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RESUMEN

La realidad sobre el desempeño de los trabajadores públicos en EsSalud pareciera

que es cuestionada por la opinión pública, debido a las recurrentes quejas de mal trato

cuando se tiene que realizar un trámite o recibir una atención médica.

En la actualidad, según Defensoría del Asegurado de EsSalud, el mayor porcentaje de

quejas recibidas, es a causa de un trato deshumanizado que reciben los usuarios por

parte de los funcionarios de EsSalud, los asegurados sienten que para gestionar algún

trámite, tienen que pasar por una serie de maltratos que vulnera su condición de

persona y su integridad moral. Es así que la problemática de la investigación resulta

importante porque está enfocada en conocer ¿De qué manera Influye la calidez en la

atención para la Satisfacción del Usuario en la Agencia de Seguros Jesús María de

EsSalud del distrito de Jesús María, año 2013?.

Sobre la problemática presentada, se planteo la Hipótesis General; “Brindar atención

con calidez, tendrá Influencia en la satisfacción del usuario en la Agencia de Seguros

Jesús María de EsSalud, del distrito de Jesús María". Esta hipótesis ha sido

comprobada positivamente mediante el método estadístico Chi cuadrado de Pearson.

Por tanto, el personal debe contar con actitudes de buen trato, así como una razonable

escalara de valores, criterio y sentido común, para mejorar la calidad del servicio para

la satisfacción del usuario

En relación con la justificación este trabajo servirá para conocer el sentir de los

usuarios de la Agencia de Seguros Jesús María, con relación al trato recibido, con el

propósito de mejorar el trato a los usuarios en base a esta percepción, emplear

también como referente para todos los canales presenciales de atención al público con

los que cuenta EsSalud a nivel nacional.

El tipo de diseño es No Experimental Transversal. El tipo o línea de investigación es

el descriptivo correlaciona!, la población estuvo conformada por los usuarios de la

Agencia de Seguros Jesús María del distrito de Jesús María. La muestra estuvo

conformada por 237 usuarios de la Agencia de Seguros Jesús María del distrito de

Jesús María, para recopilar información se utilizó como técnica la encuesta y como

instrumento el cuestionario. Para el procesamiento de la información se utilizó el

ordenamiento y clasificación, registro manual y proceso computerizado con SPSS.
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ABSTRACT

The reality on the public workers performance in EsSalud seems to be questioned by

the public opinión, because of recurrent complaints of ill-treatment when you have to

perform a procedure or receive medical care.

At present, according to the office of ombudsman for Essalud insured, 65% of the

complaints received, it is because of a dehumanizing treatment that users receive from

EsSalud workers, insured people feel that to manage a process means to go through

abuse that violates their condition as a person and moral integrity. Thus, the issue of

this research is important because it focuses on knowing ¿How influences the warmth

in the treatment for user satisfaction in Agency of Insurances Jesús María?.

About the issue presented, a general hypothesis was developed; if a warmth treatment

is applied in all acts that involves customer Service, can achieve improved treatment of

users, increasing user satisfaction, this hypothesis has been tested positively.

in connection with the justification of this research, It will serve to know the feelings of

users Insurance Agency Jesús Mana, on the treatment received, with the aim of

improving the treatment of users based on this perception, and use also as modal for

all the in- person channels of attention to the public that EsSalud possesses at national

level.

The methodology of study used is Not experimental one, of Descriptive cross-

sectional design. The population was shaped by the users of the Agency of Insurances

Jesús María of Jesús Maria's district. The sample was shaped by 237 users of the

Agency of Insurances Jesús María of Jesús Maria's district, to compile information was

in use as instrument the survey. For the Processing of the information there was in use

the arrangement and classification, manual record and a computerized process. with

SPSS.
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