSPE San Isidro.

Hipotesis especificas

Hipdtesis especifica 1

Hoi: Los elementos tangibles no se relacionan directamente con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

Hii: Los elementos tangibles se relacionan directamente con la

satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

Hipotesis especifica 2

Ho2: La fiabilidad no se relaciona directamente con la satisfaccion de
los usuarios de la OSPE San Isidro

Hiz: La fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San Isidro

Hipotesis especifica 3

Hos: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

His: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.
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Hipotesis especifica 4

Hos: La seguridad no se relaciona directamente con la satisfaccion de
los usuarios de la OSPE San Isidro.

His: La seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion de los

usuarios de la OSPE San Isidro.

Hipodtesis especifica 5

Hos: La empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion de
los usuarios de la OSPE San Isidro.

His: La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion de los

usuarios de la OSPE San Isidro.

3.2. Variables.
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual.
Cronin Jr, (1992) citado Huerta Medina, (2015), plantea que “La calidad de
servicio se define como la identificacion y satisfaccion de las necesidades de
los clientes, e identifica a la calidad como una forma de actitud, relacionada
pero no igual a la satisfaccion, ya que la satisfaccion es el resultado de la

comparacion de las expectativas con el desempefio del usuario”

Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Definicion conceptual.

En el sector publico la satisfaccion se entiende “como el bienestar resultante
de la experiencia del uso o servicio ofrecido por una institucion publica” (Rojas
et al., 2019, p.35).
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3.3. Operacionalizacién de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Variable 1
Calidad de
servicio

Cronin Jr, (1992) citado Huerta
Medina, (2015), plantea que “La
calidad de servicio se define como la
identificacién y satisfaccion de las
necesidades de los clientes, e
identifica a la calidad como una
forma de actitud, relacionada pero
no igual a la satisfaccion, ya que la
satisfaccion es el resultado de la
comparacion de las expectativas
con el desempefio del usuario”

Esta variable fue evaluada con las
dimensiones fiabilidad, empatia,
elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, mediante la
valoracion de la escala de Likert
compuesto por 22 items de
acuerdo con el tamafio de la
muestra en la Oficina de Seguros
y Prestaciones EconOmicas San
Isidro de Essalud

e Capacidad de
respuesta

Empatia

Seguridad

Elementos
Tangibles

e Fiabilidad

Tiempo de
espera
Disposicion para
aclarar dudas
Seguimiento del
caso

Cortesia
Enfocados en el
servicio

El colaborador
muestra interés
por el usuario.

Conocimiento
para responder
preguntas

Seguridad de
transacciones

Apariencia o]
aspecto del
personal

Comodidad de

instalaciones

Servicio sin
errores

Servicio en el
tiempo prometido

¢10,11,12,13

¢ 18,19,20,21,22

¢ 14,15,16,17

©1234

¢ [15,6,7,8,9

Variable 2

Satisfaccion
del usuario

En el sector publico la satisfaccion
se entiende “como el bienestar
resultante de la experiencia del uso

Esta variable fue evaluada con las
dimensiones expectativa,
percepcion y lealtad, mediante la

e Comunicacion

Precision en las
indicaciones
brindadas.

1234
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0 servicio ofrecido por una
institucion publica” (Rojas et al.,
2019, p.35).

valoracion de la escala de Likert
compuesto por 16 items de
acuerdo con el tamafio de la
muestra en la Oficina de Seguros
y Prestaciones Econdmicas San
Isidro de Essalud

Actitudes
profesionales

Competencia
técnica

Clima de
confianza

Percepcion del
usuario de su
individualidad

Atencion de
guejas.
Personal atento.

Actitud del
personal
Trato del
personal

Conocimiento de
los
procedimientos.
Capacidad para
solucionar
problemas

Confiabilidad del
personal
Discrecién del
personal

Igualdad de
trato
Amabilidad del
personal
Personal
respetuoso
Tolerancia del
personal
Personal
empatico

©5,6,7,8

¢ 9,10,11,12

¢ 13,14,15,16
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Capitulo IV
Metodologia del Estudio

4.1. Método y tipo de lainvestigacion

4.1.1.

4.1.2.

Método.

Por lo expuesto, la presente tesis usa el método investigacion
cientifica, como lo sefiala Mario Bunge (1984) precisando que la
investigacion cientifica se concibe como un conjunto de procesos
sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno;
es dindmica, cambiante y evolutiva. En resumen, mientras la
investigacion basica se propone conocer el mundo, la aplicada se

proponer controlarlo. (Paginas 169-170)

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el analisis de un
problema puede tener en su abordaje dos enfoques, uno denominado
cuantitativo y otro cualitativo. La presente investigacion tuvo el

enfoque cuantitativo.

Tipo de investigacion.

La presente tesis es de tipo basica, que se caracteriza por buscar
ampliar los conocimientos y teoria sobre un campo en especifico con
la finalidad de mejorar la comprension del tema de estudio, su alcance
es universal ya que puede explorar diversos campos, mientras que la

investigacion aplicada es limitada y especifica.

La investigacion es basica, cuando genera conocimiento, y tiene
como caracteristicas principales la investigacion de la relacion entre
variables, el diagnostico de alguna realidad en diversos campos,
probar teorias, generar nuevas formas de comprender los fendbmenos
empresariales, construir o adaptar instrumentos de medicion. Vara
(2010)
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4.2.

4.3.

Disefio de la investigacion.

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, transversal y
correlacional porque relaciona a dos variables, la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Usuario. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), El
propésito es evaluar la relacion que exista entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto determinado. Los estudios cuantitativos
correlacionales miden el grado de relacion que existe entre dos 0 mas
variables, midiendo cada variable presuntamente relacionada y después

analizando y midiendo la correlacion.

Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion
Nifio (2011), refiere que la poblacion estudiada esta conformada por
una serie de unidades, es decir, todos los elementos que permitan
formar un contexto de investigacion, estos elementos pueden ser
personas, animales, objetos, acontecimientos, entre muchos temas
mas.
Para nuestra investigacion tomaremos como referencia los usuarios
gue se atendieron en algun mes del 2023 en la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas San Isidro en Lima.
En los meses de enero y febrero del 2023 se atendieron 10,143
usuarios en la OSPE San Isidro. De acuerdo con los datos obtenidos
para la presente investigacion se tomard como poblacion 6630

usuarios que se acercan a las Oficinas de Seguros y Prestaciones.

4.3.2. Muestra
La muestra debe ser significativa, a fin de que se puedan extrapolar
los resultados a otros contextos similares. Para determinarla, existen
dos aspectos que se utilizaran.
Murray (2010, p. 65), “considera que, la muestra es un subgrupo de
la poblacion los cuales correspondieron a un estudio del trabajo de

campo, con los que se pueden observar las variables”
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El primero es la forma de recoleccién de datos, la misma que, por lo
general, se realiza de manera directa. El segundo es la hipotesis
planteada.

La presente investigacion contara con una muestra conformada por
la informacion encontrada en la base de datos de EsSalud, respecto
a la poblacién de asegurados atendidos por la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas San Isidro en algin mes del primer
trimestre del 2023.

Segun informacién obtenida por el gestor de colas BMATIC de la
OSPE San Isidro, la cantidad de usuarios atendidos en enero, febrero
y marzo del 2023 fue de 3513, 6630 y 5622 usuarios respectivamente.

Tabla 1
Cantidad de usuarios atendidos en la OSPE San Isidro de enero a
marzo 2023

ENERO FEBRERO MARZO

Atencion preferencial 695 4128 1443
Atencion corporativa 776 1695 668
Ventanilla Gnica de atencién 2042 807 3511
Total de tickets atendidos 3513 6630 5622

De acuerdo con la muestra de poblacion finita estuvo conformada por
los usuarios a los servicios administrativos de la OSPE San Isidro. Se
aplicé un muestreo no probabilistico segun los criterios de inclusion y
exclusion. Para calcular la muestra se aplicé la férmula para variables

cualitativas y poblaciones finitas:

Z%pgN

n =
e2(N - 1) + Z2pq

n = Tamafo de la muestra
p=probabilidad de éxito:0.5
g=1-p:0.5
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Z = Nivel de confianza al 95%: 1.96

g = Probabilidad en contra (0.5)

e = Error de estimacion (0.05 = 5% de error
muestral)

N = Poblacion.

~ (1.96)2(0.5) (0.5) (6630)
" T [0.05)2(6630 — 1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

- (3.8416) (0.25) (6630) B
(0.0025) (6630 — 1) + (3.8416) (0.25) 363

Realizado el calculo, nos dio una muestra de 363 usuarios que

deberan ser encuestados.

Criterios de inclusioén:
o Usuarios mayores de 18 afos que acudan a la OSPE San Isidro
y son atendidos por personal de la plataforma.
o Usuarios que aceptan voluntariamente participar en la ejecucion
de la encuesta.
Criterios de exclusion:
o Usuarios que se retiren antes de ser atendidos por personal de
la plataforma.
o Usuarios que asistan a la OSPE San Isidro, que se negaron a

participar en la ejecucion de la encuesta.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

4.4.1.

Técnica.

Segun Tamayo y Tamayo (2008), la encuesta “es aquella que permite
dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la recogida sistematica de informacion

segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la
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4.4.2.

informacion obtenida”. (p.24).

Para el presente trabajo de investigacion se uso la técnica de la
encuesta ya que estid basada en la informacion brindada por una
muestra representativa de una poblacion en concreto, que nos
permite conocer las opiniones, actitudes, creencias, valoraciones

subjetivas, entre otros aspectos de los usuarios

Instrumentos de recoleccidén y medicidn de variables

Se realizé una encuesta de forma individual a la muestra establecida
de asegurados de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdémicas
San Isidro, seleccionados por muestreo no probabilistico por
conveniencia usando los criterios de inclusion y exclusion, para

explorar la calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado.

El instrumento que se utilizé fue un cuestionario con 38 preguntas, 22
preguntas con el método SERVPERF de Calidad de servicio (Anexo
1) y 16 preguntas del autor Faletti G, Firman D y Sanson Fisher R.
(1986), para la variable de Satisfaccion del usuario (Anexo 2). Dichos

cuestionarios se midieron con la escala de Likert.

Cuestionario para medir la calidad de servicio

SERVPERF ha sido utilizado en una amplia variedad de sectores,
incluyendo servicios financieros, hoteleria, salud, telecomunicaciones
y transporte. Es una herramienta Gtil para las empresas que desean
mejorar la calidad de su servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.
Ademas, se puede usar tanto para entidades privadas como publicas.
Desde su origen en el afio 1992 ha sido usado en diferentes estudios
para medir las valoraciones del cliente, a través de las percepciones
gue tienen sobre el desempefio de los servicios, pues SERVPERF no
mide la diferencia entre expectativa y desempefio, sino Unicamente el

desempeiio (Torres & Luna, 2017).
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El cuestionario contd con 22 items relacionados a las 5 dimensiones
de calidad de servicio. Con una escala de Likert del 1 al 5, siendo 1
“totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”. Asimismo,
se distribuyen en cinco dimensiones:

- Elementos tangibles: Pregunta 1 hasta pregunta 4

- Fiabilidad: Pregunta 5 hasta pregunta 9

- Capacidad de respuesta: Pregunta 10 hasta pregunta 13

- Seguridad: Pregunta 14 hasta pregunta 17

- Empatia: Pregunta 18 hasta pregunta 22

Ademas, el cuestionario del modelo SERVPERF utiliza la escala de
Likert de siete puntos que va de pésimo a excelente para cada
pregunta, es decir los encuestados indican el grado de acuerdo o

desacuerdo para cada pregunta del cuestionario (Malhotra, 2008)

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario.

El instrumento que se utilizd para la variable de Satisfaccion del
usuario fueron 16 preguntas del autor Faletti (1986), encuestas se
midieron con la escala de Likert, (cuestionario elaborado por Faletti
G, Firman D y Sanson-Fisher R en 1986, con un total de 16
preguntas), que mediante la escala de Likert seran calificadas del 1
al 5, siendo 5 la mayor calificacién. Asimismo, se distribuyen en cinco
dimensiones de evaluacion de la satisfaccion del usuario:

- Cuidado, comunicacion y tranquilidad del 01 al 04

- Actitudes profesionales y comportamientos del 05 al 08

- Competencia técnica del 09 al 12

- Confidencialidad y percepcién del usuario del 13 al 16

Validez y confiabilidad del instrumento

Validez

La validacion de los instrumentos fue realizada en un estudio previo
por Canzio (2019), en su tesis titulada “Relacién entre calidad de

servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales
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4.5.

publica de Lima Este-2018”. Estos instrumentos se validaron a través
de juicio de expertos cuya validacion fue medida con el coeficiente V
de Aiken para las dos variables arrojando un valor de 0.96 para
calidad de servicio y 0.95 para satisfaccion de usuario, demostrando

una excelente validez.

Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) refiere que es un
coeficiente que sirve que para evaluar la confiabilidad de la
consistencia interna del instrumento de medida en conjunté de un
grupo de items de los cuales se aprecia que mida la misma dimension
tedrica, ademas de observar si el valor de alfa se encuentra mas cerca
de 1.

Segun el estudio previo realizado por Canzio (2019) la confiabilidad
de las variables se analiz6 utilizando el programa SPSS 20 mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach del instrumento que dio los siguientes
resultados:

- Confiabilidad: calidad de atencion: 0,80

- Confiabilidad: satisfaccion del usuario: 0,799

Técnica de analisis de datos

Se cre6 una base de datos en Excel, donde se considero la valoracion que

hicieron los usuarios a cada una de las preguntas, a las cuales les dieron

puntajes del 1 al 5 en las 22 preguntas del cuestionario para calidad de

servicio agrupadas en cinco dimensiones. Para la variable de satisfaccion del

usuario se considero la valoracion dada por los usuarios del 1 al 5 en las 16

preguntas. Para la interpretacién de las variables en ambos cuestionarios se

utilizé los siguientes parametros de acuerdo a la escala de Likert.

Totalmente en desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5
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4.6.

Para el andlisis de datos se realizé con apoyo del programa SPSS (version
22), las valoraciones que se dieron a cada pregunta se interpretaron mediante
los parametros antes mencionados. Para el analisis de cada dimension, se
sumoé el puntaje total y se sacd un promedio, el cual se interpretd mediante
los pardmetros ya mencionados y se determiné el nivel de cada variable.

Para medir la asociacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion
del usuario se utilizé la prueba no paramétrica Tau b Kendall con un nivel de
confianza del 95% y un p valor menor a 0.05. Se escogio esta prueba no
paramétrica ya que las dos variables usadas son cualitativas y tienen nivel de

escala ordinal.

Aspectos éticos

En la realizacion de la presente investigacion, se consideraron estrictamente
los principios basicos de honestidad tanto en la exactitud de los datos y en su
procesamiento, como en la citacibn de los autores, respetando los
fundamentos de sus teorias, el enfoque paradigma, enfoque y pensamiento
de un tema determinado.

Asimismo, para la configuracion de la estructura externa de la redaccién
textual del estudio, se ha tomado en cuenta los lineamientos que orienta las
normas APA,; el procesamiento de los resultados se basa en la originalidad y
criterio de los autores del trabajo de investigacion, por lo que la fuente
principal es el contenido cuantitativo y cualitativo de los resultados mediante
tablas, se respetd los cédigos de ética, que debe regir una investigacion

cientifica.
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Capitulo V
Analisis y Discusion de Resultados

5.1. Analisis de resultados
En el presente capitulo se expondran los resultados obtenidos de las
encuestas que se realizaron en la Oficina de Seguros y Prestaciones

Econdmicas San Isidro cuya muestra fue de 363 usuarios.

Los cuestionarios aplicados cuentan con 38 preguntas, 22 preguntas con el
método SERVPERF, de Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1994) para el
cuestionario de Calidad de servicio, y 16 preguntas para el cuestionario
Satisfaccion del usuario del autor Faletti. Iniciaremos mostrando los datos

generales del encuestado en las Tablas 4,5,6 y 7.

Datos generales del encuestado

Tabla 2
Condicion del encuestado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido ASEGURADO 291 80.2 80.2 80.2
TERCERO 72 19.8 19.8 100.0
Total 363 100.0 100.0

Nota: Base de datos SPSS version 22

En la condicién del encuestado se diferencia entre un asegurado y un tercero.
Un asegurado es aquella persona que cuenta con un seguro médicos, en este
caso de Essalud, pudiendo ser trabajadores activos, independientes,
pensionistas o del régimen de beneficiarios de la ley 30476. Por otro lado, los
trabajadores terceros son aquellas personas que acuden a realizar trdmites
por otros con carta poder simple o asistentas sociales realizando los tramites
de sus trabajadores. En la investigacion el 80% de la poblacion encuestada

fueron asegurados y 20% terceros.
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Tabla 3

Tipo de encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido NUEVO 73 20.1 20.1 20.1
CONTINUADOR 290 79.9 79.9 100.0
Total 363 100.0 100.0

Nota: Base de datos SPSS version 22

En lo relacionado al tipo de encuestado, nuevo se refiere a las personas que
se van a registrar por primera vez en Essalud, ya que recién estan laborando
o se afiliaran como asegurados independientes, por otro lado, los
continuadores son los que ya estan registrados en Essalud. En la
investigacion el 20% de los encuestados fueron nuevos y el 80 %

continuadores.

Tabla 4
Sexo del encuestado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido MASCULINO 124 34.2 34.2 34.2
FEMENINO 239 65.8 65.8 100.0
Total 363 100.0 100.0

Nota: Base de datos SPSS version 22

Con relacion al sexo del encuestado el 34% fueron de sexo masculino y el

66% de sexo femenino.

Tabla 5
Edad del encuestado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido DE 18 A 27 43 11.8 11.8 11.8
ANOS
DE 28 A 37 90 24.8 24.8 36.6
ANOS
DE 38 A 113 31.1 31.1 67.8
47ANOS
DE 48 ANOS A 117 32.2 32.2 100.0
MAS
Total 363 100.0 100.0

Nota: Base de datos SPSS version 22
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En la investigacion realizada el 32% de la poblacion tiene de 48 afios a mas,

y el menor porcentaje es de las personas de 18 a 27 afios con un 12%.

Analisis de los resultados de Calidad de servicio
PREGUNTAS- CUESTIONARIO |

B TOTALMENTE EN DESACUERDO M EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 3. P1. Los equipos de la OSPE San Isidro tienen la apariencia de ser modernos.

En la pregunta N°1 del cuestionario de Calidad de servicio el 32% de los
encuestados no estd de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% estd en
desacuerdo, el 30% esta de acuerdo, 13 % se encuentra totalmente en
desacuerdo y el 5% totalmente de acuerdo.

Teniendo en cuenta los resultados de esta pregunta, se puede decir que hay
opiniones divididas ya que hay un porcentaje grande de encuestados que
tiene una postura neutra respecto a la apariencia de los equipos de la OSPE

San Isidro, mientras que hay dos grupos de posiciones opuestas.
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B TOTALMENTE EN DESACUERDO M EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 4. P2. Las instalaciones fisicas de la OSPE San Isidro son visualmente atractivas.

Respecto a la pregunta N°2 el 36% de los encuestados esta de acuerdo, el
20% esté en desacuerdo, el 29% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 10 % se
encuentra totalmente en desacuerdo y el 5% totalmente de acuerdo.

En este aspecto las personas que estan de acuerdo con que las instalaciones
fisicas de la OSPE San Isidro son visualmente atractivos son las de mayor
porcentaje, el resto de porcentaje se encuentra dividido en los encuestados
que tuvieron posturas divididas.

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO
= NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO = DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 5. P3. Los trabajadores de la OSPE San Isidro mantienen una buena presentacion

personal.
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En cuanto a la pregunta N°3 el 40% esta de acuerdo, el 23 % totalmente de
acuerdo, el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 13% refiere
estar en desacuerdo y 7% totalmente en desacuerdo.

Esto indica que hay una mayoria de encuestados con una opinidén positiva
respecto a la presentacion personal de los trabajadores de la OSPE San Isidro

y un grupo que mantiene una posicion neutra en este aspecto.

37%
25%

»»r

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO

M NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 1 DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 6. P4. La apariencia de las instalaciones de la OSPE San Isidro est4 acorde con el

tipo de servicio prestado.

En la pregunta N°4 el 37% esta de acuerdo, el 13 % totalmente de acuerdo,
el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 17% refiere estar en
desacuerdo y 8% totalmente en desacuerdo.

Podemos concluir que hay una mayoria de encuestados con una postura
positiva respecto a que la apariencia de las instalaciones de la OSPE San
Isidro est& acorde con el tipo de servicio prestado y que es menor la cantidad

de encuestados con una opinion negativa al respecto.
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Figura 7. P5. Cuando la OSPE San Isidro le promete realizar algo con cierto tiempo, cumple
con lo prometido.

En la pregunta N°5 el 38% de los encuestados esta de acuerdo, el 8 %
totalmente de acuerdo, el 28% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que
un 18% refiere estar en desacuerdo y 8% totalmente en desacuerdo.

En esta pregunta hay una cantidad grande de encuestados a favor de esta
premisa, sin embargo, otro grupo tiene una postura neutra en este aspecto y
un porcentaje menor con una posicién negativa al respecto.

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO
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B TOTALMENTE DE ACUERDO
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Figura 8. P6. Cuando usted tiene un problema con la prestacién del servicio, la OSPE San

Isidro se muestra con interés en solucionarlo.

En esta pregunta se evidencia que un 41 % de los encuestados esta de
acuerdo, 27% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 14% en desacuerdo mientras

gue un 10% esta totalmente de acuerdo y un 8% totalmente en desacuerdo.

Respecto a esta premisa una gran parte de los encuestados tiene una
opinién positiva mientras que otro grupo tiene una opinién neutra respecto al

interés que tiene la OSPE San Isidro en solucionar sus problemas.
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B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 9. P7. La OSPE San Isidro es confiable.

En la pregunta N°7 el 38 % de los encuestados manifiesta estar de acuerdo,
el 26% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16% en desacuerdo mientras que
el 12% totalmente de acuerdo y el 8% totalmente en desacuerdo.

Podemos decir que, hay una parte de los encuestados que manifiesta que la
OSPE San Isidro es confiable, sin embargo, si bien hay un grupo minoritario
en contra de esta postura, hay una parte con una posicion neutra que no esta

a favor ni en contra.
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Figura 10. P8. La OSPE San Isidro provee el servicio en el tiempo establecido.

En esta pregunta el 39% de los encuestados esta de acuerdo, el 25% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 19% en desacuerdo, el 11% totalmente de
acuerdo y con un porcentaje menor de 7% totalmente en desacuerdo.

Si bien hay posiciones contrarias respecto a esta premisa, hay una mayor
cantidad de encuestados que piensa que la OSPE San lIsidro provee el
servicio en el tiempo establecido y otra gran cantidad de encuestados

mantiene una posicion neutral.

B TOTALMENTE EN DESACUERDO M EN DESACUERDO
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Figura 11. P9. En la OSPE San Isidro se busca realizar el tramite libre de errores.
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En esta pregunta el 38% esta de acuerdo, el 14% totalmente de acuerdo, el
26% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% en desacuerdo y el 8%
totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que gran parte de encuestados piensa que en la OSPE
San Isidro se busca realizar el tramite libre de errores, la otra parte de
encuestados tiene opiniones divididas entre una posicion neutral y estar en

desacuerdo con esa premisa.

- 38%
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B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 12. P10. Los trabajadores de la OSPE San Isidro informan con precision a los

usuarios cuando concluira cada servicio.

En la pregunta N°10 el 38% de los encuestados est4 de acuerdo,27% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 14 % en desacuerdo, 13% totalmente de acuerdo
y 8% totalmente en desacuerdo.

Con respecto a esta premisa los encuestados que estan de acuerdo, con que
los trabajadores de la OSPE San Isidro informan con precision a los usuarios
cuando concluird cada servicio, tiene el mayor porcentaje, sin embargo, los
encuestados con una posicion neutra es la segunda con mayor porcentaje.
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Figura 13. P11.Los trabajadores de la OSPE San Isidro le brindan un servicio rapido.

En esta pregunta el 38% de los encuestados esté de acuerdo, el 25% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 16% en desacuerdo, mientras que el 15%
totalmente de acuerdo y el 6% totalmente en desacuerdo.

Gran parte de los encuestados piensa que los trabajadores de la OSPE San
Isidro le brindan un servicio rapido y una cantidad menor esta en contra de

esta premisa.

B TOTALMENTE EN DESACUERDO M EN DESACUERDO
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Figura 14. P12. Los trabajadores de la OSPE San Isidro siempre estan dispuestos a
ayudarle.
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En esta pregunta el 39% de los encuestados indica estar de acuerdo, el 25%
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17% totalmente de acuerdo, el 14 % en
desacuerdo y un 5% totalmente en desacuerdo.

Hay un gran grupo de encuestados que piensan que los trabajadores de la
OSPE San Isidro siempre estan dispuesto a ayudar, sin embargo, hay una
cantidad importante de encuestados que mantiene una posicion neutra al

respecto.
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Figura 15. P13. Los trabajadores de la OSPE San Isidro nunca estan demasiado ocupados
para responder a sus preguntas.

En la pregunta N°13 el 42% de los encuestados esta de acuerdo, el 25% ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% en desacuerdo, el 13% totalmente de
acuerdo, y solo el 6% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que casi la mayoria de encuestados considera que los
trabajadores de la OSPE San Isidro nunca estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.
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Figura 16. P14. El comportamiento de los trabajadores de la OSPE San Isidro le inspira

confianza.

En esta pregunta el 41% de encuestados esta de acuerdo, el 26% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 16% totalmente de acuerdo mientras que el 10%
en desacuerdo y el 8% totalmente en desacuerdo.

La mayoria de encuestados esta de acuerdo en que los trabajadores de la
OSPE San Isidro les inspira confianza, y una minoria tiene una opinion

negativa respecto a esta premisa.
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Figura 172. P15. Se siente con el trdmite que realiza en la OSPE San Isidro.

82



En esta pregunta, el 44% estd de acuerdo, el 23 % ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 14% totalmente de acuerdo, mientras que 8% totalmente en
desacuerdo y 11% en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de los encuestados se sienten seguros con
el tramite que realiza en la OSPE San Isidro, sin embargo, hay algunos

encuestados que tienen una opinion negativa al respecto.
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Figura 18. P16. Los trabajadores de la OSPE San Isidro son respetuosos, atentos y
amables con usted.

En la pregunta N°16 el 43% de los encuestados esta de acuerdo, el 20%
totalmente de acuerdo, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado
10% esta en desacuerdo y 5% totalmente en desacuerdo.

Se puede llegar a la conclusion que los usuarios tienen opiniones divididas
puesto que

una parte se encuentra de acuerdo con que los trabajadores de la OSPE San
Isidro son respetuosos, atentos y amables en su trato mientras que otra parte

no esta de acuerdo.
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Figura 19. P17. Los trabajadores reciben el apoyo adecuado de la OSPE San Isidro para

realizar su trabajo correctamente.

En esta pregunta el 37% esta de acuerdo, el 17% totalmente de acuerdo, el
23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 15% en desacuerdo y
el 8% totalmente en desacuerdo.

Se puede llegar a la conclusién que la mayoria de encuestados se siente
seguro con el tramite que realiza en la OSPE San Isidro, sin embargo, hay
una menor cantidad de encuestados con posiciones divididas, ya que algunos

tienen una posicidn neutral y otros una opinion negativa.
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Figura 20. P18. La OSPE San Isidro le brinda una atencién individual, es decir, de manera

personal.

En esta pregunta el 46% esta de acuerdo, el 20% totalmente de acuerdo, el
15% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 14% en desacuerdo y
el 5% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados piensa que los trabajadores
de la OSPE San Isidro le brindan una atencion individual, y otra minoria tiene

una posicion neutra respecto a esta premisa.
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Figura 31.P19. La OSPE San Isidro tiene trabajadores los cudles dan a usted una atencién

personalizada.

En esta pregunta el 41% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo,
16% totalmente de acuerdo, 24% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 14% en
desacuerdo y 6% totalmente en desacuerdo.

La mayoria de encuestados piensa que la OSPE San Isidro cuenta con
trabajadores que dan una atencion personalizada, mientras que otro grupo
mantiene una posicion neutral y un grupo menor esta en desacuerdo con esa

premisa.
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Figura 42. P20. Los trabajadores de la OSPE San Isidro comprenden sus necesidades
especificas.

En esta pregunta el 44% de los encuestados indica estar de acuerdo, 16%
totalmente de acuerdo, 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 11% en
desacuerdo y 7% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados afirma que los trabajadores
de la OSPE San Isidro comprenden sus necesidades especificas, sin
embargo, hay otro grupo de encuestados con opiniones divididas entre una

posicién neutral y una posicién negativa respecto a esta premisa.
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Figura 53. P21. La OSPE San Isidro se preocupa por sus mejores intereses, y por lo que

como usuario pueda desear.
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En esta pregunta el 39% de los encuestados indica estar de acuerdo, 15%
totalmente de acuerdo, 26% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que
12% en desacuerdo y 8% totalmente en desacuerdo.

Una gran parte de los encuestados tiene una opinion positiva de los
trabajadores respecto a que se preocupan por sus mejores intereses y por lo
gue como usuario pueda desear, sin embargo, hay otra parte en desacuerdo

y otra con una opinién imparcial.
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Figura 64. P22. La OSPE San Isidro tiene horarios de atencion convenientes para usted.

En esta pregunta el 37% de los encuestados indica estar de acuerdo, 23%
totalmente de acuerdo, 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que
13% en desacuerdo y 7% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados piensa que la OSPE San
Isidro tiene horarios de atencion convenientes para los usuarios, otra parte
tiene una postura imparcial en este aspecto y una minoria tiene una opinion

negativa respecto a ello.
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Analisis de los resultados de Satisfaccion del Usuario
PREGUNTAS- CUESTIONARIO I

52.3
21.5
17.1
4.1 5.0
T .
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DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Figura 75. P1. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que me atendié brinda

instrucciones claras y precisas.

En esta pregunta el 52% manifiesta estar de acuerdo, el 17% totalmente de
acuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 5% en
desacuerdo y 4 % totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de los encuestados afirmas que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro que lo atendié brinda instrucciones
claras y precisas, otro grupo tiene una postura neutral, mientras que una

minoria tiene una postura negativa respecto a esta premisa.
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Figura 26. P2. El personal administrativo de la OSPE San Isidro atendié mis dudas y quejas

oportunamente.

En esta pregunta el 52% esta de acuerdo, el 19% totalmente de acuerdo, el
21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7 % en desacuerdo y el 3 %
totalmente en desacuerdo.

Por lo indicado, se puede concluir que la mayoria de encuestados piensa que
el personal administrativo de la OSPE San Isidro atendié sus dudas y quejas
de forma oportuna, mientras que una minoria esta en desacuerdo con esta

afirmacion.
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Figura 27. P3. El personal administrativo de la OSPE San Isidro fue discreto con respecto a
mi salud.
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En esta pregunta el 54% indica que esta de acuerdo,19% totalmente de
acuerdo, 18% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 6% es desacuerdo y 3%
totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados afirma que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro fue discreto con respecto a su salud,
hay una baja cantidad de encuestados con una posicién neutral y una menor

cantidad con una postura negativa al respecto.
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Figura 28. P4. El personal administrativo de la OSPE San Isidro escuché atentamente mis

dudas.

En esta pregunta el 50 % esta de acuerdo, el 21% totalmente de acuerdo, el
22% ni acuerdo ni en desacuerdo, el 3% totalmente en desacuerdo y el 5%
en desacuerdo.

Se puede concluir que la gran mayoria de los encuestados piensan que el
personal administrativo de la OSPE San Isidro escucha atentamente sus

dudas, y solo una minoria esta en oposicion a esta afirmacion.
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Figura 29. P5. El personal administrativo de la OSPE San Isidro lo atendié de manera

prepotente.

En la pregunta N°5 el 28% afirma que esta de acuerdo, el 14 totalmente de
acuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% en desacuerdo, el
24% totalmente en desacuerdo.

Respecto a esta premisa se puede concluir que existen opiniones divididas
puesto que un grupo de encuestados piensa que el personal administrativo
de la OSPE San Isidro lo atendié de manera prepotente, mientras que otro

grupo esta en contra de esta afirmacion, y otro grupo se mantienen neutral.
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Figura 80. P6. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que lo atendié conoce los

procedimientos para los diferentes tramites del usuario.

En esta pregunta el 54% manifiesta estar de acuerdo, el 20% totalmente de
acuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 2% totalmente en
desacuerdo y el 6% en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados piensa que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro que lo atendié tiene conocimiento de los
procedimientos para los diferentes tramites, sin embargo, hay un grupo que
tiene una posicién neutral y una minoria con una opinion contraria a esta

afirmacion.
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Figura 91. P7. El personal administrativo de la OSPE San Isidro tiene la capacidad para

identificar lo que necesita el usuario.

En esta pregunta el 53% esta de acuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 20% totalmente de acuerdo, mientras que 4% en desacuerdo y
2% totalmente en desacuerdo.

De lo mencionado anteriormente se puede concluir que la mayoria de
encuestados piensa que el personal administrativo de la OSPE San Isidro
tiene la capacidad para identificar lo que necesita el usuario y una minoria se

opone a esta afirmacion.
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Figura 32. P8. El personal administrativo de la OSPE San Isidro que me atendid es confiable

y se le puede contar hechos personales.

En esta pregunta el 48% esta de acuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 22% totalmente de acuerdo, mientras que 6% en desacuerdo y
7% totalmente en desacuerdo.

En esta pregunta gran parte de los encuestados piensa que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro que lo atendi6 es confiable y se le puede
contar hechos personales, sin embargo, otro grupo prefiere tener una postura

neutral y otro grupo una postura negativa respecto a esta afirmacion.
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Figura 103. P9. El personal administrativo de la OSPE San Isidro es respetuoso con todos

los usuarios, sean nifios o adultos.

En esta pregunta el 50% esta de acuerdo, el 15% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 30% totalmente de acuerdo, mientras que 3% en desacuerdo y
2% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados afirma que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro es respetuoso con todos los usuarios y

pocos encuestados indican lo contrario.
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Figura 34. P10. El personal administrativo de la OSPE San Isidro se dirigié a mi persona

con respeto.

En esta pregunta el 53% estd de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 30% totalmente de acuerdo, mientras que 3% en desacuerdo y
2% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados piensa que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro se dirigié hacia ellos con respeto y una

cantidad menor esta en desacuerdo con esta premisa.
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Figura 115. P11. El personal administrativo de la OSPE San Isidro atiende respetando el

orden de llegada de los usuarios.

En esta pregunta el 50% esta de acuerdo, el 15% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 30% totalmente de acuerdo, mientras que 3% en desacuerdo y
3% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de encuestados afirma que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro atiende respetando el orden de llegada

de los usuarios y una minoria no esta de acuerdo con esta afirmacion.
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Figura 36. P12. El personal administrativo de la OSPE San Isidro muestra ciertos

favoritismos con algun usuario y le permite ingresar antes que todos.
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En esta pregunta el 47% estd de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 25% totalmente de acuerdo, mientras que 7% en desacuerdo y
8% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de los encuestados respalda esta premisa,

sin embargo, otro grupo esta en contra y otros se mantienen al margen.
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Figura 37. P13. El personal administrativo de la OSPE San Isidro encargado de atenderlo

es amable y cortes.

En esta pregunta el 59% esta de acuerdo, el 13% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 24% totalmente de acuerdo, mientras que 3% en desacuerdo y
1% totalmente en desacuerdo.

De lo mencionado anteriormente se puede decir que la gran mayoria de
encuestados piensa que el personal administrativo de la OSPE San Isidro
encargado de atender a los usuarios es amable y cortes., y solo algunos

encuestados estan en contra de esta premisa.
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Figura 38. P14. El personal administrativo de la OSPE San Isidro es tolerante con los

diferentes usuarios.

En esta pregunta el 55% estd de acuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 21% totalmente de acuerdo, mientras que 4% en desacuerdo y
1% totalmente en desacuerdo.

Se puede concluir que la mayoria de los encuestados piensa que el personal
administrativo de la OSPE San Isidro es tolerante con los diferentes usuarios

y una minoria esta en contra de esta afirmacion.
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Figura 39. P15. El personal administrativo de la OSPE San Isidro trata con la igualdad a los

usuarios.
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En esta pregunta el 46% estd de acuerdo, el 25% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 23% totalmente de acuerdo, mientras que 3% en desacuerdo y
3% totalmente en desacuerdo.

De lo mencionado anteriormente se puede concluir que gran parte de los
asegurados piensa que el personal administrativo de la OSPE San Isidro trata
con igualdad a los usuarios, mientras que hay un grupo de encuestados con

una posicion neutral y otra minoria en desacuerdo con esta afirmacion.

27.3
22.0
20.4
17.9
I 12.4

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO  DE ACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO
DESACUERDO

Figura 40. P16. Ha recibido maltratos verbales por parte del personal administrativo de la
OSPE San Isidro.

En esta pregunta el 22% esta de acuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 12% totalmente de acuerdo, mientras que 18% en desacuerdo y
27% totalmente en desacuerdo.

Los resultados de esta pregunta indica que hay opiniones divididas en los
encuestados entre los que estan de acuerdo, en desacuerdo y los que se

mantienen en una posicion neutral.

98



5.2. Contrastacion de las hipoétesis de trabajo

a. Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio brindado por el personal de la plataforma no
se relaciona directamente en la satisfaccion de los asegurados de
la OSPE San Isidro.

Hi: La calidad del servicio brindado por el personal de la plataforma se

relaciona directamente con la satisfaccion de los asegurados de
la OSPE San Isidro.

Regla de decision
p > 0.05; No se rechaza el Ho

p < 0.05; Se rechaza el Ho

Calculo
Prueba estadistica de correlacion Tau b de Kendall (SPSS vs 22).

Tabla 6

Hipotesis general- resultado correlacion Tau b de Kendall

Calidad del servicio Coeficiente de correlacion .292**
P valor 0.000
N 363

Nota: Base de datos SPSS version 22

Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°6 existe una

relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario (p < 0.05).
b. Hipotesis especifica 1
Ho1: Los elementos tangibles no se relacionan directamente con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

Hii: Los elementos tangibles se relacionan directamente con la

satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.
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Tabla 7

Hipotesis especifica 1- resultado correlacion Tau b de Kendall

Elementos tangibles Coeficiente de correlacién .181**
P valor 0.000
N 363

Nota: Base de datos SPSS version 22

Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°7 existe un
coeficiente de correlacion de 0.181 con una significancia de 0.000. de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que los
elementos tangibles se relacionan directamente con la satisfaccién

del usuario en la OSPE San Isidro.

Hipdtesis especifica 2

Ho2: La fiabilidad no se relaciona directamente con la satisfaccion de
los usuarios de la OSPE San Isidro

Hiz: La fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San lIsidro

Tabla 8

Hipotesis especifica 2- resultado correlacion Tau b de Kendall

Fiabilidad Coeficiente de correlaciéon .220**
P valor 0.000
N 363
Nota: Base de datos SPSS version 22

Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°8 existe un
coeficiente de correlacion de 0.220 con una significancia de 0.000, de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que la
fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en
la OSPE San Isidro.
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Hipotesis especifica 3

Hos: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con la
satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.
His: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la

satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro.

Tabla 9

Hipotesis especifica 3- resultado correlaciéon Tau b de Kendall

Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion .291**
P valor 0.000
N 363
Nota: Base de datos SPSS version 22

Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°9 existe un
coeficiente de correlacion de 0.291 con una significancia de 0.000, de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que la
capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion

del usuario en la OSPE San Isidro.

Hipotesis especifica 4

Ho4: La seguridad no se relaciona directamente con la satisfaccion de
los usuarios de la OSPE San Isidro.
His: La seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion de los

usuarios de la OSPE San Isidro.

Tabla 10

Hipotesis especifica 4- resultado correlacién Tau b de Kendall

Seguridad Coeficiente de correlacién .314**
P valor 0.000
N 363
Nota: Base de datos SPSS versién 22
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Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°10 existe un
coeficiente de correlacion de 0.314 con una significancia de 0.000, de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que la
seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario
en la OSPE San Isidro.

Hipodtesis especifica 5

Hos: La empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion
de los usuarios de la OSPE San Isidro.

His: La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San Isidro.

Tabla 11

Hipotesis especifica 5- resultado correlacién Tau b de Kendall

Empatia Coeficiente de correlacién .284**
P valor 0.000
N 363
Nota: Base de datos SPSS version 22

Segun los resultados que se evidencia en la tabla N°11 existe un
coeficiente de correlacion de 0.284 con una significancia de 0.000, de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que la
empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en
la OSPE San Isidro.
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5.3. Discusion

En la presente investigacion denominada “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el seguro social de salud del Pera — Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdémicas San Isidro” se us6 como técnica la encuesta y se
usé como instrumento dos cuestionarios, los cuales fueron aplicados a los
usuarios que acuden a la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas a
realizar sus tramites y consultas. Estos cuestionarios cuentan con 38
preguntas, 22 preguntas con el método SERVPERF, de Cronin Jr, J. J., &
Taylor, S. A. (1994) para el cuestionario de Calidad de servicio, y 16 preguntas
para el cuestionario Satisfaccion del usuario del autor Faletti (1986). Ambos
cuestionarios estan enfocados en los usuarios de la OSPE San Isidro y busca
conocer cudl es la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio
y como esta se relaciona con la satisfaccion del usuario. En esta investigacion,
se tuvo como resultado que existe relacion directa entre las variables de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, este resultado se apoya también
en otros estudios realizados de manera precedente por otros autores.

En lo que respecta a la hipotesis general se evidencia que existe un
coeficiente de correlacion de 0.292 con una significancia de p valor <0.05, de
esta forma se determina, de acuerdo con la regla de decision, que la calidad
de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la
OSPE San lsidro, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se aprueba la
hipétesis general. Semejante resultado se dio en el estudio de Rodriguez
(2023), en el cual el nivel de correlacion obtenido fue de 0,309, lo cual
representa una correlacion positiva baja; con un resultado p valor igual a
0,001. Por el contrario, en el estudio de Castillo y Ruiz (2023) el coeficiente
de correlacién fue de 0.861, el cual, al ser un valor cerca a uno concluye que
la relacion entre ambas variables es alta, asi también se tiene un nivel de
significancia de 0.000 que al ser menor a 0.05 rechaza la hipétesis nula y
acepta la hipotesis de investigacion. En este ultimo estudio se usé como
estadistico de prueba coeficiente Tau-b de Kendall el mismo que fue usado
para nuestra investigacion. Sin embargo, el muestreo usado en este ultimo

estudio fue probabilistico aleatorio, mientras que nuestra investigacion uso un
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muestro no probabilistico, por lo cual el nivel de correlacion en nuestra

investigacion fue mas bajo.

Asimismo, la tesis de Lumba y Medina (2022) uso como metodologia de
estudio una tipologia basica, al igual que nuestro estudio, sin embargo, uso la
correlacion de Rho Spearman con la cual los resultados obtenidos fueron un
coeficiente de correlacién de 0.864 con un p valor = 0.000 la cual es menor
que 0.05, por lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis de
la investigacion. Se concluye que si existe relacion directamente proporcional
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes EZAPE-LAJAS EIRL, Chota. Sin embargo, este resultado difiere
al nuestro ya que nuestro coeficiente de correlacion es mas bajo. El estudio
de Lumba y Medina uso el programa estadistico R Project, mientras que
nuestro estudio utilizé el programa SPSS. Ademas, usaron diferentes

coeficientes de correlacion.

Existen otras investigaciones donde también se confirma la hipotesis general
planteada en esta investigacion, tal es el caso de la investigacién realizada
por Canzio(2019) donde se concluyd que la calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccién percibida del usuario externo del servicio de
emergencia del DIRIS LE en el afio 2018, asi también, Redhead(2015) indica
gue existe una relacién directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de
Chaclacayo, 2013 en el cual obtuvieron como resultado un rho Spearman de
0.609 y al analizar las hipotesis especificas se determind que en general el
rho Spearman es mayor a 0.50 por lo cual se concluyé que a mayor calidad
de servicio mayor calidad de satisfaccion del usuario. Por otro lado, en la
investigacion realizada por Olaza (2018), si bien el objetivo general en este
caso fue evaluar la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz, durante
el afio 2016, y no medir la relacion de ambas variables, los resultados
indicaron alta insatisfaccion de los usuarios y el incumplimiento de la mayoria

de estandares de la calidad de atencion en el servicio de emergencia, por lo
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tanto se puede decir también en este caso que a menor calidad de servicio
menor sera la satisfaccion de los usuarios, es decir se tiene una relacién

directa entre ambas variables.

En la primera hipotesis especifica, los elementos tangibles tienen un
coeficiente de correlacion de 0.181 con una significancia de p valor <0.05, por
lo cual se determina, de acuerdo con la regla de decision, que los elementos
tangibles se relacionan directamente con la satisfacciéon del usuario en la
OSPE San Isidro. Por ello se puede decir, que en esta investigacion los
usuarios consideran adecuada la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos y trabajadores. Asimismo, en la investigacion realizada por
Paripancca (2019) usando la estadistica de Tau-b de Kendall, esta dimensién
tiene un coeficiente de relacion de 0.674 con un nivel de significancia p valor
<0.05, lo que se interpreta como una buena relacion. Por ello, se rechazé la
hipétesis nula y se concluyé que existe relacion entre la dimensiéon de
aspectos tangibles y la satisfaccion de los usuarios externos referidos en un
hospital de asociacion publico-privada 2016 — 2017. Existe diferencia entre
los niveles de correlacién del estudio de Paripancca con el nuestro, teniendo
en cuenta que el tamafio de la muestra del estudio de Paripancca fue de 261,
mientras que el nuestro fue de 363 y el muestro usado fue el probabilistico, a

diferencia de nuestro estudio, el cual uso un muestreo no probabilistico.

Otra investigacion a favor del resultado de nuestra hipétesis especifica es la
realizada por Redhead (2015) sobre Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, se
tuvo como resultado que el 55% consideraron que los elementos tangibles
son de nivel regular y el 8% indican que es de nivel Alto, ademas los
elementos tangibles tienen unan correlacion positiva moderada de 0.606 con
respecto a la satisfaccion del usuario, por lo que se puede concluir que a
mayor cantidad de elementos tangibles habra una mayor satisfaccion del
usuario. Sin embargo, el nivel de correlacibn es mayor a la de nuestra
investigacion, dado que Redhead uso el coeficiente de correlacion de

Spearman y nuestra investigacion se realizé usando Tau b Kendall.
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Por otro lado, en la investigacion realizada por Guerrero DC. (2018) sobre
Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de salud de la
consulta externa en el hospital de la Policia Nacional N° 2, se evidenci6 con
respecto a las instalaciones de la planta fisica que existio satisfaccion de los
usuarios con un 23.26% e insatisfaccion con un 25.58% , mientras que
51.16% ni satisfechos ni insatisfechos, en relacién a la sefialética y los
uniformes del personal la mayoria de usuarios se encontraba satisfecho.

En la segunda hipétesis especifica, la fiabilidad tiene un coeficiente de
correlaciéon de 0.220 con una significancia de p valor <0.05, de esta forma se
determina, de acuerdo con la regla de decisién, que esta dimension se

relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la OSPE San Isidro.

En la investigacion realizada por Herrera y Herrera (2021) indican que la
fiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del usuario en el
tramite de expedicion de Pasaporte Electréonico en la Sede Central de
Migraciones, 2021, siendo esta la dimension con mayor coeficiente de
correlacion con 0.658, por lo que se considera que en este estudio es una de
las dimensiones de la calidad mas importantes, ya que en esta dimension se
evalla que el servicio se preste en el tiempo especifico, que se brinde un
servicio adecuado y se cumpla las expectativas del usuario. Esta
investigacion tuvo una muestra de 218 usuarios, lo cual es menor a la muestra
de nuestra investigacion. Ademas, en el estudio realizado por Andrade (2021)
sobre la Calidad y Satisfaccion del usuario en la Atencion del Servicio de
Emergencias de la Clinica Gaer de la Ciudad de La Paz en el 2° trimestre de
la Gestién 2021, se obtuvo como resultado que los tiempos de espera eran
buenos, lo cual es un indicador importante para medir la calidad de atencion
recibida, segun informacion obtenida de los usuarios que acudieron al servicio

de emergencia.

Por otro lado, segun Huanes (2022) la dimension de fiabilidad, conocida

también como confiabilidad, tiene una correlacion significativa muy baja
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(r=,068) de lo que se deduce que, a menor confiabilidad, menor satisfaccion
del usuario. En esta dimension el resultado mas alto fue la percepcion de
cuando el policlinico promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir; sin
embargo, en nuestra investigacion el resultado mas alto en esta dimension es
la percepcion de cuando usted tiene un problema con la prestacion del
servicio, la OSPE SAN ISIDRO se muestra con interés en solucionarlo, la
mayoria estuvo de acuerdo con esta premisa, por lo cual se determina la
importancia de esta dimension que comprende ejecutar el servicio prometido
de forma oportuna y Optima para mejorar la satisfaccion de los usuarios. La
investigacion de Huanes se diferencia de nuestra investigacion, ya que uso el

estadistico de Pearson para correlacionar las variables de estudio.

En la tercera hipotesis especifica, la capacidad de respuesta tiene un
coeficiente de correlacion de 0.291 con una significancia de p valor <0.05, de
esta forma se concluye que esta dimensioén se relaciona directamente con la

satisfaccion del usuario en la OSPE San Isidro.

Guerrero DC. (2018), se enfoco en que los problemas mas comunes estaban
relacionados con la capacidad de respuesta, siendo que los resultados de los
indicadores es totalmente satisfactorio para la atencién en caja, laboratorio
clinico, rayos X y disposicién para atender preguntas, siendo que es un
resultado analogo con nuestra investigacion en la que se puede concluir que
casi la mayoria de encuestados (40%) considera que los trabajadores de la
OSPE San Isidro, informan con precision a los usuarios cuando concluira
cada servicio, le brindan un servicio rapido, siempre estan dispuesto a ayudar

y nunca estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

Sin embargo, en el estudio de Lumba y Medina (2022) el coeficiente de
correlacion es de 0.545, lo que indica que existe una relacion positiva
moderada, quiere decir que a una mayor capacidad de respuesta mayor
satisfaccion del usuario, a diferencia de nuestra investigacion, cuya

correlacion es mas baja y uso el estadistico Tau b Kendall.
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De igual manera, Canzio (2019) en Lima - Peru, en su estudio del servicio de
emergencia de los hospitales publicos de Lima-Este, tuvo como resultado que
la capacidad de respuesta del servicio si guarda relacion con la satisfaccion
de los usuarios externos de los hospitales de la DIRIS LE y es la primera
dimensiéon mas relevante comprobado por medio del estadistico rho de
Spearman, conclusion que es un resultado afin con nuestra investigacion en
los resultados de los indicadores de este aspecto es totalmente satisfactorio
y se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la OSPE San

Isidro.

En la cuarta hipétesis especifica, la seguridad tiene un coeficiente de
correlacion de 0.314 con una significancia de p valor <0.05, por tanto, se
concluye, de acuerdo con la regla de decision, que esta dimension se

relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la OSPE San Isidro.

En el andlisis efectuado por Forbes-Acevedo J, Porras A, Rico A de Bolivia,
en el Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, los
resultados del porcentaje de aseguramiento entre los encuestados fue del
95,3%. El 45,9% considerd que los servicios médicos en el archipiélago eran
buenos o muy buenos, 33% lo consideraron regulares y 19,8% lo consideran
malo o muy malo. La urgencia, al igual que la atencion por medicina
especializada, la seguridad y la comodidad son factores de riesgo para la
prestacion de servicios de salud de mala calidad, por lo que es un resultado
dividido y neutral con nuestra investigacion de los encuestados (43%) que los
trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO inspiran confianza, son respetuosos,
atentos, amables en el trato, reciben apoyo adecuado y se sienten seguros

con el tramite.

Olaza (2018) evidencido en su trabajo de investigacion del servicio de
emergencia del Hospital Victor Ramos Guardia, conforme a la tabla “6” de
Satisfaccion del usuario con la seguridad, durante la atencion quedo

demostrado que una importante proporcion de ellos presentd una alta
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insatisfaccion con respecto a la seguridad durante la atencion (68,6%).
Asimismo, el no brindar el tiempo necesario para absolver las dudas o
preguntas (71,8%) y la falta de resolucién y/o mejora del problema de salud
(69%) fueron los aspectos que alcanzaron los mas altos porcentajes de
insatisfaccion, resultados que son opuestos a nuestra investigacion de los
trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO que determiné que la seguridad es

muy importante en la calidad de atencion al usuario.

Como ultima hipétesis especifica, la empatia tiene un coeficiente de
correlacion de 0.284 con una significancia de p valor <0.05, de esta forma se
determina, de acuerdo con la regla de decisiéon, que la empatia se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario en la OSPE San lIsidro. Este
resultado difiere al obtenido en la investigacion de Castillo y Ruiz (2023), en
cuanto al coeficiente de correlacion, el cual es de 0.846 en esta dimension, lo
que representa una correlacion positiva alta. Si bien ambos estudios usaron
el estadistico Tau b Kendall, el tipo de muestreo de la investigacion de Castillo

y Ruiz, fue probabilistico.

En la investigacion realizada por Andrade (2021) sobre Calidad y Satisfaccion
del usuario en la Atencion del Servicio de Emergencias de la Clinica Gaer de
la Ciudad de La Paz, en cuanto a la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia en la Clinica Gaer, tuvo como resultado que fue regular a buena,
con cierto grado de insatisfaccién en cuanto a la atencién brindada, por lo cual
es un aspecto que se deberia mejorar. De las 305 encuestados el 46%
respondié que esta en desacuerdo con el trato recibido, el 22% respondi6 que
estd en desacuerdo con la atencién en cuanto a la amabilidad y calidad de
atencion; un 16% respondié que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. A
diferencia de nuestra investigacion en la cual un 5% esta totalmente en
desacuerdo, 22% en desacuerdo y 16% ni de acuerdo ni en desacuerdo con
respecto a la premisa que indica que los trabajadores son respetuosos,
atentos y amables con usted. Por lo cual los resultados de la investigacion de
Andrade difieren de esta investigacion en relacion con la dimension de la

empatia.
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Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas a los
usuarios de la OSPE San Isidro respecto a calidad de servicio y satisfaccion del

usuario, se pudo concluir lo siguiente

1. Enla prueba de hipétesis se encontré un coeficiente de correlacion de 0.292
con una significancia de p valor <0.05. mediante el estadistico Tau-b de
Kendall que sirvio para comprobar la relacion entre ambas variables. Con
estos resultados se rechaza la hipétesis nula y se aprueba la hipotesis general
con un nivel de significancia de 5 %, respecto al objetivo de establecer como
se relaciona la calidad en el servicio brindado por el personal de la plataforma
con la satisfaccion de los usuarios de la OSPE de San Isidro. Por lo que se

concluye que ambas variables tienen una relacién directa.

2. Enlaprueba de hipétesis se encontr6 un coeficiente de correlacion de 0.181,
con una significancia de p valor <0.05, mediante el estadistico Tau-b de
Kendall, respecto al objetivo de determinar como se relaciona los elementos
tangibles con la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro, con lo
que se pudo confirmar la existencia de la relacién directa entre los elementos
tangibles con la satisfaccibn de los usuarios, aprobando la hipétesis

especifica 1.

3. Enlaprueba de hipoétesis se encontré un coeficiente de correlacion de 0.220,
con una significancia de p valor <0.05, mediante el estadistico Tau-b de
Kendall, respecto al objetivo de Identificar como se relaciona la fiabilidad con
la satisfaccién de los usuarios de la OSPE San Isidro, con lo que se pudo
confirmar la existencia de la relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion

de los usuarios, aprobando la hipotesis especifica 2.

4. Enlaprueba de hipotesis se determind un coeficiente de correlacion de 0.291,
con una significancia de p valor <0.05, mediante el estadistico Tau-b de

Kendall, respecto al objetivo de determinar como se relaciona la capacidad
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de respuesta con la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro, con
lo que se pudo confirmar la existencia de la relacion directa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, aprobando la hipoétesis
especifica 3.

En la prueba de hipoétesis se determino un coeficiente de correlacion de 0.314,
con una significancia de p valor <0.05, mediante el estadistico Tau-b de
Kendall, respecto al objetivo de determinar cémo se relaciona la seguridad
con la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro, con lo que se pudo
confirmar la existencia de la relacion directa entre la seguridad y la

satisfaccion de los usuarios, aprobando la hipotesis especifica 4.

En la prueba de hipoétesis se determind un coeficiente de correlacion de 0.284,
con una significancia de p valor <0.05, mediante el estadistico Tau-b de
Kendall, respecto al objetivo de identificar como se relaciona la empatia con
la satisfaccion de los usuarios de la OSPE San Isidro, con lo que se pudo
confirmar la existencia de la relacién directa entre la empatia y la satisfaccion

de los usuarios, aprobando la hipoétesis especifica 5.
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Recomendaciones

Las presentes recomendaciones podran ser utilizadas por la Oficina de Seguros y

Prestaciones Econdmicas San Isidro de EsSalud, segun lo crea conveniente. Cabe

mencionar que corresponde a la Administracion Pudblica la factibilidad de las

recomendaciones que emergen de la presente investigacion, referidos a términos

de tiempo, recursos humanos, recursos tecnologicos y costos derivados de las

mismas, entre otras que potencialmente se relacionan con ellas en su

implementacion.

De acuerdo con la percepcion de los usuarios de la OSPE San Isidro, con relacion

a la calidad del servicio y la relacion que puede tener con la satisfaccion del usuario,

se dieron las siguientes recomendaciones:

1.

Debido a la relacién directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario, es necesario que el gerente de la Gerencia central de Seguros y
Prestaciones Econdmicas realice evaluaciones de forma periodica a los
usuarios para conocer su percepcion respecto a la atencién que reciben por
parte del personal de la plataforma de la OSPE San Isidro, esto con el fin de
poder determinar las debilidades y proponer acciones de mejora. Esto se
puede realizar poniendo en funcionamiento las tablets que hay en cada
ventanilla, las cuales sirven para calificar la atencion recibida por parte del
personal de la plataforma de la OSPE San Isidro y que sirvan como indicador
para evaluar la satisfaccion del usuario, ya que a la fecha las tablets no se
encuentran operativas, para ello se puede gestionar a traves de la Gerencia
de Abastecimiento la adquisicion de 11 tablets para la plataforma o con la Sub

Gerencia de Soporte Técnico el arreglo de las mismas.

Debido a la relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario, al jefe de la OSPE se le recomienda verificar constantemente el buen
funcionamiento de los equipos tecnolégicos con los que cuenta la OSPE San
Isidro, y arreglar el sistema de la ticketera ya que a la fecha en que se

realizaron las encuestas, los televisores no se encontraban funcionando, por
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ello los asegurados eran ordenados frente a cada ventanilla dependiendo el
tipo de tramite. Para ello el gerente de la Gerencia central de Seguros y
Prestaciones Econdmicas podria coordinar con la Sub-Gerencia de Soporte
Técnico la revision de los equipos o la adquisicion de un nuevo gestor de

colas, de ser el caso, para el ordenamiento de los usuarios.

Debido a la relacién directa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, se
sugiere al gerente de la Gerencia Central de Seguros y Prestaciones
Econdmicas realizar un plan de capacitaciones, dirigido al personal de las
plataformas de atencion de las Oficinas de Seguros y Prestaciones
Econdmicas a nivel nacional, en temas de servicio al cliente, fundamentos
teoricos y practicos por el cual se brinde certificacion por la participacion a los
colaboradores. Asimismo, se recomienda el jefe de la OSPE organizar los
horarios de refrigerio del personal de tal manera que no afecte la atencién y
se pueda reducir el tiempo de espera de los usuarios realizando
programaciones mensuales de turnos de refrigerio con la supervisién del

coordinador de la plataforma.

Debido a la relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario, es recomendable que el gerente de la Gerencia de Acceso y
Acreditaciéon del Asegurado organice capacitaciones constantes al personal
respecto a los procedimientos de seguros y prestaciones econdémicas que
realiza EsSalud, asi como para unificar criterios con todos los colaboradores
de la plataforma y puedan brindar una informacion oportuna y veraz a los
usuarios. Esto con el fin de dar solucion a los requerimientos de los usuarios
y que puedan concluir su tramite o ser orientados en el momento. Esto se
puede lograr coordinando, con la Gerencia Central de Seguros y Prestaciones
Econdmicas, para que se realice un plan de capacitaciones para el personal
de la plataforma de atencién en temas de procedimiento de altas, bajas y
cambios prestaciones economicas, acreditacion complementaria, etc.
Impartidas por el area normativa y los gestores que son el soporte de la
OSPE.
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Debido a la relacion directa entre la seguridad y la satisfaccidén del usuario, se
sugiere al gerente de la Gerencia de Plataformas de Atencion al asegurado
monitorear constantemente a los colaboradores para observar que se cumpla
con el protocolo de atencion establecido por la Gerencia Central de Seguros
y Prestaciones Econdmicas de Essalud y verificar el libro de reclamaciones
para ver si hay algun reclamo respecto a alguna mala atencion o informacion
y determinar en qué aspectos se debe mejorar. Esto se puede lograr
coordinando con el personal de la Gerencia Central de Atencion al Asegurado,
gue se encarga de administrar la plataforma de atencion de reclamos
(Sistema de Informacion de Atencion al Asegurado), que proporcione a la
OSPE San Isidro la cantidad de reclamos presentados por mala atencién en
sus oficinas. Esta informacion y la del libro de reclamaciones permitira estar
informado sobre el tipo y cantidad de reclamos y tomar las medidas

correctivas necesarias.

Debido a la relacién directa entre la empatia y la satisfaccién del usuario, es
recomendable que la Sub-Gerencia de Gestion de las OSPE realice talleres
en los que se refuerce las habilidades blandas de los colaboradores de la
plataforma para que desarrollen cualidades que les ayuden a mejorar su
capacidad de comunicacion y su forma de relacionarse con los usuarios. Para
esto se puede matricular al personal que trabaja en la plataforma de la OSPE
en talleres de habilidades blandas que trataran temas como liderazgo, trabajo
en equipo, comunicacion efectiva, etc. con metodologia interactiva entre los
participantes, ejecucion de dinamicas y terminara con un proyecto en equipo
que tiene la finalidad de fortalecer las competencias en los temas
mencionados. Este taller es dictado por varias universidades reconocidas del
Pais, con la certificacion respectiva y una duracion de 8 semanas con 4 horas

por clase.

Para futuras investigaciones se recomienda estudiar la relaciébn que existe
entre la variable satisfaccion con otras variables diferentes a la calidad de
servicio, como el tiempo de espera, accesibilidad, empatia, infraestructura

entre otras, para poder analizar con cual de las variables tiene mayor fuerza
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de asociacion, lo cual permitira tener mas informacion de los aspectos que

afectan directamente la satisfaccion del usuario.

Debido a que la presente investigacion se realizd en una de las Oficina de
Seguros y Prestaciones Econdmicas de EsSalud, ubicada en el distrito de San
Isidro, cuyo publico usuario reside en las zonas aledafas a dicho distrito, se
recomienda realizar esta investigacion en oficinas de otros distritos, para fines

comparativos.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBIJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Coémo se relaciona la
calidad de servicio brindada
por el personal de la
plataforma con la
satisfaccion de los
asegurados de la OSPE San
Isidro, junio 2023?

Problemas especificos

a) éComo se relaciona los
elementos tangibles con la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro?

b) éCémo se relaciona la
fiabilidad con la satisfaccion
de los usuarios de la OSPE
San Isidro?

c) éCémo se relaciona la
capacidad de respuesta con
la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San
Isidro?

d) ¢Cémo se relaciona la
seguridad con la satisfaccion

Objetivo general
Determinar la relacidon que
existe entre la calidad del
servicio brindado por el
personal de la plataformay
la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San
Isidro

Problemas generales

a) Determinar la relacion
gue existe entre los
elementos tangiblesy la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro.

b) Identificar la relacién que
existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro.

c) Precisar la relacion que
existe entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion
de los usuarios de la OSPE
San Isidro.

Hipotesis general

Hi: La calidad del servicio
brindado por el personal de
la plataforma se relaciona
directamente con la
satisfaccién de los
asegurados de la OSPE San
Isidro.

Hipotesis especificas

Hii: Los elementos tangibles
se relacionan directamente
con la satisfaccién de los
usuarios de la OSPE San
Isidro.

Hi,: La fiabilidad se relaciona
directamente con la
satisfaccién de los usuarios
de la OSPE San Isidro.

His: La capacidad de
respuesta se relaciona
directamente con la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro.

Variable 1
Calidad de servicio
Dimensiones:

e Capacidad de
respuesta
e Empatia
e Seguridad
e Elementos Tangibles
e Fiabilidad
Variable 2

Satisfaccion del usuario
Dimensiones:

e Comunicacion

e Actitudes
profesionales

e Competencia técnica

e C(Clima de confianza

e Percepcién del
usuario de su
individualidad

Enfoque: Cuantitativo
Método: Enfoque cuantitativo
Tipo de investigacidn: Basica

Disefio de investigacién: No
experimental Transversal
Correlacional

Poblacion: 6630 usuarios de la
Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas San
Isidro, periodo junio 2023.

Muestra: 363 usuarios de la
Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas San
Isidro, periodo junio 2023.

Instrumento: Cuestionario
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de los usuarios de la OSPE
San Isidro?

e) ¢Como se relaciona la
empatia con la satisfaccion
de los usuarios de la OSPE
San Isidro?

d) Determinar la relacién
gue existe entre la
seguridad y la satisfaccion
de los usuarios de la OSPE
San Isidro.

e) Identificar la relacidn que
existe entre la empatiay la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro.

His: La seguridad se
relaciona directamente con
la satisfaccion de los
usuarios de la OSPE San
Isidro.

His: La empatia se relaciona
directamente con la
satisfaccion de los usuarios
de la OSPE San Isidro.
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Anexo 2: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL SEGURO SOCIAL DE SALUD DEL PERU — OFICINA DE
SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN ISIDRO, JUNIO 2023” esta
dirigido a todos los usuarios mayores de 18 afios que acudan a la OSPE San Isidro,
son atendidos por personal de la plataforma y acepten voluntariamente participar

en la ejecucion de esta encuesta.

Esta investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio brindado por el personal de la plataforma y la
satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas

San Isidro.

Para ello se le invita a participar de una encuesta conformada por dos
cuestionarios, con un total de 38 preguntas. Su participacion en la investigacion es
totalmente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento sin que ello le genere algun perjuicio. Si tuviera alguna duda puede

realizarla al encuestador en cualquier momento.

Desde ya le agradecemos su participacion.
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Anexo 3: Cuestionario de calidad de servicio

CUESTIONARIO SERVPERF PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO BRINDADA A LOS

USUARIOS EN LA OFICINA DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN ISIDRO

FECHA: | HORA DE INICIO:

HORA DE FINAL:

/

/

Estimado usuario(a) estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de servicio
que recibié el dia de hoy en la OSPE SAN ISIDRO. Sus respuestas seran totalmente

confidenciales. Agradeceremos su participacion
INDICACIONES: En una escala del 1 al 5. ¢ Como calificaria usted cada uno de los aspectos

segun su percepcion?

TOTAL
MENTE NI DE ACUERDO DE
EN EN DESACUERDO NI EN ACUER TOTAI::L:J\:IEEI;.S DE
DESAC DESACUERDO DO
UERDO
1 2 3 4 5
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO
, A 1
1. CONDICION DEL ENCUESTADO segurado
Tercero 2
De 18 a 27 aios 1
De 28 A 37 afios 2
2. EDAD —
De 38 a 47 afnos 3
De 48 afios a mas 4
Masculino 1
3. SEXO .
Femenino 2
Nuevo 1
4.TIPO DE USUARIO -
Continuador 2
N° PREGUNTAS
ELEMENTOS TANGIBLES 1 3 4 5
1 Los equipos de la OSPE SAN ISIDRO tienen la
apariencia de ser modernos
5 Las instalaciones fisicas de la OSPE SAN ISIDRO
son visualmente atractivas
3 Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO
mantienen una buena presentacion personal
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La apariencia de las instalaciones de la OSPE

4 SAN ISIDRO estd acorde con el tipo de servicio
prestados
FIABILIDAD
Cuando la OSPE SAN ISIDRO le promete realizar
5 algo en cierto tiempo, cumple con lo
prometido.
Cuando usted tiene un problema con la
6 prestacion del servicio, la OSPE SAN ISIDRO se
muestra con interés en solucionarlo.
7 La OSPE SAN ISIDRO es confiable.
3 La OSPE SAN ISIDRO provee el servicio en el
tiempo establecido.
9 En la OSPE SAN ISIDRO se busca realizar el
tramite libre de errores
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO
10 informan con precisidn a los usuarios cuando
concluird cada servicio
11 Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO le
brindan un servicio rapido
12 Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO
siempre estan dispuestos a ayudarle
Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO nunca
13 estan demasiado ocupados para responder a
sus preguntas
SEGURIDAD
14 El comportamiento de los trabajadores de la
OSPE SAN ISIDRO le inspira confianza
15 Se siente seguro con el tramite que realiza en
la OSPE SAN ISIDRO
16 Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO son
respetuosos, atentos y amables con usted
Los trabajadores reciben el apoyo adecuado de
17 la OSPE SAN ISIDRO para realizar su trabajo
correctamente
EMPATIA
La OSPE SAN ISIDRO le brinda una atencidn
18 g .
individual, es decir, de manera personal.
19 La OSPE SAN ISIDRO tiene trabajadores los
cuales dan a usted una atencién personalizada
20 Los trabajadores de la OSPE SAN ISIDRO
comprenden sus necesidades especificas
La OSPE SAN ISIDRO se preocupa por sus
21 mejores intereses, y por lo que como usuario

pueda desear
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22

La OSPE SAN ISIDRO tiene horarios de atencién
convenientes para usted
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Anexo 4: Cuestionario de satisfaccion del usuario
CUESTIONARIO ELABORADO POR FALETTI G, FIRMAN D Y SANSON-FISHER R PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS SAN
ISIDRO

HORA DE

FECHA: HORA DE INICIO: FINAL:

/ /

1. Lea bien el contenido del cuestionario y el comportamiento que evaluara.

2. Asigne el puntaje correspondiente de manera objetiva

3.A continuacién encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados a la satisfaccion del
usuario que usted tiene frente al servicio. Cada una tiene 5 opciones para responder.

4. Lea cuidadosamente cada proposicidon y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la
que mejor refleje su punto de vista al respecto.

5. Conteste todas las Proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

NI DE
TOTALMENTE ACUERDO NI
EN EN DESACUERDO EN DE TOTALMENTE
DESACUERD DESACUERD ACUERDO DE ACUERDO
0]
0
1 2 3 4 5
DATOS GENERALES DEL
ENCUESTADO
. Asegurado 1
1. CONDICION DEL ENCUESTADO
Tercero 2
De 18 a 27 1
anos
De 28 A 37 5
afios
2. EDAD De 38 a 47 3
afios
De 48 afios a 4
mas
Masculino 1
3. SEXO ;
Femenino 2
Nuevo 1
4.TIPO DE USUARIO -
Continuador 2
N° PREGUNTAS
COMUNICACION 1 2 3 4 5
El personal administrativo de la OSPE
1 SAN ISIDRO que me atendio brinda
instrucciones claras y precisas.
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El personal administrativo de la OSPE
2 SAN ISIDRO atendié mis dudas y quejas
oportunamente.

El personal administrativo de la OSPE
3 SAN ISIDRO fue discreto con respecto a
mi salud.

El personal administrativo de la OSPE
4 SAN ISIDRO escuché atentamente mis
dudas.

ACTITUDES PROFESIONALES 1 2 3 4 5

El personal administrativo de la OSPE
5 SAN ISIDRO Ilo atendi6 de manera
prepotente.

El personal administrativo de la OSPE
SAN ISIDRO que lo atendi6é conoce los
procedimientos para los diferentes
trdmites del usuario.

El personal administrativo de la OSPE
7 SAN ISIDRO tiene la capacidad para
identificar lo que necesita el usuario

El personal administrativo de la OSPE

8 SAN ISIDRO que me atendio es confiable
y se le puede contar hechos personales.
COMPETENCIA TECNICA 1 2 3 4 5
El personal administrativo de la OSPE
9 SAN ISIDRO es respetuoso con todos los

usuarios, sean nifios o adultos.

El personal administrativo de la OSPE

10 SAN ISIDRO se dirigié a mi persona con
respeto.
El personal administrativo de la OSPE
11 SAN ISIDRO atiende respetando el orden

de llegada de los usuarios.

El personal administrativo de la OSPE
SAN ISIDRO muestra ciertos favoritismos

12 con algun usuario y le permite ingresar
antes que todos.
CLIMA DE CONFIANZA Y PERCEPCION DEL USUARIO | 1 2 3 4 5
El personal administrativo de la OSPE
13 SAN ISIDRO encargado de atenderlo es

amable y cortes.

El personal administrativo de la OSPE
14 SAN ISIDRO es tolerante con los
diferentes usuarios.

El personal administrativo de la OSPE
SAN ISIDRO trata con igualdad a los

15 .
usuarios.
Ha recibido maltratos verbales por parte
16 del personal administrativo de la OSPE
SAN ISIDRO.
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Anexo 5: Carta de presentacion emitida por la Universidad Continental

Universidad
= Continental

Lima, 27 de Abril de 2023

CARTA N° 010-2023/EPGUCL

Dr. Alegre Rall Fonseca Espinoza

Gerente Central de Seguros y Prestaciones Econdémicas
Av. Arenales 1402- Jesus Maria

Lima

De mi mayor consideracion:

El que suscribe Mg. Jaime Enrique Sobrados Tapia, Director Académico de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Continental, tiene el agrado de presentar a los tesistas
Gloria Acaro Saavedra y Bernardo Effio Bravo, estudiantes de la Maestria en Gerencia
Publica, quienes optan por el grado de Magister en Gerencia Publica, por nuestra
universidad con la investigacion “Calidad de Servicio y Satisfacciéon del Usuario en el
Seguro Social de Salud del Pert - Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas San
Isidro, Lima, 2023".

Al respecto, solicito se brinde a los tesistas todas las facilidades que incurre la referida
investigacion, la cual comprende:

* Autorizacion para realizar aplicacion de encuestas, a fin de verificar la relaciéon de
las variables establecidas en la tesis arriba mencionada.

e Acceso a los datos de los usuarios atendidos por el personal de la Oficina de
Seguros y Prestaciones Econémicas San Isidro.

Finalmente, es importante sefialar que las actividades referidas a la aplicacion del
instrumento se llevaran a cabo en los meses de mayo y junio del presente afio.

Sin otro particular, agradezco vuestra gentileza y atencion.
Atentamente,

Firmado digitalmente
por JAIME ENRIQUE
J SOBRADOS TAPIA
Fecha: 2023.04.27
20:43:30-05'00"
Mg. Jaime Enrique Sobrados Tapia
Director Académico

Escuela de Posgrado
| Iniviarcidad CAantinantal
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Anexo 6: Carta de respuesta emitida por la Gerencia de Acceso y
Acreditacion del Asegurado- EsSalud

. [ Ak Essalud

Tocong o 1y iguakiad de Oporundsdes paea Musres y Hombees
ADO 06 1o Unitad In Paz y o Desarrolic”

CARTA N°0b SGGOSPE-GAAA-GCSPE-ESSALUD-2023
Lima, 09 de febrero de 2023

Sefores

UNIVERSIDAD CONTINENTAL
Calle Junin 355 Mirafiores
Presente. -

Asunto : Caldac de Servico y Satisfaccion cel Usuano en el Seguro Social de Salud gel
Perd - Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas San Isidro 2023

De mi consideracion: |

Tengo a been diigirme a ustad, en relacion al asunto sobre realizar una aplicacitn de encuestas pasa la
relacion de 1as vanables en I3 tesis mencionada Eneas amba, se requiere saber & lipo de pregumas gque
reabzaran los tesistas Glora Acaro Saavedra y Bernardo Effio Bravo en mencion. como fecha y hora
Respecto a la auterizacidn de realizar una encuesta, nos encontramas en la disposicon para el desarrollo
de la misma, requinendo se nos precise ¢l dia que se realzara a fin de coordinar con la sefatura de la
Ospe y el personal de Seguridad asignado.

Respecto al Acceso de usuanc atendidos y en relacion a 1a ley de Protecodn de Datos Personales, solo
¢s posible brindar datos estadisticos

Atentamenta,
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Anexo 7: Fotos de Aplicacion de encuestas
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