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graduacion de la Universidad César Vallejo, con el fin de optar el grado de Maestro
en Gestion Publica, presento la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2014.

En este trabajo de investigacion y a la aplicacion de los procesos del analisis y
construccion de los datos obtenidos, presento esta tesis, esperando que sirva de
soporte para investigaciones futuras y nuevas propuestas que contribuyan en el

mejoramiento de la calidad de gestion e innovacién en la educacion.

La tesis esta conformada por los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se considera la introduccion, los antecedentes, fundamentos
tedricos, las justificaciones, el problema de investigacion, la hipoétesis y los objetivos.
En el Capitulo Il se considera en el aspecto metodoldgico de la investigacion. En el
Capitulo Il se describieron e interpretaron los datos recogidos, se procesé la
informacion y se organizaron los resultados. En el Capitulo IV se analizan los
resultados. En el Capitulo V se da respuesta a las interrogantes expuestas. En el
Capitulo VI se proponen dar solucion al problema investigado o sugerencias. En el
Capitulo VII se muestra las referencias del material bibliografico utilizado,
instrumentos de recoleccion de datos, validacion de los instrumentos, la confiabilidad

de los instrumentos, las autorizaciones para la investigacion y la data.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del asegurado en la oficina de

normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014.

Es una investigacion sustantiva, trata de responder a los problemas teéricos o
sustantivos, esté orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir la realidad con
lo cual se va en blasqueda de principios y leyes generales que permita organizar una
teoria cientifica. El disefio fue no experimental, transversal y correlacional; la
muestra se obtuvo por muestreo aleatorio simple, conformada por 201 asegurados
de la Oficina de normalizacion previsional de centro de atencion Lima Centro. Se
aplicé la técnica de la encuesta, se usdé como instrumento el cuestionario
SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 que mide la calidad
de servicio percibida a través de la satisfaccion de los usuarios, basado en el célculo
de la diferencia de sus percepciones y expectativas, instrumento adaptado y
validado para ser utilizado. Para la calificacion de los enunciados se utilizé las
puntuaciones de la escala de Likert (del 1 al 7), de forma tal que permite medir el

nivel de actitud por cada una de las 5 dimensiones de la Escala SERVQUAL.

La conclusién indica que: existe relacion positiva entre la calidad de servicio
qgue brinda la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro
2014 y la satisfaccion de sus asegurados con un coeficiente de correlacion rho
Spearman r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), a un nivel de significancia de 5%

estadisticamente significativa.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfaccion del asegurado.
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Abstract

This research aimed to determine the relationship between service quality and
satisfaction assured in the office of Social Security Standardization, spotlight Lima
Center, 2014.

It is a substantive research attempts to answer the theoretical or substantive
problems , is oriented to describe, explain , predict or retrodict reality with which he
goes in search of general principles and laws that allow organize a scientific theory.
The design was not experimental, transversal and correlational; the sample was
obtained by simple random sampling, consisting of 201 policyholders of the Office for
Social Security Standardization of Lima Center spotlight. The survey technique was
applied, was used as an instrument SERVQUAL questionnaire created by
Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1988 that measures the quality of service
perceived by the user satisfaction, based on the calculation of the difference in their
perceptions and expectations, instrument adapted and validated for use scores Likert
scale (1 to 7), so as to measure the level of attitude for each of the five dimensions of

SERVQUAL Scale was used for qualifying statements.

The conclusion indicates that: there is a positive relationship between the
quality of service provided by the Office for Social Security Standardization, spotlight
Lima Center 2014 and the satisfaction of its policyholders with rho correlation
coefficient Spearman r = 0.703, with p = 0.001 (p < .05), at a significance level of 5 %

statistically significant.

Keywords: Quality of service and satisfaction assured.
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1.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Cifuentes (2012) presento la investigacion titulada, Satisfaccion laboral en
enfermeria en una Institucion de salud de cuarto nivel de atencion. Tesis.
Programa de Maestria en Enfermeria. Universidad Nacional de Colombia,
Bogota. Cuyo objetivo fue, evaluar el grado de satisfaccion laboral de los
profesionales de enfermeria que trabajan en una institucién de salud de cuarto
nivel de atencion e identificar las caracteristicas socios demograficos y laborales
gue tienen relacion con los factores determinantes de la misma. Estudio
descriptivo de corte transversal, con una poblacion de 105 profesionales de
enfermeria que trabajan en el area asistencial en una institucion de salud de
cuarto nivel de atencién de la ciudad de Bogota. Se utiliz6 el cuestionario Font-
Roja: Un instrumento de medida de satisfaccion laboral en el medio hospitalario
de Aranaz y Mira. La informacién se analizé por medio del programa estadistico
SPSS version 15.0 se calcul6 el test de ANOVA y se exploraron fuerzas de
asociacion entre las variables. Conclusiones: No se hallaron relaciones
estadisticamente significativas entre la satisfaccion laboral de los profesionales
de enfermeria en relacion con el género, la edad, formaciébn académica y el

servicio al cual se hallan asignados.

Ponce y Gomez (2011) presentaron la tesis titulada Satisfaccion laboral y
calidad de atencién de enfermeria en una unidad médica de alta especialidad.
Tesis. Maestria en Enfermeria. Escuela Nacional de Enfermeria y Obstetricia,
UNAM. México. El objetivo fue, describir los factores que intervienen en la
percepcion de la calidad de atencion de enfermeria y los que influyen en la
satisfaccion laboral de la enfermera. Para la evaluacion de la satisfaccion laboral
de la enfermera se utilizé el instrumento indice de satisfaccion laboral 66 (ISL*
66), y para la medicion de la satisfaccién del paciente por la atencién recibida del
personal de enfermeria, se empled un instrumento para evaluar la calidad de la
atencion médica. El tamafio de la muestra calculada para proporciones fue de 91
enfermeras y 182 pacientes cuya seleccion se realizé al azar, en los tres turnos.
Para el analisis de los datos se obtuvieron frecuencias absolutas y relativas. Las

conclusiones indican que: La satisfaccion laboral tiene relacion con aspectos de
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desarrollo, capacitacion y actualizacion para el desempefio; asi como

condiciones laborales.

Shekarchizadeh, RashiyHon-Tat (2011) en el estudio que realizo acerca de
las perspectivas de los asegurados extranjeros: SERVQUAL en las instituciones
publicas de Malasia”. La elaboracién del trabajo fue realizado con la finalidad de
evaluar las percepciones y expectativas de calidad servicio de asegurados
extranjeros de posgrado en instituciones publicas seleccionadas de Malasia.
Haciendo un analisis de las discrepancias (brechas) sobre la base del
instrumento SERVQUAL modificado, se aplico en 522 asegurados extranjeros de
posgrado que fueron seleccionados por muestreo estratificado de cinco
instituciones publicas de Malacia. El estudio empez6 con el andlisis descriptivo,
seguido por andlisis de factores y de confiabilidad. Media simple de prueba-t se
hizo para evaluar la significancia del analisis de la discrepancia basado en tres
métodos: andlisis item por item; andlisis constructo por constructo, y célculo de
una medida Unica de la calidad del servicio. Concluyen: Cinco factores en la
forma de profesionalismo, confiabilidad, hospitalidad, tangibles, y compromiso

fueron descubiertos.

Mite (2012) en la investigacion titulada Plan estratégico para mejorar la
calidad de servicio del departamento de orientacién y bienestar estudiantil de la
Unidad Publica “Liceo Cristiano” de Guayaquil, periodo 2007 — 2011. Presento el
objetivo de disefiar un plan estratégico para mejorar la calidad de servicio del
Departamento de Orientacion y Bienestar Estudiantii de La Unidad Publica
“Liceo Cristiano” de Guayaquil, en la cual se utilizé los métodos a utilizarse para
mejorar la calidad de servicio del departamento son teéricos e empiricos, el
empleo de métodos particulares de la investigacion cualitativa (Historias de Vida,
Observacion de participantes y entrevistas en su profundidad; asimismo se
elaboro la matriz FODA y se afianzo la vision, mision, politicas y estrategias. Las
conclusiones indican que: La mayoria de los estudiantes dan a conocer que el
DOBE les ha brindado la ayuda oportuna en sus problemas de rendimiento; lo
gue nos demuestra que el departamento a pesar de contar con poco personal

cubre las necesidades basicas.
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Benavente y Figueroa (2012) en la investigacion titulada Medicion del
grado de satisfaccion de los Clientes Bancarios de Puerto Montt basada en la
Escala Servqual. Tesina para optar al Grado de Licenciado en Administracion,
Universidad Austral de Chile. Cuyo objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion de los clientes bancarios de Puerto Montt medido por medio de una
nueva escala, basada en la escala SERVQUAL, la cual refleja la percepcion que
tiene el cliente con respecto al servicio ofrecido. Para medir la calidad de los
servicios prestados por las instituciones bancarias, se utiliz6 el método
SERVQUAL, basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente, que
considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas expectativas
del servicio que va a recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay
una serie de factores, dimensiones, que le permite tener una percepcion del
servicio recibido. La muestra se llevo a cabo bajo la perspectiva de muestreo no
probabilistico por conveniencia constituida por los clientes Banca Empresa de
los cuatro bancos a investigar. Se realiz6 bajo esta perspectiva ya que la
obtencion de datos certeros sobre la cantidad exacta de clientes que utilizan el
servicio bancario durante un mes es dificultosa y se hizo complicado hacer los
célculos estadisticos para la obtencién de muestras probabilisticas. Se concluyo
gue los clientes no se encuentran lo bastante satisfechos con respecto al
servicio entregado por su ejecutivo bancario, esto en general a los clientes de la
Banca Empresa, analizadas todas las dimensiones podemos afirmar y demostrar
gue existen diferencias entre bancos siendo el Banco del Estado el mejor
evaluado y por lo tanto el con mayor grado de satisfaccion de los clientes de
Banca Empresa y menores brechas entre lo esperado y lo obtenido por los
servicios brindados a los clientes.

Antecedentes nacionales

Peldez (2010) realizé una tesis titulada, Relacion entre el Clima Organizacional y
la Satisfaccion del Cliente en una empresa de servicios telefonicos, cuyo objetivo
principal fue determinar la relacion directa que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente en la empresa telefénica, de manera
tal que a medida que se incremente el nivel del clima organizacional aumentaran

los niveles de satisfaccion de los clientes. La investigacion que se realizo es de
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tipo descriptivo — explicativo — correlacional. Con una muestra conformada por
200 empleados de la empresa Telefonica del Pert a los que se les aplicé una
encuesta sobre el Clima Organizacional y sus respectivos 200 clientes a los que
se les aplicé el cuestionario de satisfaccién del cliente. Concluyendo podemos
decir que existe relacion directa entre el clima organizacional (Area de

Estabilidad) y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Pera.

Asimismo, Meléndez y Hidalgo (2013) realizaron una tesis titulada: Calidad
percibida de la atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccién de los
pacientes hospitalizados en el INCOR Jesus Maria — 2013, con el objetivo de
determinar qué relacién existe entre las variables de estudio. El tipo de
investigacion basico o pura, con enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y el
disefio es no experimental. La muestra de la investigacién estuvo conformada
por 150 pacientes hospitalizados en los meses de abril y mayo de 2014 en el
servicio de hospitalizacion de INCOR, quedando demostrado que la calidad
percibida de la atencibn de enfermeria tiene relacion significativa con la

satisfaccion del paciente hospitalizado en el INCOR - Jesus Maria.

Tumba y Terrones (2014) realizaron una tesis titulada, Gestion
administrativa y la satisfacciéon del cliente en el area de créditos del BCP — Lima,
cuyo objetivo era determinar la relaciébn entre la gestibn administrativa y la
satisfaccion del cliente en el area de créditos del BCP — Lima. El estudio es de
tipo descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo, y se clasifica dentro del
disefio de investigacion no experimental - transversal. La muestra de la
investigacion estuvo conformada por 31 trabajadores que laboran en el area de
créditos de la BCP- Lima; concluyéndose que si existe una correlacion directa y
significativa entre las dos variables: Gestion Administrativa y satisfaccion del

cliente.

Uceda (2013) realiz6 una tesis titulada Influencia entre el nivel de
satisfaccion laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias
del distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo era determinar la

influencia existente entre el nivel de satisfaccion laboral y externo en las pollerias
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del distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo durante el periodo 2012. El tipo
y disefio se ajusta a una investigacion de campo descriptivo ya que se refiere a
la caracterizacion de grupo de pollerias con el fin de establecer su relacion,
también es bibliogréafica, ya que esta centrada en la recopilacion de informacion
tanto en libros, revistas, tesis, articulos e internet. La muestra de la investigacion
estuvo conformada por dos calculos, el de los clientes externos e internos,
proporcionando el dato de 17 pollerias existentes la Municipalidad de la Victoria.
Para fines mas precisos se tom6 una muestra de 19 clientes externos por
polleria. El muestreo se realiz6 en una semana determinada de lunes a domingo,
en determinadas horas y con intervalos de tiempo, con el fin de un eficiente
recojo de informacién. Asimismo, para el célculo de los clientes internos se
realizé en las 17 pollerias del distrito de la Victoria y se encontré un total de 86
clientes internos. La muestra a tomar es de tipo probabilistico, aleatorio y
estratificada, para cada polleria. Concluyéndose que el nivel de satisfaccion
laboral influye con la satisfaccion de los clientes, determinando que el éxito de
una depende de la otra y viceversa.

Roldan, Balbuena y Mufioz (2010) realizaron una tesis titulada Calidad de
servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados limefios, cuyo
objetivo era medir el grado de asociacion entre la calidad de servicio percibida
por los consumidores y su lealtad de compra en supermercados de Lima. Es una
investigacion cuantitativa de corte transversal, del tipo descriptivo-correlacional,
en cuanto a la muestra, se disefid una muestra probabilistica con la finalidad de
tener representatividad de la poblacion y tener resultados confiables que
sustenten los hallazgos de esta investigacion, cuyas conclusiones fueron: 1. Una
fuerte asociacion entre la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad
de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio,
debido a que las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun tipo
de analisis comparativo. 2. El estudio permitid concluir que la calidad de servicio
tiene mayor asociacion con la lealtad como intencién de comportamiento, frente
a la lealtad como comportamiento efectivo. 3. Los consumidores de los

supermercados limefilos mostraron una percepcion favorable hacia la calidad de
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servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta

existente y manifestando la intencion de volver a su supermercado.

1.2. Fundamento teorico de las variables

Calidad de servicio

La American Society for Quality (ASQ) pionera en el campo de la gestion de

calidad a nivel mundial, aun cuando sefiala que:
Calidad es un término subjetivo para el cual cada persona tiene su
propia definicion, le da dos significados desde una perspectiva
técnica: por un lado sefala que: es la totalidad de las caracteristicas
de un producto o servicio que determinan su capacidad para
satisfacer necesidades establecidas o implicitas, y por otro como un
producto o un servicio libre de deficiencias (ASQ, 2007, p. 76).

Esta definicion se apoya en enfoques basados en el producto y en el
usuario, y se impulsa por la necesidad de entregar valor al cliente y, por lo tanto,

de influir en su satisfaccion y preferencia.

Asimismo, la International Organization for Standardization (ISO) con la
norma internacional 1SO-9000, define a la calidad como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes, cumple una necesidad o0 expectativa

establecida, generalmente implicita u obligatoria” (ISO, 2005, p. 41).

En 1972, Levitt propone aplicar a la produccion de los servicios definiciones
y técnicas de control de calidad similares a las de la manufactura. A este
enfoque de la calidad se le conoce como “calidad objetiva, que se refiere a la
superioridad medible y verificable del servicio frente a un estandar ideal”
(Zeithaml, 2007, p. 54).

La vision objetiva de la calidad del servicio se cambia a partir de Grénroos
(2004), quien manifiesta que por su “inmaterialidad, los servicios requieren una

activa interaccion entre el comprador y el proveedor” (p. 08).



21

Zeithaml (2007), define la calidad como “superioridad o excelencia; por
extension, la calidad percibida se puede entender como el juicio de un usuario

acerca de la excelencia total o superioridad de un producto o servicio” (p. 13).

Este concepto es diferente de la calidad objetiva, ya que vincula la
perspectiva del usuario/comprador; hace referencia a un nivel superior de
abstraccion, mas que a un atributo especifico del producto o servicio; es una
evaluacion global similar a una actitud, relacionada pero no equivalente a la

satisfaccion.

La conceptualizacion y medicion de la calidad de servicio “ha sido uno de
los topicos objeto de mayores debates y controversias en la literatura de
mercadeo de servicio” (Brady & Cronin, 2001, p. 78) por tanto, existe una gran
cantidad de definiciones de calidad de servicio, y no se ha llegado a un

consenso sobre el tema.

La multidimensionalidad de la calidad del servicio esta justificada
tedricamente de forma extensa; no obstante, falta consenso respecto a sus
dimensiones constitutivas. “En consecuencia, son multiples los trabajos tedéricos
y empiricos en diferentes contextos de servicios que reportan resultados

diferentes en la composicion del constructo” (Gronroos, 2004, p. 64).

El servicio que se debe de brindar a los usuarios deben ser el mejor, de ello
va depender la atencién que los clientes reciban para decir que ellos recibieron
una buena atencion, solo asi podemos decir que si existe una buena calidad de

servicio.

La filosofia de William Edwards Deming. En el texto de Soto (2009), analiza
las caracteristicas de William Edwards Deming, €l nos relata acerca y sobre que
es la palabra calidad, quien también fue un estadistico estadounidense, que
sentd una de las principales bases en lo referente al control estadistico de la
calidad. Las principales aportaciones de Deming encontradas en las paginas 45
y 52) fueron:
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Los 14 puntos de Deming. 1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el
producto y el servicio, con el objetivo de llegar a ser competitivos, de
permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de trabajo. 2. Adoptar la
nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econémica y los diferentes
objetivos deben ser conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades
y hacerse cargo del liderazgo para cambiar. 3. Dejar de depender de la
inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la necesidad de la inspeccion en
masas, incorporando la calidad dentro del producto en primer lugar desde una
buena capacitacion al trabajador hasta la post-venta. 4. Acabar con la practica
de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello, minimizar el costo
total. Tender a tener un solo proveedor para cualquier articulo, con una relacion

a largo plazo de lealtad y confianza.

Deming, nos hace mencién en la relacion que hay en los 14 puntos que el
sefiala detalladamente, haciéndonos saber sobre la calidad del servicio que
debe de haber en cada institucion del estado, debe de existir una buena
atencion hacia el usuario para poder decir que si recibe un buen servicio. Las
instituciones deben de contar con personal idoneo y que esté capacitado para
poder brindar un buen servicio a los clientes y este pueda salir satisfecho del
trato que recibio y de la calidad de servicio que recibio.

De acuerdo a dicha transcripcion se comprende que la calidad es satisfacer
las necesidades de los usuarios, esto trae como consecuencia que surja en las

organizaciones la importancia de tener calidad en todas ellas.

Del mismo modo, Soto (2009), presenta la filosofia de Joseph M. Juran
guien basé sus estudios en los procesos para llegar a la calidad, a través del
liderazgo y planificacion como aspectos mas resaltantes. La filosofia de Juran
consta de cinco puntos, que son: 1. Medir el costo de tener una calidad pobre. Al
identificar en forma total los costos que nos acarrearia tener una mala calidad,
hacer conciencia a todos para tratar de lograr siempre la mejor calidad en todos
los aspectos. 2. Adecuar el producto para el uso. Fabricar un producto o servicio

ideal que satisfaga las necesidades del usuario plenamente. También se aplica
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de dos maneras: a. El efecto principal se acusa en las ventas, por lo general la
mayor calidad cuesta mas. b. El efecto principal se acusa en los costos, por lo
general la mayor calidad cuesta menos. 3. Lograr conformidad con
especificaciones. Estar en trato constante con el usuario final para saber si se
han cumplido sus expectativas con el producto o servicio ofrecido. 4. Mejorar
proyecto por proyecto. Se refiere que al realizar un servicio o producto se haga
con la mejor calidad posible y al efectuar el préximo servicio o producto se
supere la calidad. 5. La calidad es el mejor negocio. Invertir en la calidad es un
excelente negocio, por los magnificos resultados que trae consigo, como son:
ser competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al usuario, reducir los

desechos, etc.

De los principios sefialados por Juran segun Soto (2009), indican lo
siguiente:
a. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para la mejoria. b.
Establecer metas para la mejoria. c. Organizar para lograr las metas
(establecer un consejo de calidad, identificar los problemas,
seleccionar proyectos, nombrar equipos, etc.) d. Proporcionar
entrenamiento. e. Realizar proyectos para solucionar problemas. f.
Informar sobre el progreso. g. Otorgar reconocimientos. h. Comunicar
los resultados. i. Mantener registro de los resultados. j. Mantener el
impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y

procesos regulares de la compafia. (p. 17)

Para Soto, (2009), en materia de gestién sus principales aportaciones han
sido la configuracion actual del diagrama causa-efecto, para efectuar analisis de
causalidad, llamado en su honor diagrama de Ishikawa y la estructuracion actual

de los circulos de calidad tal como funcionan en Japon.

La filosofia de ishikawa consta de cinco puntos a continuaciéon
descritos: 1. primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo. Lo
importante en toda institucion publica es la calidad y no a las
utilidades que se generen rapidamente. 2. orientacion hacia el
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usuario. Los servicios y productos deben estar encaminados siempre
hacia la satisfaccion de las necesidades del usuario. 3. el proceso
siguiente es el usuario. La prioridad de todos los que conforman en la
oficina de normalizacion previsional centro de atencion debe estar
orientada continuamente hacia el usuario. 4. respeto a la humanidad.
Debe existir una consideracion completa hacia todos los individuos,
de igual forma involucrar a todos los miembros en la responsabilidad y
realizacion de los resultados a lograr. 5. administracién interfuncional.
Cuenta con comités interfuncional de apoyo, puede suministrar la via
necesaria para fomentar las relaciones en toda en la oficina de
normalizacion previsional centro de atencion y ademas hace posible el

desarrollo eficiente de la garantia de calidad. (Soto, 2009, p. 60)

Segun Soto (2009), para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad
debe partir de un comportamiento de la alta direccion, y de una filosofia de la
gue todas las personas de en la oficina de normalizacion previsional centro de

atencion comprendan sus propositos.

Esto trae como consecuencia que los miembros de la oficina de
normalizacion previsional centro de atencion estén de acuerdo con mejorar su
actuaciéon dentro de la oficina de normalizacion previsional centro de atencion y

para lograr este cambio, Crosby se basa en cuatro principios:

a. "Calidad se define como cumplir con los requisitos". Todos los
miembros de en la oficina de normalizacion previsional centro de
atencion deben estar conscientes de que todo se debe hacer bien a la
primera vez. b. "El sistema de calidad es la prevencion". Es mas facil
y menos costoso prevenir las cosas que corregirlas. c. "El estandar de
realizacion es cero defectos”. Es tomar en serio los requisitos, es
hacer las cosas bien y a la primera, es hacer lo acordado en el
momento acordado. d. "La medida de la calidad es el precio del
cumplimiento”. Una forma de evaluar la calidad dentro de en la oficina

de normalizacion previsional centro de atencion. (Soto, 2009, p. 167)
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En el sistema de gestion publica peruano, la servicios tiene que ser un
proceso cotidiano, para que todos comprendan los cuatro principios, el proceso
de mejoramiento de la calidad y lo que implica propiciar la calidad dentro de la
oficina de normalizacion previsional centro de atencion, de acuerdo con
American Society for Quality (2007), Crosby establece un Proceso de
Mejoramiento de la Calidad en catorce pasos, los cuales nos habla sobre los
compromisos de la calidad de mejora, formacion de equipos, tener una buena
medicion de la calidad y tener un costo de actividades, todo ello nos llevara
alcanzar el mejoramiento de la calidad de servicio que vamos a brindar a los

usuarios.

Al revisar estas filosofias se puede inferir, que aun cuando cada autor tiene
percepciones y le da nombre diferentes, tienen una relacion estrecha y conjugan
los mismos términos, y se tiene que: la alta gerencia, la gerencia media y el resto
del personal de la oficina de normalizacion previsional centro de atencion Lima
Centro, tienen un alto grado de comprensién de lo que significa la calidad. Y
sobre todo, sus implicaciones cuando se esta dispuesto a mejorarla basada en la
atencién al usuario, y nunca es suficiente, el proceso de mejora debe ser

continuo.

Dimensiones de la Calidad de servicio

Dimension Elementos tangibles
Segun el diccionario de la Real Academia Espafola (RAE):“Proviene de la
palabra en latin tangibilis; adj, “Que se puede tocar”. En la escala SERVQUAL,
los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos
qgue el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones tales como limpieza y

modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.

Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) define elementos tangibles:
‘(...) a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales de comunicacion.
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Es decir, son los elementos fisicos; equipos, personal, dinero, materiales de
comunicacién etc., que sirven para una mejor comodidad, precision y rapidez,
asi como una debida utilidad de ellos. Podemos entonces decir que es la
ubicacién y acceso a la ventanilla de atencion, la informacion que brinda el
personal del centro de atencion Lima Centro, el equipo que emplea durante la

consulta y el material de comunicacion.

Entre la bibliografia consultada se encontraron varios filosofos de la
calidad, los cuales definen e infieren algunos principios, sin embargo en esta
seccion se considerara a la American Society for Quality(2007), que dice que la

calidad se establece por 13 principios:

1. Hacer bien las cosas desde la primera vez. 2. Satisfacer las
necesidades del usuario (tanto externo como interno ampliamente). 3.
Buscar soluciones y no estar justificando errores. 4. Ser optimista a
ultranza. 5. Tener buen trato con los demas. 6. Ser oportuno en el
cumplimiento de las tareas. 7. Ser puntual. 8. Colaborar con
amabilidad con sus compafieros de equipo de trabajo. 9. Aprender a
reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos. 10. Ser humilde
para aprender y ensefiar a otros. 11. Ser ordenado y organizado con
las herramientas y equipo de trabajo. 12. Ser responsable y generar
conflanza en los deméas. 13. Simplificar lo complicado,
desburocratizando procesos. (p. 87).

Todo lo anterior conduce a la oficina de normalizacién previsional centro de
atencion de ofrecer un servicio con calidad, al tener mas calidad se tiene un
mejor servicio, por lo consiguiente, se cumpliria la mision que tiene la institucion
de brindar seguridad previsional otorgando pensiones mediante un servicio
publico eficiente, predecible y transparente. Asimismo la vision es ser lideres del
servicio publico en materia previsional. Por ello la oficina de normalizacién
previsional reconoce que como responsable de brindar servicios previsionales,

en la relacion con los asegurados, debe construir credibilidad y confianza
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mediante la entrega de resultados que cumplan estandares satisfactorios en

tiempo y calidad.

American Society fo Quality (2007), sostiene que la calidad de servicio es
una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad.
“Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al
usuario como un valor adicional en el caso de los productos tangibles, y por
supuesto es la esencia en los casos de instituciones publicas de servicio”. (p. 76)

Dimension: Fiabilidad

Para la Real Academia Espanola (RAE) es la “Cualidad de fiable
(seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen funcionamiento de algo”.
Farfan M. Yheni (2007:11) precisa que: “La fiabilidad de un sistema es hacer un
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial
para la competitividad de una industria, va desde (...), hasta el seguimiento del
final de la produccién”.

Segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35): “Una definicion habitual
de fiabilidad relaciona a esta con la disminucién de las averias en los equipos.
Por mejorar la fiabilidad se entiende tener la capacidad de identificar los
problemas y reparar los equipos antes de que el departamento de operaciones

advierta que hay algo que no funciona”.

En consecuencia es la capacidad para identificar los problemas, disminuir
errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora
de los procesos, innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el
abastecimiento de los insumos, ejecutdndose el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. La fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad
de un producto que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos

funcionales.

Objetivos de la fiabilidad
En cualquier estudio de fiabilidad, hay la necesidad de definir objetivos o

metas las cuales son: Determinar si un sistema ha logrado un nivel especifico de
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rendimiento, definir en que direccion deben de encaminarse las fuentes para la
obtencion de un resultado Optimo, calcular el logro de las estimaciones por el

método de maxima verosimilitud.

Como ya se ha mencionado la calidad, es un proceso constante de mejora
continua, por lo tanto American Society for Quality (2007), expresan que, en una
institucion publica encaminada hacia la calidad, se deben tomar en cuentan los

siguientes requisitos para lograrla:

a. Se debe ser constante en el propdsito de mejorar el servicio y el
producto. b. Al estar en una nueva era economica, estamos obligados
a ser mas competentes. c. El servicio o producto desde su inicio debe
hacerse con calidad. d. El precio de los productos debe estar en
relacion con la calidad de los mismos. e. Se debe mejorar
constantemente el sistema de produccion y de servicio, para mejorar
la calidad y la productividad para abatir asi los costos. f. Hay que
establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento. |. Se
debe impulsar el servicio de todo el personal y su autodesarrollo. (p.
134)

Los siguientes requisitos ya mencionados se deben de tomar en cuenta,
para poder obtener un buen servicio en las instituciones publicas y asi poder
brindar un servicio de calidad que es lo que desean los usuarios de las
instituciones a las cuales va a buscar una buena atencién. Es obligacion del

estado dar esa calidad puesto que es el compromiso de ellos brindarlo.

No solo debe de quedar en papel los requisitos mencionados sino que se
deben de ejecutar y aplicarlos en las diferentes instituciones del estado para que

asi el cliente cuente con un buen servicio de calidad.

Dimension: Capacidad de respuesta
Para la Real Academia Espafola (RAE) Capacidad es Cualidad de capaz,

Capacidad para el cargo que se desempefa, Capacidad intelectual y
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Respuesta es Satisfaccion a una pregunta, duda o dificultad, Accién con que
alguien corresponde a la de otra persona, efecto que se pretende conseguir

con una accion.

Al respecto American Society for Quality (2007), expone que las
caracteristicas mas importantes de la capacidad de respuesta deben tener la
atencion al usuario son:

a). La labor debe ser institucional con espiritu de servicio
eficiente, sin desgano y con cortesia. b). El empleado debe
ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita. c) El publico se molesta enormemente cuando el
empleado que tiene frente a él no habla con claridad y
utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas. d). Se
debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio
tiempo, sino al tiempo que dispone el usuario, es decir,

tener rapidez. (p. 43).

En los siguientes aspectos mencionados, si se considera en cada uno de
ellos, para asi poder captar la atencién del usuario y exista una buena mejora
en cada funcién de la cual cada una se va desempefiar o va requerir. Se debe
de seguir los lineamientos sefialados para atender a los usuarios teniendo en
cuenta las pautas y las normas de las instituciones establecidas, porque el Unico
objetivo de las empresas es hacer que el cliente este y salga satisfecho del lugar

donde va ser atendido.

Dimension: Seguridad
Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) su significado
es el siguiente: “cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y claro de

algo)”

Castillo (2005) profesor de la universidad del BIOBIO de chile menciona
que la “Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen,

su cortesia y su capacidad de transmitir confianza”.
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En conclusion, se puede decir que la seguridad es una cualidad, habilidad
y aptitud del conocimiento que tienen las personas para poder brindar un
conjunto de informacion acerca de un servicio que se ofrece de una manera
facil, sencilla y precisa a los usuarios que buscan ser atendidos oportunamente a
una Institucion. También podemos decir, del mismo modo que es la capacidad
de transmitir confianza a las personas o usuarios, para que asi ellos nos puedan
indicar sus necesidades y dudas de la actividad que deseen realizar en la
institucion donde van a realizar un tramite, y finalizada la actividad que van a

realizar los usuarios salgan satisfechos.

Para toda institucién del estado, el usuario es el agente principal y el mas
importante de los procesos de mejoramientos, y esto debe manifestarse en el
cumplimiento o superacion de sus expectativas, relativas al producto o servicio

gue requiere.

En tal sentido American Society for Quality (2007) indica que “la
seguridad en la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es
lo que el usuario obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar” (p.
26).

La seguridad, viene hacer el sentimiento que va tener el usuario o
cliente cuando este pone sus problemas en manos de una institucion
publica y confia que seran resueltos de la mejor manera posible,
todos los inconvenientes o problemas que este tenga a la hora de
realizar una diligencia en alguna institucion, ya que el solo busca ser
atendido como debe de ser y salir satisfecho de haber sido atendido
como €l se merece y sin problema alguno. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. (p. 61)

Por lo general, los clientes o usuarios evalian de la seguridad que ellos

van a recibir en el desenvolvimiento y de la atencién que recibiran en la oficina
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de normalizacion previsional del centro de la institucion a la cual el usuario
asistira para ser atendido, de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al
compararlo con sus expectativas, ya que el es el agente muy importante de la
asistencia en la institucion y diagnosticara si fue atendido como se lo merece y

resolviendo sus problemas que tenia.

Dimension Empatia:

Segun Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner, (2002:103) empatia es “Brindar a
los clientes atencién individualizada y cuidadosa”. Autores como Mead y Piaget
(citados por Aliny Lobo Sierra et al, y Otras Autoras) quienes definen empatia
como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la perspectiva del
otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar
necesariamente esta misma perspectiva”. La empatia es una habilidad propia del
ser humano, nos permite entender a los demas, poniéndonos en su lugar para
poder entender su forma de pensar asi como comprender y experimentar su
punto de vista mejorando las relaciones interpersonales que permiten la buena

comunicacién, generando sentimientos de simpatia, comprension y ternura.

Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera se deben
tomar en consideracién algunas capacidades del comportamiento tales como: la
calidad de interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacién y el altruismo

(generosidad).

También debemos tener en cuenta las respuestas emocionales, el
bienestar que orientamos hacia las otras personas y algunos sentimientos
empaticos (simpatia, compasién y ternura). Pero la empatia cumple también las
funciones de motivaciéon e informacion ya que va dirigida a aliviar la necesidad
de otra persona, permitiendo obtener informacion acerca de la manera en la cual
se debe valorar el bienestar de los demas. Podemos decir que una persona es
empatica cuando sabe escuchar con atencion a los demas pero mejor aln sabe
cuando debe hablar y estd dispuesto a discutir de los problemas para asi

encontrar una solucion a ellos. Asi que ser empatico es simplemente ser
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capaces de entender emocionalmente a las personas, lo cual es la clave del

éxito en las relaciones interpersonales.

Por consiguiente la empatia es un valor propio del ser humano que le
permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo poder entender los

problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas eficiente.

Para American Society for Quality (2007) Empatia significa la disposicion
para ofrecer a los usuarios cuidado y atencion personalizada. (p. 62), este
concepto quiere decir que no solamente se debe ser cortés con el usuario que
asiste a una institucién publica, aunque la cortesia es parte importante de la
empatia que se tiene que demostrar hacia el usuario, como también es parte de
la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el usuario ya que

es el agente importante de toda institucion.

En resumen, conocer las necesidades del usuario es parte fundamental
para la oficina de normalizacién previsional centro de atencion, para ello se
deben cumplir los puntos anteriores con el hecho de mejorar las necesidades
reales que requiere el usuario, todo esto con el Unico fin de brindar un buen

servicio y satisfacer al usuario.

Fundamentos tedricos de la Satisfaccion del asegurado

En la actualidad de la atencién se sostiene que:

La satisfaccion del asegurado es referida como elemento clave en la
valoracion de la calidad de los servicios, se considera que uno de los
indicadores mas importantes para medir la calidad de la ensefianza
tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas
involucradas en el proceso de gestion publica. (Jiménez, Terriquez y
Robles, 2011, p. 76)

En tal sentido puede explicarse que la satisfaccion del usuario, empleado,
asegurado constituye un indicador de calidad.
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Siguiendo el mismo analisis se encontré que esto no es casual dado que se
establece que “la satisfaccion es el resultado de un proceso que se inicia en el
sujeto, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a un fenbmeno
esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e
interpretacion”. (Zas, 2002, p. 56)

La satisfaccion es un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene
gue ver, a su vez con lo que se quiere, se espera, o se desea y esta en relacion
a un cierto resultado. Para lograr la satisfaccion, como algo sentido en un sujeto,
debe haber al menos una intencion en otro sujeto de realizar una accion

determinada que provoque resultado, el cual sera valorado como positivo o0 no.

Hay un creciente interés por la satisfaccion del cliente como un aspecto
esencial en la evaluacién de la calidad (Kotler, 1999) sugiere que cotas altas de
satisfaccion del cliente pueden constituir el mejor indicador de beneficios futuros

de una empresa.

Para Kotler (1999) la satisfaccion, deriva de la evaluacion de la calidad,
posterior a la compra de un producto, en funcion de las expectativas creadas
antes de dicha compra (Oliver, 2006) argumenta que la satisfaccion (o
insatisfaccion) de un cliente viene determinada por la impresion que un cliente
experimenta después de una compra como resultado de la disconformidad
(positiva o negativa) entre las expectativas y los sentimientos derivados de su
experiencia. Se diferencia de la "actitud" de un cliente, en que ésta es "una
orientacion afectiva perdurable hacia un producto”, mientras que la satisfaccién

proviene de "una reaccion emocional a la disconformidad experimentada”.

En consecuencia, se puede considerar que “la satisfaccion del cliente
influye en su evaluacion de la calidad de servicio, en sus intenciones futuras de
mantener una relacion con la empresa de servicios y en su comportamiento

(Llorens y Fuentes, 1995).

El paradigma de la disconformidad (Llorens y Fuentes, 1995) propone que,

antes de la compra o prestacion de servicio, el cliente se formara .expectativas
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respecto al nivel de desempefio y, posteriormente, estas expectativas se
compararan con el desempefio percibido. Esta comparacion puede resultar en
conformidad (cuando el servicio logra las expectativas) o disconformidad
(cuando el servicio no logra las expectativas). Mas especificamente, el cliente
puede experimentar una disconformidad positiva si el servicio recibido excede
las expectativas, y una disconformidad negativa si el servicio falla en el logro de
las expectativas. Los niveles de satisfaccion o insatisfaccion del cliente con el
servicio son, por consiguiente, una funcion de los niveles de conformidad o
disconformidad.

Mientras que hay un consenso general en que la disconformidad “es un
importante antecedente de la satisfaccion, existe confusion en cuanto a si las
expectativas afectan directamente a la satisfaccion” (Caetano, 2003) propone
gue la calidad percibida, en lugar de las expectativas, afecta directamente a la
satisfaccion para bienes durables; mientras que para bienes no durables, es
funcibn de los tres componentes. Consecuentemente, segun Caetano, “las
expectativas, la evaluacion de los desempefios, y la disconformidad (positiva o
negativa)”, son antecedentes potenciales de la satisfaccion con un servicio.

Llorens y Fuentes (1995), encuentran que tanto la disconformidad como ‘“la
calidad percibida tienen un impacto méas fuerte en la satisfaccion que las
expectativas”. A pesar de su anotacion, ellos sugieren que las expectativas de
uno sirven para fijar el estado de satisfaccibn en momentos posteriores,
mediante la provision de una base de tratamiento posterior. Buttle (1996) anot6
una sugerencia similar a la de Caetano y Llorens mediante la hipétesis de que
"ligeras” diferencias entre expectativas y desempeiio tienden a causar una
mayor confianza en las expectativas previas, mientras que diferencias "grandes”
producen el empleo de tratamientos alternativos, tales como la adaptacion "en la
forma de contrastar los efectos". Sin embargo, la mayoria de la literatura sobre
satisfaccion defiende la posicion en la que las expectativas y los desempefios
percibidos afectan a la satisfaccion o insatisfaccion tanto directa como

indirectamente via disconformidad.
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Llorens & Fuentes (1995) han creado un modelo en el que:
La satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de la
disconformidad. De igual forma que en el paradigma de la
disconformidad, se espera que las expectativas tengan un efecto
positivo directo en el desempefio percibido. Sin embargo, las
expectativas afectaran a la satisfaccion solo indirectamente, via
desempeiio percibido y disconformidad. EI modelo dicotomiza la
disconformidad en dos componentes, uno positivo y otro negativo, que

ejercen efectos separados sobre la satisfaccion. (p. 65)

Ademas, proponen que la facilidad en la evaluacion del desempefio, puede
constituir un importante moderador en el nivel de influencia de la disconformidad.
Si un producto (bien o servicio) es dificil de juzgar (alta ambigledad), se
incrementa el posible "margen de aceptacion" y es menos probable que ocurra la
disconformidad; e inversamente, si la calidad de un producto es facil de juzgar
(existe una baja ambigiiedad), el margen de aceptacion decrecera y serd mas
probable que la disconformidad tenga lugar. Finalmente, esperan que la

satisfaccion tenga un impacto positivo en las intenciones futuras de compra.

Llorens & Fuentes (1995), han contrastado empiricamente su modelo, y
han extraido algunas conclusiones: primero, las empresas que,
consistentemente, comercializan productos de alto desempefio es mas probable
gue tengan clientes satisfechos y, ademas, sean retenidos; segundo, un
importante componente en la gestion de la satisfaccion es la habilidad para
controlar el impacto de la disconformidad negativa por medio de la resolucién
eficaz de las quejas y una orientacion efectiva hacia el cliente; tercero, cuando la
disconformidad negativa hacia una empresa es superior a la disconformidad
positiva, las empresas deberian tomar medidas para mantener la fiabilidad; y
cuarto, estiman que la rentabilidad futura de las empresas depende de la
satisfaccion de los clientes en el presente. Si una alta provision de satisfaccion
conduce a unas mayores intenciones de compra, el nimero esperado de

ocasiones en que un comprador vuelva a comprar aumentara acordemente.
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Ademas, si los costes de adquisicion de nuevos clientes son altos, las empresas

deberian de ser mas eficientes en alcanzar objetivos de satisfaccion y calidad.

Son los asegurados los principales usuarios de los servicios de gestion
publica, los destinatarios de la servicios, son ellos los que mejor pueden
valorarla, y, aunque pueden tener una vision parcial, sus opiniones no dejan de
ser fruto de sus percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por

diversos factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestion.

Por ello en un fundamento se consideran que:
La evaluacién de la satisfaccion de la atencidon de los asegurados es
uno de los indicadores importantes que determinan la eficacia
institucional, el éxito de la gestion e institucional, la utilidad del
servicio, control de la modernizacion de la gestién y estos como punto
de partida para la mejora de la calidad de los servicios. (Hernandez,
2010, p. 176)

Asimismo se precisa que se han realizado investigaciones en torno a la
evaluacion del nivel de satisfaccibn de los asegurados, con el propdsito de
contribuir al mejoramiento de la calidad de la formacion profesional y de indagar

en la percepcion del éxito de la gestion respectivamente.

Ahora bien, también se encontr6 que:
Considerando, la creciente importancia que ha tomado la evaluacion
de la calidad de la servicios, institucionalmente se considera de suma
importancia conocer el nivel de satisfaccion de la atencién que tienen
los asegurados y en el contexto de las politicas de evaluaciéon de la
calidad del servicio estos indices son considerados relevantes en los
procesos de evaluacion y acreditacion por parte de organismos

externos. (Egido y Haug, 2006).

Hernandez, (2010), manifiesta que en la literatura especializada, el

concepto de satisfaccion de la atencidon es constantemente referida como un
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elemento clave en la valoracion de la calidad de la servicios. De esta manera,
Lopez (1996) refiere que el punto de vista del destinatario de la servicios, los
asegurados, y en su defecto quienes los representan, se esta convirtiendo en
referencia fundamental a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo que no la
tiene. Existen actualmente diferentes modelos y enfoques en torno a las

dimensiones que definen la satisfaccion.

Evaluacion de la satisfaccion de la atencion de los asegurados, es definida
por Arias y Flores (2005), como el sentido de gusto por la atencion recibida. Para
otros autores el término de satisfaccion esta asociado con los modelos de la
calidad total y en algunas instituciones de diferentes paises el asegurado es
considerado como un usuario del servicio de gestién publica. En este sentido, se
han utilizado diversos modelos relacionados con teorias administrativas para
analizar el constructo de la satisfaccion de la atencién; entre ellos, el de la
calidad total (Caballero, y Gento, 2003).

La satisfaccion del usuario con respecto al funcionamiento y a los
atributos de un sistema de informacion estéa directamente relacionada
con el uso del sistema. Algunos autores sugieren que existe un nivel
de satisfaccion, por debajo del cual los usuarios dejan de utilizar un
sistema de informacién y buscan fuentes alternativas. Al respecto, se
manifiesta que “también puede afirmarse que el nivel de uso de un
sistema de informacién es un indicativo de la satisfaccion de los
usuarios con ese sistema, sobre todo, cuando principalmente su uso
es opcional y no obligatorio, como es el caso de la biblioteca” (Garcia,
2005, p. 79)

En el contexto de los sistemas de informacion, se entiende por satisfaccion
de usuarios la medida en la que estos creen que el sistema de informacion
cumple con sus requisitos informativos. Como bien se sostiene “La satisfaccion
es un resultado que el sistema desea alcanzar, y busca que dependa tanto del

servicio prestado, como de los valores y expectativas del propio usuario, ademas
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de contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el dinero, si fuera

el caso, el esfuerzo o sacrificio” (Garcia, 2005, p. 81).

En tal sentido es el usuario quien determina diferentes niveles de
satisfaccion, a partir de la combinacion de dos aspectos mencionados
anteriormente, prestacion del servicio y sacrificio.

Dimension: satisfaccion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el

sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una

necesidad”, en este caso es la respuesta acertada hacia una queja,
consulta o duda. Para Atalaya P. Maria C. (1995:23): “La satisfaccion es un
fendmeno que no se da en abstracto siempre estd ligado a aspectos
objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcién”. Segun
Oliver, Richard L. (2009:40) define: “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente”. El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo
del tiempo segun el avance de su investigacion, enfatizando distintos
aspectos y variando su concepto. Satisfaccion, es la evaluacion que realiza
el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas. La
satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del
producto o servicio y las percepciones de la calidad, También actian sobre
la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los
rasgos del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel

placentero del consumo actuando también las emociones del cliente.

En la literatura se encuentra que la satisfaccion del usuario se refiere a “la
evaluacion de vivencias y resultados que provienen de las experiencias de
consumo, lo que influye directamente sobre la lealtad de los usuarios y el auge

de las organizaciones o instituciones” Jiménez, Terriquez y Robles (2011).

La satisfaccion del usuario como resultado podria definirse como el estado
psicologico resultante en el que los sentimientos confirman o no, las expectativas

percibidas sobre la experiencia que supuso consumir en base a las impresiones
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iniciales Jiménez, Terriquez y Robles (2011). Estas emociones se generan
automaticamente y no siempre requieren de un procesamiento exhaustivo de la
informacion recibida. La satisfaccion del usuario vista como proceso implica una

evaluacion de la experiencia y en ese sentido es proceso y no resultado.

Por un lado, el primer tipo de definicion considera que la Satisfaccion del
usuario es una respuesta emocional acerca de las experiencias, sin realizar
evaluacion alguna de las expectativas. Por otro lado, el segundo tipo de
definicion considera que la satisfaccion del usuario es una evaluacion de las
expectativas y los resultados efectivos, que también estan considerados dentro
de la perspectiva cognoscitiva. Para efectos de esta investigacién, adoptaremos
esta segunda definicién, ya que se busca medir la satisfaccién entendida como

un proceso evaluativo.

Podemos decir, pues, que la satisfaccion del usuario supone una
valoracion subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de informacion, y puede
servir como elemento sustitutivo de medidas mas objetivas de eficacia que, a
menudo, no estan disponibles. Podemos considerar que la satisfaccion es un
indicador blando, con un marcado componente subjetivo, porque esta enfocado
mas hacia las percepciones y actitudes que hacia criterios concretos y objetivos.

En cierta manera, la satisfaccion proporciona una valoracion sobre la vision
del sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la calidad técnica de los
mismos, y puede conducir a situaciones en las que, si un sistema de informacion
es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o insatisfactorio, constituira
para ellos un mal sistema de informacién. Por lo que la visidon del usuario sera

determinante para el éxito o fracaso de un sistema de informacion.

Desde el punto de vista del usuario, la satisfaccion de sus necesidades de
informacion es la medida de eficacia del sistema por excelencia. La opinion de
los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, deriva directamente de la
calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la informacion que le

proporciona y constituye una informacidbn muy importante acerca del éxito o
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fracaso del sistema para cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el
sistema funcione, es necesario que el servicio que se presta sea satisfactorio

para el usuario y que éste asi lo perciba.

Relacionando con la satisfaccion de la atencion es el grado en la cual la
persona alcanza sus expectativas respecto a una necesidad es preciso citar una

experiencia que pueda fundamentar mejor el andlisis, asi tenemos lo siguiente:

Cuando existe un usuario que expone sus quejas, y manifiesta que
esta insatisfecho, el bibliotecario tiene la oportunidad de corregir la
situacion. La meta que deberia alcanzar cualquier biblioteca es que
Sus usuarios sean positivos reales, satisfechos material vy
emocionalmente, aunque existe otro problema, la existencia de lo que
se denomina positivos falsos, sin satisfaccion material. Esta puede
generar comportamientos negativos, una falta de quejas, el silencio o
el comentario a terceras personas. En la Biblioteconomia un é&rea
importante de estudio y aplicacion consiste en saber como satisfacer
las necesidades de informacién de los usuarios. Las investigaciones
sobre la satisfaccion emocional son un intento de medir el actual
sentimiento de satisfaccion del usuario, mas que el intento simple de

deducir su presencia. (Payano, 2007, p. 128)

Trabajos mas explicitos sobre este tema corresponden a los de D’Elia y
Walsh (2004, p. 76). Centrados en la satisfaccion de la atencion, distinguen dos
tipos de satisfaccion: satisfaccion subjetiva del usuario, que se corresponde a la
satisfaccion emocional antes mencionada, y las medidas objetivas que se

corresponden a la satisfaccion material.

Consecuentemente la satisfaccion subjetiva puede ser una medida
apropiada de evaluacion de las bibliotecas. Y ello, con tres propoésitos:
descriptivo, para determinar el rendimiento académico como un todo; como

diagnastico, para determinar el rendimiento de aspectos individuales
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Dimension: Insatisfaccion

Desde el punto de vista psicologico se cita a Jiménez, Terriquez y Robles
(2011), quien refiriendose a la emotividad expresa que la felicidad de los
usuarios depende no solo de las preguntas que se responden (satisfacciéon
material), sino también de otros factores como la situacion y las expectativas
acerca del servicio. Este tercer modelo de satisfaccion permite la comprension
de la satisfacciéon emocional, denominada "positiva falsa", que corresponde a
usuarios satisfechos aunque el resultado de sus consultas haya sido infructuoso.
Las tres variables que afectan a la satisfaccion son: la disconformidad, la

ubicacion del producto, y el rendimiento del producto (satisfaccion material).

También desde la postura socioldgica de Jiménez, Terriquez y Robles
(2011) se concibe que la disconformidad es una idea que procede del marketing,
y que se refiere a la diferencia entre lo que uno espera del rendimiento del
producto y el mismo rendimiento. La ubicacion del producto hace referencia a
una serie de variables, como la presencia de intermediarios y el efecto "aura" del
servicio en general, mientras que el rendimiento del producto puede medirse con
las variables tradicionales del concepto de satisfaccidn. Es interesante la
definicion de dos variables: usuario y situacion. La variable de usuario es de dos
tipos: de organismo y adquiridas.

Las primeras son aquellas caracteristicas que el usuario aporta en el
proceso de busqueda de informacién; mientras que las adquiridas son
caracteristicas que el usuario adopta en el propio proceso de busqueda. Se
establece una relacion directa entre las expectativas y la satisfacciéon. Cuando
existe una discrepancia entre las expectativas y el resultado obtenido, los
individuos ajustan retroactivamente sus expectativas con la finalidad de reducir

la tensién psicologica. Este proceso se denomina teoria de la acomodacion.

Otro concepto, estrechamente relacionado con las caracteristicas antes
mencionadas, es el de equidad; muestra que un componente importante de la
satisfaccion es la calidad percibida entre los costos y los beneficios de los

usuarios o clientes que creen les esta ofreciendo el prestador. Si el producto o el
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servicio cumplen las expectativas, pero el usuario cree que los beneficios del
prestador son desproporcionados, el usuario se mostrara insatisfecho. La
disconformidad es la diferencia entre las expectativas y el rendimiento del
producto; la confirmacion se daria si fueran iguales. La disconformidad positiva o

negativa se da cuando el producto funciona mejor o peor de lo que se esperaba.

Desde la postura cognoscitiva, se encuentra que la satisfaccion del usuario
es definida como una evaluacibn emocional post-compra 0 post-uso como
resultado de un procesamiento de informacion relevante como bien lo
mencionan Cronin y Taylor (1992). Este procesamiento consiste en la
comparacion entre las expectativas de los individuos y el rendimiento que
perciben o en un balance de costo-beneficio asi como en los procesos de

atribucion que realizan los sujetos como es sostenido por Zeithaml, (2007).

En este caso, cuando las expectativas resultan mayores que la realidad, el
individuo se encontrara insatisfecho, por el contrario, estard satisfecho si logra
resultados que van mas alla de sus expectativas. Por ello, es importante tomar
en cuenta el tipo de expectativas que puede crear una institucion publica en sus
usuarios, teniendo cuidado de no generar expectativas demasiado altas y que
después no pueda cumplir y que por tanto podrian producir insatisfacciéon con

respecto a la servicios brindada.

Adicionalmente, agregan que las expectativas generan una estructura de
referencia con la cual uno hace un juicio comparativo. Para Oliver (2006), las
expectativas son creencias de lo que sera la consecuencia de un acontecimiento
o evento futuro. En contraste, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen las
expectativas en términos de lo que los clientes creen que se les debe ofrecer. De
esto, se puede decir que en la oficina de normalizacion previsional centro de
atencion oferta sus servicios y es el cliente quien se genera expectativas sobre
el resultado de su formacion profesional en base a aquello que le ha sido

ofertado.
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En el modelo de disconfirmacion de expectativas de Oliver (2006) se
plantea que los sentimientos de satisfaccion surgen cuando los usuarios hacen
una comparacion post-compra entre las expectativas de pre compra y el
desempeiio percibido. Si perciben desempefios que excedan las expectativas
del usuario experimentaran una disconfirmacion positiva, por tanto los usuarios

es estaran satisfechos.

Pero si perciben desempefios inferiores a sus expectativas experimentaran
una disconfirmacion negativa, y por ello, los usuario es estaran insatisfechos. La
confirmaciéon se dara cuando el desempefio corresponde a las expectativas. La
satisfaccion, por lo tanto, podria ser vista como una funcién del nivel de

expectativas y las percepciones de confirmacion o disconfirmacion.

Para Llorens y Fuentes (1995), la disconfirmacién se puede definir como la
diferencia entre las expectativas y el rendimiento percibido, y las expectativas
como predicciones de rendimiento futuro. La inclusién de expectativas sugiere
gue los productos sobre los que se tienen altas expectativas generaran mayor
satisfaccion en el usuario, en comparacion con aquellos productos sobre los que
se tiene bajas expectativas. Para estos autores, si hay un grado de
disconfirmacién después de que se consuma un producto, éste debe disminuir
en un cierto plazo, ya que el usuario gana experiencia y aprende mas acerca de
lo que se puede esperar del producto en si mismo. Es decir, la satisfaccion se da
como resultado de comparar las expectativas con la percepcion del rendimiento
del producto o servicio, donde se asume que la disconfirmacion tiene un efecto

mas fuerte que las expectativas para explicar la satisfaccion.

Se asume con el modelo de la disconfirmacién de expectativas, que los
individuos asimilan la realidad observada para ir ajustdndola a sus propios
estandares de comparacion, y la satisfaccion vendria a ser el resultado de la
diferencia entre los propios estandares y la percepcion de rendimiento del
servicio de consumo. Zeithaml (2007) sostienen que los clientes reconocen que
el funcionamiento del servicio puede variar, asi como el grado en el cual estan

dispuestos a aceptar, esta variacion que es llamada la zona de tolerancia.
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Tedricamente estos autores han asumido que el servicio podria corresponder a
cualquier objetivo que se adecue con un servicio deseado, pero es mas probable
gue caiga entre los dos y por lo tanto, dentro de la zona de tolerancia. La zona
de tolerancia es vista como el rango en el cual los usuario es no notan

particularmente el funcionamiento del servicio.

Cuando el funcionamiento cae fuera del rango, cualquiera entre muy alto o
muy bajo, el usuario expresa satisfaccion o insatisfaccion. Es decir, las zonas de
tolerancia del usuario estan pensadas para variar las diversas cualidades del
servicio y cuanto mas importante es el servicio, mas estrecha sera la zona de

tolerancia probable.

En el plano de los servicios, Arambewela y Hall (2006), mencionan que la
valoracion y evaluacién de la satisfaccion respecto al proceso y resultado de
gestidn publica, estan contenidas en las motivaciones, percepciones y actitudes
de los asegurados, que también estan en relaciéon con sus propias experiencias,
expectativas y necesidades personales. De acuerdo con esto, Bullébn (2007),
sefialan que la valoracion que hace el individuo acerca de la calidad de un
servicio, depende de la magnitud y direccion de la brecha entre las expectativas
de dicho individuo acerca del servicio y la evaluacion (confirmacién o
disconfirmacién de expectativas) del servicio realmente recibido. Es importante
tomar en cuenta, para determinar si el asegurado se encuentra satisfecho, la
experiencia que ha tenido con el producto de gestion publica, el nivel de su
implicacion y la valoracion que realiza sobre el servicio de gestion publica

recibido.

1.3. Justificacién del estudio

En el aspecto teodrico, el estudio aporté a los fundamentos teéricos mediante la
prueba de hipotesis, relacionado al campo de la calidad de servicio asi como
para considerar los principios de satisfaccion de la atencién de los asegurados,
asimismo el estudio sirve como fuente de referencia para la satisfaccion de los
asegurados en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima

Centro, 2014, asi como para otras instituciones que asuman con seriedad la
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satisfaccion del cliente que en este caso son los asegurados de la Oficina de
normalizacion previsional.

En la base tedrica de la administracion y el marketing, se pretende aportar
en el area de la calidad de servicio, con un enfoque de calidad percibida y en la
satisfaccion de los asegurados como beneficiarios directos del servicio.
Considerando que la calidad es uno de los pilares en la administracion y gestion

de una institucion publica.

Asimismo se considera que permite conocer, analizar y tomar decisiones
sobre la verdadera mision de los servidores, tal y como se manifiesta la forma en
que los funcionarios integran su estilo de gestibn y mejore su nivel de
satisfaccion de los usuarios con los demas miembros de la institucion,
determinara la eficacia de su gestion. Por ello, es importante conocer los niveles
gue presentan las variables calidad de servicio y satisfaccion del asegurado,
teniendo en consideracion la percepcién de una inadecuada calidad de servicio
gue recae en la forma como se atiende y orienta sobre los servicios que reciben

sobre el tramite documentario.

De acuerdo a los resultados précticos, los estudios son importantes en la
medida que los resultados del presente estudio de trabajo, se espera patentizar
discrepancias o brechas de satisfaccién del servicio y brindar oportunidades de
mejora institucional y satisfaccion de los asegurados de la Oficina de
normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014, por lo tanto, se

beneficiaran tanto los servidores como los usuarios.

En consecuencia la relevancia del estudio relaciona la politica de calidad
gue se difunde en la Oficina de normalizacion previsional, considera la calidad
como un factor transversal en todos los @mbitos del quehacer diario, orientando
sus actividades a la mejora continua de los procesos, con la finalidad de
satisfacer las necesidades de sus clientes, los requisitos legales y de su sistema
de gestion de la calidad, basandose en las competencias de su personal

académico y administrativo.
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En el aspecto metodolégico, la aplicacion del instrumento elaborado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) tiene importancia dado que sus cinco
dimensiones evalla la calidad de un servicio: fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta, y empatia, percibida de los servicios por los
usuarios. En ese sentido, si bien la escala SERVQUAL emerge en los afios 80 y
90, como un instrumento para evaluar la calidad percibida global en diversos
sectores de servicios, asi como en el sector servicios, a nivel nacional y local la
evidencia de su aplicacion es escasa, por lo que la propuesta de adaptarlo y
validarlo sera un aporte al estudio metodoldgico de la calidad percibida de

servicio previsional en nuestro medio.

1.4. Problema

En la actualidad se observa que el desarrollo y crecimiento de las naciones
estan sustentados en gran medida por la calidad de sus servicios, ante ello, la
preocupacion por la calidad, eficiencia, productividad y competitividad que existe
hoy en dia en todos los ambitos del sistema de gestion publica, es el resultado
de un proceso de equidad y globalizacion. En ese sentido, los servidores de los
organismos publicos tienen un papel relevante en el desarrollo econémico,
politico y social de un pais ya que se enfocan al estudio y solucién de
problematicas especificas o0 complejas, nacionales o regionales, privada o
publica, lo cual les permite disefiar e implementar estrategias de solucién

acordes al contexto en el que se desenvuelven.

Ahora bien, considerando que los asegurados son los beneficiarios directos
de los servicios que brinda la oficina de normalizacién previsional. Por lo tanto,
gue el asegurado perciba la calidad del servicio, ha resultado ser un tema

sumamente importante para la institucion publica y su gestion.

La presente investigacion se realizd considerando que el manejo de la
calidad de servicio en la oficina de normalizacion previsional del centro de
atencién Lima Centro 2014, como resultado de varios factores, uno de ellos es la
efectividad de los servicios que se da a los usuarios; por ello se hace prioritario

establecer la relacion que existe entre reconocer las condiciones de eficiencia en
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los procesos administrativos referidos al control de personal, evaluacion de
procesos y resultados de la gestion para poder entender y mejorar el nivel de
desarrollo institucional, la misma que lleva a percibir un ambiente afable, claro de
desarrollo institucional que determina la satisfaccion de los asegurados referidos

al nivel de servicio de pensiones.

Analizando las bases tedricas relacionadas a la gestion en servicios se
considera que: “Uno de los grandes problemas sociales en la actualidad es el
sistema de gestion publica y con ello la servicios considerada como uno de los

pilares de desarrollo de toda la sociedad” (Anderson, 2007, p. 90)

Por ello, los trabajadores de la oficina de normalizacion previsional, centro
de atencién Lima Centro 2014, buscan mejorar sus competencias dado que el
sistema actual promueve que los profesionales mejor preparados contribuyan en
la eficacia del servicio empefiados en ser cada vez mejores, recurriendo a todos
los medios disponibles para cumplir con sus objetivos. En dicho contexto, la
optima administracion del factor humano tiene singular importancia dado que la

satisfaccion referente al logro también es importante.

En relaciéon a lo anterior se busca optimizar la calidad del servicio de
atencion al asegurado, elevando el nivel de satisfaccion de los mismos, no
obstante se percibe que uno de los problemas mas latentes en la oficina de
normalizacion previsional centro de atencion Lima Centro es la inadecuada
gestibn para hacer frente a la creciente demanda de los asegurados que
solicitan su pension; esto puede deberse a la falta del principio de continuidad
dado que existen constantes rotaciones de los funcionarios publicos y del
personal administrativo, repercutiendo en la forma de atencién, orientacién y
recepcion de los documentos presentados por los asegurados por parte del
personal del centro de atencion, teniendo como consecuencia una larga espera
de respuesta en el proceso de calificacién y un largo periodo de tiempo entre el

cese del asegurado y el pensionamiento.
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En ese contexto, el estudio analiza, la percepcion de la satisfaccion del
servicio considerando que es uno de los elementos principales en el desarrollo
institucional asi como es uno de los aspectos que debe permitir el crecimiento
hacia el logro de la calidad de gestiébn dado que el usuario es quien determina el
nivel de eficiencia y eficacia, mas aun cuando, la aplicacién de los planes y
programas de gestion publica lo que incide directamente en la percepcion de los
usuarios que en la mayoria de los casos precisan que implica en el nivel de

satisfaccion del asegurado.

Por ello, con el presente trabajo, se busco conocer la relacion existente
entre las variables de estudio que es la calidad de servicio y la satisfaccién del
asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, con el fin de aplicar una mejor estrategia para la satisfaccion de la
atencion a los asegurados en el marco de la modernizacion de la gestién, lo cual

se refleje en el nivel de satisfaccion.

Problema General

¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del asegurado
en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro,
20147

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre los elementos tangibles de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 20147

¢, Qué relacion existe entre la fiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, 20147



49

¢, Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado, oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 20147

¢, Qué relacion existe entre la seguridad de calidad de servicio y la satisfaccion
del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014?

¢, Qué relacion existe entre la empatia de calidad de servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2014?

1.5. Hipotesis

Hipotesis principal

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2014.

Hipotesis especificos

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles de calidad de servicio y
la satisfaccién del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de calidad de
servicio y la satisfaccion del asegurado, en la oficina de normalizacion

previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014.
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Existe relacion significativa entre la seguridad de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014.

Existe relacion significativa entre la empatia de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014.

1.6. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2014.

Objetivos especificos
Determinar la relacion entre los elementos tangibles de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014.

Determinar la relacion entre la fiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion
del asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014.

Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado, en la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014.

Determinar la relacion entre la seguridad de calidad de servicio y la satisfaccion
del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.
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Determinar la relacion entre la empatia de calidad de servicio y la satisfaccion
del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.



ll. Marco metodologico



53

2.1. Variables

Variablel: Calidad de servicio

La idea basica para entender el sentido de la palabra calidad debe ser el de
satisfacer las necesidades y expectativas. La calidad de un producto o servicio
es satisfactoria cuando responde a las necesidades del usuario, es decir, es lo
gue esperaba o mas de lo que esperaba el usuario.Calidad es un término
subjetivo para el cual cada persona tiene su propia definicién, le da dos
significados desde una perspectiva técnica: por un lado sefiala que: “es la
totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que determinan su
capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas”, y por otro

como “un producto o un servicio libre de deficiencias (ASQ, 2007, p. 76).

En conclusidn la calidad de servicio es la satisfaccién que va tener el usuario cada
vez que asiste a una institucién publica y sea atendido como él se lo merece,
teniendo una atencion oportuna y adecuada en la institucion, la capacidad del
buen trato es muy importante para poder hablar de calidad.

Variable 2: Satisfaccién del asegurado

En concordancia con Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para la investigacion
la satisfaccion de la atencion de los asegurados es uno de los indicadores mas
importantes para medir la valoracion de la calidad de los servicios. Sus opiniones
y percepciones son influenciadas por expectativas, necesidades y por diversos
factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestién, de su
eficacia y el desarrollo de los programas académicos en las cuales realizan su
crecimiento profesional adicionado al tipo y calidad de servicio que reciben.La
satisfaccion estad ligada a las expectativas iniciales de una persona, mas
especificamente, las expectativas individuales son confirmadas cuando el
servicio se comporta de la manera esperada, o bien cuando las expectativas
iniciales son positivamente confirmadas porque el servicio funciona mejor de lo

que se esperaba.
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Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollaron para medir una

variable, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010). Para el presente estudio se

considero a las variables: calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado.

Variablel: Calidad de servicio

En el presente estudio, la calidad de servicio, es una variable de naturaleza

cualitativa, multidimensional con cinco dimensiones (elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala
Elementos 1. Atraccién visual de
tangibles instalaciones fisicas.
3 Aparioncia o aspecto de EL, E2, E3, E4
- AP P P1, P2, P3, P4
personal.
4. Materiales asociados al
servicio.
Fiabilidad 5. Cumplir lo prometido.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

6. Sincero interés en resolver
problemas.

7. Realizar buen servicio desde la
primera vez.

8. Brindar el servicio en tiempo
prometido.

9. Servicio sin errores.

10. Cumplir plazos prometidos.
11. Prontitud en el servicio.

12. Disponibilidad para ayudar
siempre.

13. Disposicion para aclarar
dudas.

14. Inspirar confianza.

15. Inspirar seguridad.

16. Cortesia.

17. Conocimiento para responder
preguntas.

18. Horarios convenientes.

19. Atencion personalizada.

20. Enfocados en el servicio.
21. Interés y preocupacion
genuina.

22. El personal entiende las
necesidades.

E5, E6, E7, E8,E9Q
P5, P6, P7, P8 P9

E10, E11, E12 E13
P10, P11, P12 P13

El4, E15, E16 E17
P14, P15, P16 P17

E18, E19, E20 E21,

E22

P18, P19, P20 P21,

P22

Escala de calificacion:
1,2,3,4,5,6,7

1= extremadamente malo
2= muy malo

3=malo

4= regular

5= bueno

6= muy bueno

7= extremadamente bueno
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Se medird en forma indirecta, para lo cual se usara la escala multidimensional
SERVQUAL (adaptada y validada) creada por Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988.

La cual considera cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Con 22 indicadores repartidos: 4 para
elementos tangibles, 5 para fiabilidad, 4 para capacidad de respuesta, 4 para

seguridad y 5 para empatia.

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion del asegurado
Dimensiones Indicadores items Rangos
Satisfaccion E-P =0 E1, P1, ... E22, P22

E-P >0 E1, P1, ... E22, P22 De 0 a +6
Insatisfaccion E-P <0 E1, P1, ... E22, P22 De -6 a -1

Variable 2: Satisfaccién del asegurado

Es una variable cualitativa, multidimensional, de medicion indirecta. Basado en el
paradigma de la confirmacion / Desconfirmacion de las expectativas:

1. Confirmacion: El desempefio del servicio cumple con las expectativas. Lo que
el usuario pensaba que el servicio haria, realmente lo hace. Tanto en el
cumplimiento de un alto, como una baja performance esperada.

2. Desconfirmacién positiva: EI desempefio del servicio supera las expectativas
Yy, en consecuencia, se produce una Desconfirmacion placentera de las
expectativas que se tenian inicialmente. Es posible que ello ocurra porque las
expectativas fuesen muy bajas o porque el desempefio real del servicio sea
excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: El desempefio del servicio cae por debajo de las
expectativas. Puede tener un desempefio peor del que se esperaba. Es la

situacion que causa una mas baja satisfaccién de los usuarios.

2.3. Metodologia

En la investigacion se emple6é como método general el hipotético deductivo, es

decir se procedio a formular las hipotesis de trabajo, a probarlas y deducir las
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conclusiones. Se procedio de acuerdo a la descripcion del método establecido
por Karl Popper, el cual rechaza la posibilidad de elaborar leyes generales a
partir de la induccion como tradicionalmente consideraba la ciencia, es decir que
por observacion repetida de fendmenos comparables, se extraian las leyes
generales que gobiernan esos fendmenos. Popper sostuvo que en realidad esas
leyes generales son hipétesis que formula el cientifico y que se utiliza el método

deductivo para elaborar predicciones de fendmenos individuales.

El método hipotético deductivo fundamenta el enfoque cuantitativo,
establece teorias y preguntas iniciales de investigacion, de las cuales se derivan
hipotesis; éstas se someten a prueba, utilizando disefios de investigacion
apropiados; mide las variables en un contexto determinado, analiza las
mediciones, y establece conclusiones. Si los resultados corroboran las hipotesis,
se genera confianza en la teoria, si no es refutada y se descarta para buscar
mejores, es reduccionista y utiliza la medicibn numérica, el conteo, la estadistica,
encuestas, experimentacion, patrones, recoleccion de datos. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p.46).

Esta consiste en el conjunto de creencias, presuposiciones, experiencias
subjetivas de las personas (y del investigador). Sin embargo, sus estudios
profundizan en la realidad objetiva, siendo esta objetiva e independiente de
creencias, y mas susceptible de conocerse. Y es necesario conocerla a través
de informacion. La recoleccion y el andlisis de datos que se siguen son
confiables. Se asocia con experimentos. Tiene como objetivo lograr que las
creencias del investigador se acerquen a la realidad del ambiente.

2.4. Tipos de estudio

Investigacion Sustantiva
El presente estudio es una investigacion sustantiva, como lo sefiala Sanchez y
Reyes (2015, p 45), trata de responder a los problemas tedricos o sustantivos,

esta orientada a describir, explicar, predecir o retrodecir la realidad con lo cual se
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va en busqueda de principios y leyes generales que permita organizar una teoria

cientifica.

Siguiendo los aportes de Hernandez et al (2014) la presente investigacion es tipo

descriptivo — correlacional.

Descriptivo: En la medida que se buscara registrar los hechos tal como
ocurren mediante el uso de los instrumentos elaborados para tal fin.

Correlacional: en la medida que se buscara alguna forma de correlacion
entre las variables bajo estudio. De acuerdo a la orientacion: aplicada Se
pretende lograr un nuevo conocimiento relacionando a la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencion. De acuerdo a la técnica de contrastacion: explicativa:

Se analizaron dos variables.

2.5. Disefio

Este estudio tiene un disefio no experimental, transversal o transaccional y
correlacional.

En concordancia con Hernandez et al, (2010, p. 213), el disefio es no
experimental porque se realiz6 sin la manipulacion deliberada de las variables y
sé6lo se observo los fenbmenos en su ambiente natural para después analizarlos;
transversal o transaccional porque recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado.

Asimismo, afirma que en el caso de los disefios transversales o transaccionales,
guien investiga solo observa y reporta. Por ello se considera que el disefio de
investigacion desarrollado fue descriptivo, ya que durante el desarrollo de la
investigacion las caracteristicas de las variables fueron establecidas y luego
presentadas en su estado natural, para posteriormente relacionar la influencia de

una variable sobre la otra.
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El disefio se resume en el siguiente grafico:

Ox

M r
Ov

Dodnde:

M = Es la muestra de estudio.

O = Las observaciones en cada una de las dos variables.
X = Variable 1 = Calidad de servicio.

Y = Variable 2 = Satisfaccion del asegurado

r = Coeficiente de Correlacion

2.6. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

La poblaciébn estuvo constituida por 416 asegurados de la Oficina de
normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, correspondiente al
primer semestre del afio de 2015. La unidad de analisis fue el asegurado. Los
criterios de inclusion y exclusion considerados para delimitar la poblacion fueron
los siguientes:

Criterios de inclusion: asegurados con asistencia regular. Criterios de exclusién:
asegurados que no aceptaron participar en la investigacion.

Muestra

La muestra para éste estudio fue extraida de la poblacion de asegurados de la
oficina de normalizacion previsional de Lima centro correspondiente al primer
semestre del 2015. Se aplic6 un muestreo probabilistico simple. Para calcular la
muestra se aplico la formula para variables cualitativas y poblaciones finitas:

3 Z?pgN
T e2(N-1)+ Z%pq

n

n = Tamafo de la muestra
Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)
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g = Probabilidad en contra (0.5)
e = Error de estimacion (0.05 = 5% de error muestral)
N = Poblacién.

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(416)
"= 0.05)2(416 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

(3.8416)(0.25)(416)

"= 0.0025)(416 — 1) + (38416)(0.25) _

Después del calculo correspondiente, tuvimos una muestra constituida por 201
usuarios que fueron extraidos de los asegurados de la oficina de normalizacion
previsional, correspondiente al primer semestre 2015. Para extraer la muestra se
hizo un listado y se asigné un namero a cada asegurado de la poblacién, luego
se selecciond a los sujetos de la muestra aleatoriamente a través del programa

computacional SPSS.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta

Se realiz6 una encuesta de forma individual a 201 asegurados de la oficina de
normalizacion previsional, Centro de Atencion de Lima Centro, seleccionados
por muestreo probabilistico simple para explorar la calidad de servicio y la

satisfaccion del asegurado.

Instrumento:

El instrumento se elabor6 tomando como base el cuestionario multidimensional
SERVQUAL, usado por aproximadamente tres décadas para medir la calidad de
servicio en empresas prestadoras de servicios, con un alto nivel de confiabilidad
y validez, creado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry en 1988. El cuestionario
consta de dos secciones: la primera para explorar expectativas y la segunda
para explorar percepciones de calidad de servicio. Cada seccion tiene 22 items,
dividida en cinco dimensiones: Aspectos tangibles (4 items), fiabilidad (5 items),

capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5 items).
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Para la calificacion de los enunciados se utilizo las puntuaciones de la escala de
Likert (del 1 al 7), de forma tal que permite medir el nivel de actitud por cada una
de las 5 dimensiones de la Escala SERVQUAL, siendo las puntuaciones como

sigue:

1 Extremadamente malo
2 Muy malo

3 Malo

4 Regular

5 Bueno

6 Muy bueno

7 Extremadamente bueno

El cuestionario ha sido adaptado para medir la calidad de servicio de los
asegurados, la validacién de contenido se sometié a juicio de expertos con
demostrada capacidad y experiencia en el tema para calificar la pertinencia y
claridad de las preguntas. La confiabilidad de la encuesta se explor6 mediante la
determinacion del coeficiente alfa de Cronbach el cual fue de 0.94,

interpretandose como buena confiabilidad valores = 0.7 (Hair, 2009).

Validez de contenido

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento para la seccidn expectativas y percepciones por
dimensiones y global (N = 42)

Coeficiente de confiabilidad

Dimension NUmero de items Expectativas Percepciones
Tangibles 4 0,72 0,88
Fiabilidad 5 0,64 0,78
Capacidad de Respuesta 4 0,53 0,86
Seguridad 4 0,84 0,72
Empatia 5 0,84 0,80
Global 22 0,92 0,94
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Tabla 4

Validez de contenido por juicio de expertos de la seccion expectativas

Criterios J1 J2 J3 Valoracion IA Dictamen
Claridad Si Si Si Bueno Sl Aplicable
Coherencia Si si si Bueno Sl Aplicable
Pertinencia Si Si Si Bueno Sl Aplicable

Nota. J1, J2, J3 jueces. IA indice de aceptabilidad. V validez

2.8. Métodos de analisis de datos

Para la prueba de hipétesis se utilizé el estadistico de correlacion de Spearman
por tratarse de dos variables cualitativas ordinales. Se realizo la introduccion de
los datos de cada instrumento en la “matriz base”, se proces6 y analizé la
informacion de manera automatica utilizando, ademés del software sefialado

anteriormente, una computadora de Ultima generacion.

Prueba de correlacion
La prueba de correlaciéon se determina mediante el coeficiente de correlacion de

rho de Spearman. El estadistico p viene dado por la expresion:

_,_ _6¥D°
P= T NN -1

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden
de x - y. N es el numero de parejas, esto a razén del objetivo e hipotesis de

investigacion que busca determinar la relacion entre dos variables.

Nivel de significacion

Para los calculos estadisticos a partir de los datos de las muestras se ha
utilizado un nivel de significacion de 0,05.Se hizo uso del Software estadistico
SPSS en su version 21, para hallar la las frecuencias descriptivas, y la prueba
rho spearman con la finalidad de analizar la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del asegurado de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.
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2.9. Aspectos éticos

En el estudio se considera guardar la reserva de los datos de los participantes
asi como el compromiso del tratamiento objetivo en el analisis de los resultados
de tal manera que esto pueda informarse de manera oportuna a los participantes

en caracter confidencial y agradecer sus aportes al estudio.



l1l. Resultados



3.1. Andlisis descriptivo

Analisis de la variable calidad de servicio.

De acuerdo con Buttle (1996), la brecha, gap o diferencia entre percepciones y

expectativas, obtenida mediante la encuesta SERVQUAL puede ser determinada

en base a tres métodos:

1. Andlisis item por item (ejem. P1 - E1, P2 - E2,...P22 - E22)
2. Andlisis dimension por dimensién (ejem. (P1 + P2 + P3 + P4)/4 - (E1 + E2 +
E3 + E4)/4), donde P1 hasta P4 y E1 hasta E4 representan las cuatro

declaraciones relativas a las percepciones y expectativas de una dimension

en particular)

3. Célculo de una medida global de la calidad del servicio [(P1 + P2 + P3 +

P22)/22] - [(E1+E2 + E3 + - - - + E22)/22].
Analisis Global

En el presente estudio se encontr6 una brecha de insatisfacciéon y por ende
deficiencia de calidad percibida de -1,28 dentro un rango de 0 a -2.

Analisis por dimensiones. Se consideran las siguientes dimensiones de la

calidad de servicio:

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad

5. Empatia (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 23).

Para analizarlas se sigue la sugerencia planteada por Buttle (1996).

Tabla 5

Puntajes promedios de expectativas y percepciones por dimensiones (N = 201)
Dimensiones Expectativas Percepciones P-E

M M

Tangibles 6,06 4,75 -1,31
Fiabilidad 5,84 4,45 -1,39
Capacidad de respuesta 6,07 4,92 -1,15
Seguridad 6,11 5,00 -1,11
Empatia 6,13 4,69 -1,44
Promedio 6,04 4,76 -1,28

M media. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas
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En forma global las mayores expectativas de los asegurados encuestados
son hacia empatia y seguridad con puntajes promedios de 6,13 y 6,11
respectivamente, y las menores hacia fiabilidad con puntaje promedio de 5,84
considerando un promedio global 6,04. Pero sus percepciones del servicio
califican mejor hacia seguridad y capacidad de respuesta con puntajes 5,00 y
4,92 respectivamente, con menor puntuacion para fiabilidad y empatia con 4,45
y 4,69 con un promedio global de las cinco dimensiones de 4,76 como se

muestra en la tabla 5

Dimensién elementos tangibles.
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de

comunicacion.

Tabla 6
Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de los items de

la dimension elementos tangibles

N° item E P P-E

1 Que la ONP deberia poseer instalaciones fisicas 5.96 451 -1.44
modernas, cémodas, limpias, agradables y atractivas.

2 Que la ONP deberia tener equipos modernos y 6.08 4.46 -1.62
actualizados de acuerdo a los servicios que brinda.

3 Que el personal de la ONP debe caracterizarse por estar 6.14 5.21 -0.93
bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su posicion
0 cargo.

4 Que los materiales asociados con los servicios que brinde 6.05 4.80 -1.26
la ONP deben ser actualizados, confiables y de buena
apariencia.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones menos

expectativas

Como se muestra en la Tabla 6, podemos apreciar los cuatro items que
exploraron la dimensién elementos tangibles de la calidad percibida del servicio
en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014,
apreciamos brechas importantes en los items 1 y 2, llegando a -1.62 que
corresponde “que la ONP deberia tener equipos modernos y actualizados de
acuerdo a los servicios que brinda” y “deberia poseer instalaciones fisicas

modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas” lo cual indica que los
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usuarios perciben falencias en lo referente al equipamiento y a infraestructura
fisica.
Dimension fiabilidad. Capacidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y precisa.

Tabla 7
Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de los items de
la dimension fiabilidad

N° item E P P-E

5 Que cuando la ONP promete hacer algo planificado, lo haga en el 5.90 433 -1.57
tiempo prometido.

6 Que cuando un asegurado tiene un problema, la ONP debe 5.91 436 -1.55
mostrar interés sincero en solucionarlo.

7 Que el personal de la ONP brinde un buen servicio desde la 5.77 4.37 -1.40
primera vez y mantenga éste accionar evitando cometer errores.

8 Que el personal de la ONP concluya el servicio en el tiempo 5.94 456 -1.38
prometido.

9 Que el personal de la ONP procure mantener el servicio exento 5.66 463 -1.03
de errores.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas

En la Tabla 7 se aprecia los items correspondientes a la dimension fiabilidad con
los puntajes promedio correspondientes a expectativas y percepciones
expresados por los participantes y las diferencias, siendo las brechas mas
significativas las correspondientes a los items 5 y 6 que se refieren a que
‘cuando la ONP promete hacer algo, lo haga en el tiempo prometido” y que
‘cuando un asegurado tiene un problema, la ONP, debe mostrar interés sincero
en solucionarlo” lo cual muestra deficiencias en cumplir lo prometido y el interés

en resolver los problemas de los asegurados.

Dimension capacidad de respuesta. Disposicion para ayudar a los asegurados

y proveerles un servicio rapido y oportuno.
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Tabla 8
Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de los items de

la dimension capacidad de respuesta

N° item E P P-E

10 Que los funcionarios de la ONP prometan a sus 5.87 4.89 -0.99
asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos
son capaces de cumplir.

11 Que los funcionarios de la ONP estén dispuestos y 6.07 4.83 -1.24
disponibles durante la entrega del servicio.

12 Que los funcionarios de la ONP siempre tengan 6.17 5.04 -1.12
voluntad sincera en ayudar a sus asegurados.

13 Que los empleados (funcionarios) de la ONP siempre 6.16 4.93 -1.23
estén dispuestos para aclarar dudas de sus
asegurados.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas

La Tabla 8 muestra los items 10 al 13, referentes a la dimensioén capacidad de
respuesta, los promedios correspondientes a las expectativas, percepciones y
las diferencias o brechas de calidad percibida, siendo las mas significativas las
correspondientes a los items 11 y 13 con -1.24 y -1.23 respectivamente, que se
refieren a que los funcionarios y empleados estén disponibles y dispuestos

durante el servicio y para aclarar dudas.

Dimensién seguridad.
Es destreza para trasmitir credibilidad en la atencién sin amenazas, riesgos o

dudas.

Tabla 9
Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de los items de

la dimension seguridad

N° item E P P-E

14 Que el comportamiento de los funcionarios de la ONP debe 6.16 510 -1.06
inspirar confianza en los asegurados.

15 Que los asegurados de la ONP se sientan seguros en sus 594 456 -1.38
gestiones y/o transacciones en la ONP.

16 Que los funcionarios de la ONP deben tratar con cortesiaalos 6.11 503 -1.08
asegurados.

17 Que los funcionarios de la ONP precisan tener informacion y 6.23 5.28 -0.95
conocimientos necesarios para responder las preguntas de los
asegurados.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas
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Dimension empatia. Capacidad para situarse en la posicion del asegurado,

pensar primero en €l y atenderlo segun caracteristicas y situaciones particulares.

En

la tabla 10, muestra

los puntajes promedios de

las expectativas,

percepciones y diferencias de esta dimensién, con mayor compromiso en los

items 22 y 21 correspondientes a “mostrar interés en los asegurados y tomarlos

en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la ONP” y que “entienda

las necesidades especificas de sus asegurados” lo cual indica que perciben que

la ONP no los toma en cuenta y no entiende algunas de sus necesidades

especificas.

Tabla 10

Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de los items de

la dimension empatia

N° item E P P-E

18 Que la ONP deba ofrecer horarios de funcionamiento 6.12 4.75 -1.38
convenientes para todos sus asegurados.

19 Que la ONP precisa tener funcionarios que brinden 6.08 4.66 -1.42
atencién personalizada a sus asegurados cuando sea
requerida.

20 Que la ONP deba esmerarse en brindar el mejor servicio 6.18 4.89 -1.29
a sus asegurados.

21 Que la ONP entienda las necesidades especificas de 6.09 4.58 -1.51
sus asegurados.

22 Que la ONP muestre interés en los asegurados y los 6.17 4.59 -1.58

tomen en cuenta en las decisiones, actividades y
proyectos de la ONP

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas

Analisis descriptivo de la variable satisfaccion del asegurado

Asegurado satisfecho
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Tabla 11
Satisfaccion e insatisfaccion de los asegurados y por dimensiones y global
(N=201)

Satisfechos Insatisfechos
N % n %

Tangibles 25 12.43 176 87.56
Fiabilidad 42 20.89 159 79.10
Capacidad de

respuesta 51 26.37 150 73.31
Seguridad a7 23.38 154 76.61
Empatia 36 17.91 165 82.09
Total 28 13.94 173 86.06

Nota. P-E diferencia promedio entre percepciones y expectativas.

Con un nivel de significancia de 5%, hay evidencia estadistica que las
diferencias entre los puntajes promedios de las percepciones y expectativas en
las dimensiones tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia;

ademas, de forma global son significativas, como se muestra en la tabla 11

Tabla 12

Prueba de diferencias para muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

L 95% Intervalo de confianza para la Sig.
Media De§v_|aC|on diferencia (bilateral)
tipica. - -
Inferior Superior

Tangibles -1.31 1.31 -1.49 -1.13 .000
Fiabilidad -1.38 1.54 -1.60 -1.17 .000
Capacidad de -1.15 1.39 -1.34 -0.95 .000
Respuesta
Seguridad -1.12 1.33 -1.30 -0.93 .000
Empatia -1.44 1.46 -1.64 -1.23 .000
Global -1.29 1.22 -1.46 -1.12 .000

Con un nivel de significancia de 5%, hay evidencia estadistica que la diferencia

entre el puntaje promedio de las percepciones y las expectativas es significativa.
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Figura 1. Satisfaccidn de los asegurados (N=201) por dimensiones de la calidad
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Figura 2. Numero de asegurados (N=201) segun calidad percibida y por

dimensiones.

Tabla 13

Calidad percibida por los asegurados (N=201)

Calidad n %

Mejor 23 11,4
Esperada 5 25
Deficiente 173 86,1

Total 201 100,0
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Figura 3. Calidad percibida versus la satisfaccion de los asegurados (N =

201) participantes.

En la figura 3, se observa que los asegurados estaban insatisfechos (86,1%)
cuando percibian la calidad de servicio como deficiente, percibiendo satisfaccion
cuando valoraban la calidad como esperada (2,5%) o como mejor de lo
esperado (11,4%); siendo estos hallazgos significativos tal como se demostro en

la prueba anterior.

3.2. Analisis inferencial

Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Para el estudio se planteé lo siguiente:
Zona de rechazo de la hipétesis nula:

Spearman: {I’Xy /0.5< I’Xy < 1}

Nivel de confianza al 95%
Valor de significancia: « =0.05

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los asegurados en la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencién Lima Centro, 2014.
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Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los asegurados en la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

En la tabla 14, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.703, con una
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipotesis alterna y se debe rechazar
la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion.
Finalmente, cabe sefalar que el coeficiente de correlacion hallado es de una

magnitud alta.

Tabla 14

Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado

Calidad de Satisfaccion del
servicio asegurado

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 7037
Spearman servicio correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 201 201

Satisfaccion del Coeficiente de 703" 1,000
asegurado correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 201 201

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al contrastar las hipétesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),
entonces se rechaza a la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se
concluye que a un nivel de significancia de 5% y con la informacién recopilada
podemos afirmar que existe relacion entre calidad de servicio que brinda la
oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 y la
satisfaccion del asegurado, estadisticamente significativa mediante la prueba no

paramétrica rho spearman.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre elementos tangibles de la calidad de
servicio Yy la satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacién
previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014

Hi: Existe relacion significativa entre elementos tangibles de la calidad de
servicio Yy la satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacién
previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014.

En la tabla 15, se obtuvo un coeficiente de correlacion rho spearman r=0.453,
con una p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipotesis alterna y se debe
rechazar la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion
directa y significativa entre elementos tangibles de la calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado. Finalmente, cabe sefalar que el coeficiente de

correlacion hallado es de una magnitud alta.

Tabla 15
Relacion entre elementos tangibles de calidad de servicio y la satisfaccion del
asegurado
Nivel de calidad en Satisfaccién
dimensién del asegurado
tangibilidad
Rho de Nivel de calidad en Coeficiente 1,000 453"
Spearman  dimensién de
tangibilidad correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 201 201
Satisfaccion del Coeficiente 453" 1,000
asegurado de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 201 201

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al contrastar las hipotesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),
entonces se rechaza a la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Concluyendo que a un nivel de significancia de 5% y con la informacion

recopilada podemos afirmar que existe relacion entre elementos tangibles de la
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calidad de servicio brindado por la oficina de normalizacion previsional, centro de
atencion Lima Centro, 2015 y el la satisfaccion de los asegurados, siendo

estadisticamente significativa.

Hipodtesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados en la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

Hi: Existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

En la tabla 16, se obtuvo un coeficiente de correlacion rho spearman r=0.475,
con una p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna y se debe
rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion
directa y significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del
asegurado. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de correlacion hallado es

de una magnitud moderada.

Tabla 16

Relacién entre fiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado

Nivel de calidad en Satisfaccion

dimensién fiabilidad del asegurado

Rho de Nivel de calidad en Coeficiente 1,000 475"
Spearman  dimensién fiabilidad de correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 201 201

Satisfaccion del Coeficiente 475" 1,000
asegurado de correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 201 201

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al contrastar las hipétesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),
entonces se rechaza a la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se

concluye gue a un nivel de significancia de 5% y con la informacién recopilada
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podemos afirmar que existe relacion entre fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de

atencién Lima Centro, 2014, siendo estadisticamente significativa.

Hipodtesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacién

previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014.

Hi: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio Yy la satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacién

previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014.

En la tabla 17, se obtuvo un coeficiente de correlacién rho spearman r=0.641,
con una p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna y se debe
rechazar la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion
directa y significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de
correlacién hallado es de una magnitud moderada.

Tabla 17
Relacién entre capacidad de respuesta de calidad de servicio y la satisfaccién

del asegurado

Nivel de calidad en Satisfaccion
dimensién del asegurado
capacidad de
respuesta

Rho de Nivel de calidad en Coeficiente 1,000 641"

Spearman dimension de correlacion
capacidad de Sig. (bilateral) . ,000
respuesta N 201 201
Satisfaccion del Coeficiente 641" 1,000

asegurado de correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 201 201

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Al contrastar las hipotesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),
entonces se rechaza a la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se
concluye que a un nivel de significancia de 5% y con la informacion obtenida se
puede afirmar que existe relacion entre capacidad de respuesta de la calidad de
servicio 0 y la satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014, siendo estadisticamente

significativa.

Hipdtesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

Hi: Existe relacion significativa entre seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

En la tabla 18, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.513, con una
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipotesis alterna y se debe rechazar
la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion directa y
significativa entre seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccién de la
atencién. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de correlacién hallado es
de una magnitud moderada.
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Tabla 18

Relacion entre seguridad de calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado

Nivel de calidad Satisfaccioén del
en dimensién asegurado
seguridad
Rho de Nivel de calidad en  Coeficiente de 1,000 513"
Spearman dimension correlacién
seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 201 201
Satisfaccion del Coeficiente de 513" 1,000
asegurado correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 201 201

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al contrastar las hipétesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),
entonces se rechaza a la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se
concluye que a un nivel de significancia de 5% y con la informacién obtenida se
puede afirmar que existe relacion entre seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014, siendo estadisticamente significativa.

Hipotesis especifica 5.

Ho: No existe relacion directa entre la empatia en la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion del asegurado de la oficina de normalizacion previsional, centro

de atencion Lima Centro, 2014.

Hi: Existe relacion directa entre la empatia en la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los asegurados de la oficina de normalizacion previsional, centro
de atencién Lima Centro, 2014.

En la tabla 19, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.678, con una
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipotesis alterna y se debe rechazar
la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion directa y
significativa entre la empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion de la
atencion. Finalmente, cabe sefalar que el coeficiente de correlacion hallado es

de una magnitud alta.
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Relacion entre empatia de calidad de servicio y la satisfaccion del asegurado

Nivel de calidad

Satisfaccion del

en dimensién asegurado
empatia
Rho de Nivel de calidad en  Coeficiente de 1,000 678~
Spearman dimension empatia  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 201 201
Satisfaccion del Coeficiente de 678" 1,000
asegurado correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 201 201
** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Al contrastar las hipétesis planteadas, se evidencia que valor de la

probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05),

entonces se rechaza a la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se

concluye que a un nivel de significancia de 5% y con la informacién adquirida

podemos afirmar que existe relacion entre empatia de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los asegurados la oficina de normalizacion previsional, centro de

atencion Lima Centro, 2014, siendo estadisticamente significativa.
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Analizando la metodologia SERVQUAL ya referida y de acuerdo con lo
propuesto por Buttle (1996), el analisis global se obtuvo puntajes promedio de
6,04 y 4,75 puntos correspondientes a las expectativas y percepciones
respectivamente, con una brecha (P - E), negativa de — 1.28 dentro de un rango
de - 6 a 6, expresando una percepcion global de insatisfaccion, y por lo tanto
deficiencias en el servicio de la oficina de normalizacion previsional centro de
atencion Lima Centro que no satisface las necesidades ni las expectativas de los

asegurados.

En relacion al andlisis por dimensiones de la encuesta SERVQUAL, como
se muestra en la tabla 5, los puntajes promedios de las expectativas de los
asegurados (dimensiones sobre las cuales enfocan sus necesidades Yy
expectativas) estuvieron dirigidos a empatia y seguridad con 6,14 y 6,11 puntos
respectivamente. Los puntajes promedio que calificaron mejor su percepcion del
rendimiento del servicio fueron en las dimensiones de empatia y capacidad de
respuesta con puntajes de 5,00 y 4,92 respectivamente, no obstante percibieron
un pobre rendimiento en la dimension fiabilidad con 4,45 puntos. Las mayores
brechas de satisfaccion y por consiguiente compromiso en la calidad de servicio,

se muestran en relacidon a empatia (-1,44), tangibles (-1,31) y fiabilidad (-1,39).

Analizando los items de las opiniones de los encuestados en la tabla 5, la
satisfaccion es la variable que mas influye sobre la recomendacion del servicio a
familiares y amigos y para el regreso a ese mismo servicio en caso de ser
necesario. Como ya se ha comentado, calidad y satisfacciéon también muestran
un efecto indirecto sobre la fiabilidad a través de la confianza. Asi, en los
servicios de emergencia la confianza es un factor clave que lleva a los
asegurados y sus familiares a hablar bien sobre el servicio a los demas y a
preferir acudir a dicho servicio cuando vuelva a necesitarlo. Al respecto se
concuerda con lo encontrado por Cifuentes, (2012) quien concluye que las
relaciones estadisticamente significativas entre la edad y la satisfaccion laboral,
se evidencio que las/los enfermeras/os que tienen edades mayor o igual a los 37
afios se mostraron mas insatisfechos respecto a su trabajo, la competencia

profesional y la relacion interpersonal con sus jefes. Asimismo existe
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sostenimiento en la conclusiéon de Ponce y Gomez (2011), quienes manifiestan
gue la satisfaccion laboral tiene relacion con aspectos de desarrollo,
capacitacion y actualizacion para el desempefio; asi como condiciones laborales.
Y la satisfaccion del usuario esta ligada con el trato del personal. Se concluye
gue a mayor satisfaccion laboral existe mayor calidad de atencidén por parte del

personal de enfermeria y por lo tanto satisfaccion del paciente.

Los resultados de nuestro estudio tienen una serie de implicaciones
importantes para los gestores de los servicios, en primer lugar, debe hacerse un
esfuerzo importante en mejorar la calidad del servicio prestado considerando
gue la mejora en la calidad percibida puede ser lograda mediante la mejora de la
eficacia y de la eficiencia en la prestacion del servicio. En la tabla 14, con el
coeficiente de correlacion de r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), se afirma que
existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del asegurado.

En la tabla 15, con un coeficiente de correlaciéon de r = 0.453, y una p =
0.000 (p < .05), se acepta la hipotesis alterna confirmandose que existe relacion
directa y significativa entre elementos tangibles de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencion, En la tabla 16, con un coeficiente de correlacion de
r=0.475, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipotesis alterna afirmandose que
existe relacion directa y significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencién. En ese sentido se fundamenta con el trabajo de
Shekarchizadeh, RashiyHon-Tat (2011), quienes consideran que la confiabilidad,
hospitalidad, tangibles, y compromiso fueron descubiertos. Las pruebas t para de
media simple para los tres métodos de andlisis de las discrepancias (gaps)
indicaron que todos los items de percepcion fueron percibidas como
significativamente negativas en comparacion con las expectativas. Del mismo
modo, Mite (2012), asegura que la mayoria de los estudiantes dan a conocer
que el DOBE les ha brindado la ayuda oportuna en sus problemas de
rendimiento; lo que nos demuestra que el departamento a pesar de contar con

poco personal cubre las necesidades basicas.
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En la tabla 17, con un coeficiente de correlacion de r=0.641, y una p=0.000
(p < .05), se acepta la hipétesis alterna afirmandose que existe relacion directa y
significativa entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencion. En la tabla 18, con un coeficiente de correlacion de
r=0.513, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipotesis alterna confirmando que
existe relacion directa y significativa entre seguridad de la calidad de servicio y
la satisfaccion de la atencion. En la tabla 19, con un coeficiente de correlacion de
r=0.678, y una p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipétesis alterna
confirmando que existe relacion directa y significativa entre la empatia de la
calidad de servicio y la satisfaccion de la atencidon, en este resultado se
considera que Peldez (2010), fundamenta al concluir que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de Estabilidad) y la satisfaccion del cliente en
la empresa Telefonica del Perd. A medida que se incrementa la sensacioén de
estabilidad laboral mejora correlativamente la satisfaccion del cliente. Asimismo,
Uceda (2013), considera que el nivel de satisfaccion laboral influye con la
satisfaccion de los clientes, determinando que el éxito de una depende de la otra
y viceversa, esto mismo es precisado por, Roldan, Balbuena y Mufioz (2010),
guienes aseguran que los factores de calidad de servicio que se encuentran mas
relacionados con la lealtad, medida como intencion de comportamiento, son las
dimensiones de politicas y evidencias fisicas.
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Primera: En general, existe relacion positiva entre la calidad de servicio que

brinda la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2014 y la satisfaccion de sus asegurados con un coeficiente de
correlacion rho Spearman r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), a un nivel
de significancia de 5% estadisticamente significativa por tanto se

rechazé la hipdtesis nula y se acepto la hipoétesis alterna.

Segunda:Especificamente podemos decir que existe relacion positiva entre

elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfaccion del
asegurado brindado por la oficina de normalizacion previsional, centro de
atencion Lima Centro, 2014 con un coeficiente de correlacion rho
Spearman r=0.453, y una p=0.000 (p < .05), de 5%, siendo
estadisticamente significativa. Por tanto se rechazo la hipétesis nula y se

acepto la hipétesis alterna.

Tercera: Especificamente podemos decir que existe relacion positiva entre

Cuarta:

Quinta:

fiabilidad de la calidad de servicio brindado por la oficina de
normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 y la
satisfaccion de sus asegurados con un coeficiente de correlacién de rho
Spearman=0.475, y una p=0.000 (p < .05), de 5%, siendo
estadisticamente significativa. Por tanto se rechazo la hipétesis nula y se

acepto la hipoétesis alterna.

Especificamente podemos decir que existe relacion positiva entre
capacidad de respuesta de la calidad de servicio brindado por la oficina
de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 y la
satisfaccion de sus asegurados con un coeficiente de correlacion de rho
Spearman=0.641, y una p=0.000 (p < .05), siendo estadisticamente
significativa. Por tanto se rechazé la hipotesis nula y se acepto la

hipotesis alterna.

Existe Especificamente podemos decir que existe relacion positiva entre

seguridad de la calidad de servicio brindado por la oficina de
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normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 y la
satisfaccion de sus asegurados de la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 con un coeficiente de
correlacion rho Spearman r=0.513, y una p=0.000 (p < .05), siendo
estadisticamente significativa. Por tanto se rechazo la hipétesis nula y se

acepto la hipoétesis alterna.

Existe relacion positiva entre empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los asegurados la oficina de normalizacion previsional,
centro de atencion Lima Centro, 2014 con un coeficiente de correlacion
rho Spearman r=0.678, y una p=0.000 (p < .05), siendo estadisticamente
significativa. Por tanto se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la

hipotesis alterna.
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Primera. A los funcionarios y empleados se recomienda aplicar politicas
preventivas como efectivas para evitar la percepcion de la baja Calidad de
servicio de modo tal que pueda incrementarse la satisfaccion de la atencion de
los asegurados, en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.

Segunda. Se recomienda a las autoridades, y asegurados, en la oficina de
normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 que las
percepciones de las caracteristicas de la calidad de servicio determinan el grado
de satisfaccion, por lo que deben intensificar las relaciones humanas afectivas

de asi como el cumplimiento de metas establecidas.

Tercera. Se recomienda a los funcionarios, en la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014, reflexionar sobre la capacidad
gerencial que se estd desarrollando dado que la percepcién de la calidad de
servicio determina el nivel de satisfaccion de la atencién de los asegurados.

Cuarta. Se sugiere a los funcionariosde la oficina de normalizacién previsional,
centro de atencion Lima Centro, 2014 promover investigacion con las variables
de este estudio en diferentes niveles y con otras caracteristicas muéstrales, de
modo tal que pueda conocerse la intensidad de la influencia entre las variables

analizadas.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES E INDICADORES
Problema General Objetivo general Hipétesis principal Variablel: Calidad de servicio
¢Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre la

calidad del servicio y la
satisfaccién de los asegurados en
la oficiha de normalizacion
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014?

Problemas especificos

1 ¢Qué relacién existe entre los
elementos tangibles de calidad de
servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencion Lima Centro, 2014?

2 ¢Qué relacion existe entre la
fiabilidad de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacién
previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014?

3 ¢Qué relacion existe entre la
capacidad de respuesta de calidad
de servicio y la satisfaccion del
asegurado, en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencion Lima Centro, 2014?

4 ¢Qué relacion existe entre la
seguridad de calidad de servicio y
la satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacién
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 20147

5 ¢Qué relacion existe entre la
empatia de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacién
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014?

calidad del servicio y Ila
satisfaccién de los asegurados en
la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014.

Objetivos especificos

1 Determinar la relacion entre los
elementos tangibles de calidad de
servicio y la satisfaccion del
asegurado en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencion Lima Centro, 2014.

2 Determinar la relacién entre la
fiabilidad de calidad de servicio y
la satisfaccién del asegurado en la
oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.

3 Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta de calidad
de servicio y la satisfaccion del
asegurado, en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencién Lima Centro, 2014.

4 Determinar la relacion entre la
seguridad de calidad de servicio y
la satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacion
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014.

5 Determinar la relacién entre la
empatia de calidad de servicio y la
satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacion
previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2014.

calidad del servicio y la
satisfaccién de los asegurados en
la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.

Hipotesis especificos

1 Existe relacion significativa entre
los elementos tangibles de calidad
de servicio y la satisfaccién del
asegurado en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencién Lima Centro, 2014.

2 Existe relacion significativa entre
la fiabilidad de calidad de servicio
y la satisfaccion del asegurado en
la oficinha de normalizacion
previsional, centro de atenci6n
Lima Centro, 2014.

3 Existe relacién significativa entre
la capacidad de respuesta de
calidad de servicio y la satisfaccion
del asegurado, en la oficina de
normalizacién previsional, centro
de atencion Lima Centro, 2014.

4 Existe relacion significativa entre
la seguridad de calidad de servicio
y la satisfaccion del asegurado en
la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.

5 Existe relacion significativa entre
la empatia de calidad de servicio y
la satisfaccion del asegurado en la
oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2014.

Dimensiones Indicadores Items Escala
Elementos 1. Atraccion visual de
tangibles instalaciones fisicas.
3 Aparioncia o aspecto del  ELE2/E3. E4
- AD p P1, P2, P3, P4
personal.
4. Materiales asociados al
servicio.
Fiabilidad 5. Cumplir lo prometido.
6. Sincero interés en resolver
problemas. E5, E6, E7,
7. Realizar buen servicio E8,E9 Escala de
desde la primera vez. P5, P6, P7, P8 calificacion:
_8. Brindar el servicio en P9 1234567
tiempo prometido. 1=
9. Servicio sin errores. e;tremadamente
Capacidad de 10. Cumplir plazos malo
respuesta prometidos. . E10, E11, E12 2= muy malo
11. Prontitud en el servicio. _
12. Disponibilidad para E13 3= malo
. : P10, P11, P12 4= regular
ayudar siempre. _
- S P13 5= bueno
13. Disposicion para aclarar _ b
dudas. 6= muy bueno
Seguridad 14. Inspirar confianza. 7= extremadament
. . A E14, E15, E16 bueno
15. Inspirar seguridad. E17
16. Cortes_la._ P14, P15, P16
17. Conocimiento para
P17
responder preguntas.
Empatia 18. Horarios convenientes.
19. Atencién personallzaq;x. E18, E19, E20
20. Enfocados en el servicio.
21. Interés y preocupacion E21, E22
genuina y preocup P18, P19, P20
22. El personal entiende las P21, P22
necesidades.

Variable 2: Satisfaccion del asegurado

Dimensiones Indicadores items Rangos
Satisfaccion E-P=0 E1, P1, ... E22, P22

E-P>0 E1, P1, ... E22, P22 De 0O a +6
Insatisfaccion E-P <0 E1,P1, ... E22, P22 De -6 a -1
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TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DE ANALISIS

Tipos de estudio

Investigacion Sustantiva

El presente estudio es una investigacion
sustantiva, como lo sefiala Sanchez y Reyes
(2015, p 45), trata de responder a los
problemas tedricos o0 sustantivos, esta
orientada a describir, explicar, predecir o
retrodecir la realidad con lo cual se va en
blusqueda de principios y leyes generales
gue permita organizar una teoria cientifica.
Siguiendo los aportes de Hernandez et al
(2010) la presente investigacion es tipo
descriptivo — correlacional.

Disefio

Este estudio tiene un disefio no
experimental, transversal o transaccional y
correlacional.

En concordancia con Hernandez et al, (2015,
p. 213), el disefio es no experimental porque
se realiz sin la manipulacién deliberada de
las variables y s6lo se observé los
fenébmenos en su ambiente natural para
después analizarlos; transversal o]
transaccional porque recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelaciébn en un momento
dado.

El disefio se resume en el siguiente gréfico:

Ox

M r
Ov

Dénde:

M = Es la muestra de estudio.

O = Las observaciones en cada una de las
dos variables.

X = Variable 1 = Calidad de servicio.

Y = Variable 2 = Satisfaccion del asegurado
r = Coeficiente de Correlacion

La poblacién estuvo constituida por 416
asegurados de la Oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion Lima Centro,
correspondiente al primer semestre del afio
de 2015. La unidad de analisis fue el
asegurado

Muestra

La muestra para éste estudio fue extraida de
la poblacién de asegurados de la oficina de
normalizacién previsional de Lima centro
correspondiente al primer semestre del
2015. Se aplicé un muestreo probabilistico
simple. Para calcular la muestra se aplicé la
férmula para variables cualitativas y
poblaciones finitas:

B Z?pqN
T e2(N-1) + Z%pq

Después del céalculo correspondiente,
tuvimos una muestra constituida por 201
usuarios que fueron extraidos de los
asegurados de la oficina de normalizacién
previsional centro de atencién Lima Centro,
correspondiente al primer semestre 2015.
Para extraer la muestra se hizo un listado y
se asigné un nimero a cada asegurado de la
poblacion, luego se selecciond a los sujetos
de la muestra aleatoriamente a través del
programa computacional SPSS

Técnica: Encuesta

Se realiz6 una encuesta de forma
individual a 201 asegurados de la
oficina de normalizacién previsional
centro de atencion Lima Centro,
seleccionados por muestreo
probabilistico simple para explorar la
calidad de servicio percibida por los
asegurados y la satisfaccién de los
mismos.

Instrumento:
El instrumento se elaboré tomando
como base el cuestionario

multidimensional SERVQUAL, usado
por aproximadamente tres décadas
para medir calidad de servicio en
empresas prestadoras de servicios,
con un alto nivel de confiabilidad y
validez, creado por Parasuraman,
Zeithaml, y Berry en 1988. El
cuestionario consta de dos secciones:
la primera para explorar expectativas y
la segunda para explorar percepciones
de calidad de servicio. Cada seccion
tiene 22 enunciados, dividida en cinco
dimensiones: Aspectos tangibles (4
items), fiabilidad (5 items), capacidad
de respuesta (4 items), seguridad (4
items) y empatia (5 items).

Para poder encontrar los resultados estadisticos,
se utiliz6, Spearman que es para hallar las
correlaciones entre las variables, ya que por
tratarse de dos variables cualitativas ordinales, era
necesario utilizar este estadistico.

Se elaboré la introduccién de los datos de cada
uno de los instrumento en la “matriz de base de
datos”, se procesd y analizé la informacién de
manera automatica utilizando, ademaéas del
software sefialado anteriormente, una
computadora de Ultima generacion.

Prueba de correlacion.

La prueba de correlacién se determina mediante
el coeficiente de correlacion de rho de Spearman.
El estadistico p viene dado por la expresion:

6D
N(N?2 1)

Donde D es la diferencia entre los
correspondientes estadisticos de orden de x -y. N
es el nimero de parejas, esto a razon del objetivo
e hipétesis de investigacion que busca determinar
la relacion entre dos variables.

p=1-

Nivel de significacion

Para los célculos estadisticos a partir de los datos
de las muestras se ha utlizado un nivel de
significacion de 0,05.

Se hizo uso del Software estadistico SPSS en su
versién 21, con la finalidad de analizar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la
atencion de los asegurados de la Oficina de
normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2014.
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Definicion conceptual B;:::gilg:al Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y Rango
La calidad de un producto o | En el presente estudio, Atraccion visual de instalaciones fisicas E1, P1
servicio es satisfactoria cuando | se menciona la calidad £l tos tanaibl Apariencia de equipos E2, P2
responde a las necesidades del | de servicio, la cual es ementos tangibles Apariencia o aspecto del personal E3, P3
usuario, es decir, es lo que | importante en la Materiales asociados al servicio E4, P4
esperaba 0 mas de lo que | presente investigacion, Cumplir lo prometido E5, P5
esperaba el usuario. Calidad es | es una variable de Sincero interés en resolver problemas E6, P6
un término subjetivo para el | naturaleza cualitativa, | Figpiligad Realizar buen servicio desde la primera vez E7, P7
cuall cada_ persona tiene su rr_1u|t|d|mens_|ona| _con Brindar el servicio en tiempo prometido E8, P8
propia definicion, le da dos | cinco dimensiones Servicio sin erores E9 P9 Escala de calificacién:
significados desde una | (elementos tangibles, Cumoli - . 1234567
TSRS - . umplir plazos prometidos E10, P10 1= extremadamente malo
perspectiva técnica: por un lado | fiabilidad, —capacidad Prontitud en el servicio E11 P11 2= muy malo
sefiala que: “es la totalidad de | de respuesta,, | Capacidad de respuesta Disoonibil - : 3= malo
las caracteristicas de un | seguridad y empatia). !5p°n_'b,'|,'dad para ayudar siempre. E12, P12 4= regular
producto 0  servicio  que Dlsppsmon para aclarar dudas E13,P13 Z; mjuingueno
determinan su capacidad para Inspirar confianza E14, P14 7= extremadamente bueno
satisfacer necesidades Seguridad Inspirar seguridad E15, P15
establecidas o implicitas”, y por Cortesia E16, P16
otro como “un producto o un Conocimiento para responder pregunta E17, P17
servicio libre de deficiencias Horarios convenientes E18, P18
(ASQ, 2007, p. 76) Atencién personalizada E19, P19
Empatia Enfocados en el servicio E20, P20

Interés y preocupacion genuina E21, P21

El personal entiende las necesidades E22, P22
OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL ASEGURADO
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Rangos
Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para la Es una variable cualitativa, multidimensional, de medicién Satisfaccion E-P=0 E1,P1,... E22, P22 De 0a +6
investigacion la satisfaccion de la atencion de los indirecta. Basado en el paradigma de la confirmacién / E-P>0 E1,P1,... E22, P22
asegurados es uno de los indicadores mas Desconfirmacion de las expectativas:
importantes para medir la valoracion de la calidad de 1. Confirmacion: El desempefio del servicio cumple con las
los servicios. Sus opiniones y percepciones son expectativas. Lo que el usuario pensaba que el servicio
influenciadas por expectativas, necesidades y por haria, realmente lo hace. Tanto en el cumplimiento de una
diversos factores, que sirven como indicador de alta, como una baja performance esperada.
mejoramiento de la gestion, de su eficacia y el 2. Desconfirmacion positiva: El desempefio del servicio
desarrollo de los programas académicos en las supera las expectativas y, en consecuencia, se produce
cuales realizan su crecimiento profesional adicionado | una Desconfirmacion placentera de las expectativas que se Insatisfaccion E_P <0 E1,P1, . E22.P22 | De -6 a -1

al tipo y calidad de servicio que reciben. La
satisfaccion esta ligada a las expectativas iniciales de
una persona, mas especificamente, las expectativas
individuales son confirmadas cuando el servicio se
comporta de la manera esperada, o bien cuando las
expectativas iniciales son positivamente confirmadas
porque el servicio funciona mejor de lo que se
esperaba.

tenian inicialmente. Es posible que ello ocurra porque las
expectativas fuesen muy bajas o porque el desempefio real
del servicio sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: EI desempefio del servicio
cae por debajo de las expectativas. Puede tener un
desempefio peor del que se esperaba. Es la situacion que
causa una mas baja satisfaccion de los usuarios.
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EXPECTATIVAS

Estimado asegurado:
Califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el servicio que usted
recibe en la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro.
1) Extremadamente malo 2) muy malo 3) malo 4) regular 5) bueno 6) muy bueno

7) extremadamente bueno.

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 deberia

E1 . . s . S .
poseer instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas.

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 deberia

E2 . . L )
tener equipos modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que brinda.

Que el personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro
E3 de atencion Lima Centro, 2014 deben caracterizarse por estar bien vestidos, limpiosyaseados | 1 | 2 | 3 |4 | 5| 6 | 7
de acuerdo a su posicidn o cargo.

Que los materiales asociados con los servicios que brinde la Oficina de normalizacion
E4 previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 deben ser actualizados, confiablesy de | 1 | 2 | 3 [ 4 | 5 | 6 | 7
buena apariencia.

Que cuando la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014

ES promete hacer algo planificado, lo haga en el tiempo prometido.

Que cuando un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacion previsional, centro

E6 de atencion Lima Centro, 2014 debe mostrar interés sincero en solucionarlo.

Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro,
E7 2014 brinde un buen servicio desde la primera vez y mantenga éste accionar evitandocometer | 1 | 2 | 3 [ 4 | 5 | 6 | 7
errores.

Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro,

E8 2014 concluya el servicio en el tiempo prometido.

Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro,

E9 s
2014 procure mantener el servicio exento de errores.

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de
E10 | atencion Lima Centro, 2014 prometan a sus asegurados, brindarles serviciosenplazosque | 1 | 2 | 3 |4 | 5|6 | 7
ellos son capaces de cumplir.

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de

E11 atencién Lima Centro, 2014, estén dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio. V[2]3]4]5]6]7
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de

E12 o . X . 112(3|4|5|6]|7
atencién Lima Centro, 2014 siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus usuarios.
Que los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacién previsional, centro de

E13 o : s . 112(3|4|5|6]|7
atencién Lima Centro, 2014 siempre estén dispuestos para aclarar dudas de sus usuarios.
Que el comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion

E14 . 112(3|4|5|6]|7
previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 debe inspirar confianza en los asegurados.
Que los asegurados de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima

E15 : : . I 112(13|4|5|6]|7
Centro, 2014 se sientan seguros en sus gestiones y/o transacciones en la institucién.

E16 Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de 11213lalsl6l7

atencién Lima Centro, 2014 deben tratar con cortesia a los asegurados.

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de
E17 | atencion Lima Centro, 2014 precisan tener informacion y conocimientos necesarios para | 1 | 2 | 3 | 4 | 5|6 | 7
responder las preguntas de los asegurados.

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 deba

E18 . . : .
ofrecer horarios de funcionamiento convenientes para todos sus asegurados.

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 precisa
E19 | tener funcionarios y servidores que brinden atencion personalizada a sus usuarioscuandosea | 1 | 2 | 3 | 4 | 5|6 | 7
requerida.

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 deba

E20 . . e
esmerarse en brindar el mejor servicio a sus asegurados.

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 entienda

E21 las necesidades especificas de sus asegurados.

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 muestre
E22 | interésenlos asegurados y los tomen en cuenta en las decisiones, actividades y proyectosde | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7
la institucién.
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PERCEPCIONES
Estimado asegurado:
Califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el servicio que usted
recibe en la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro.
1) Extremadamente malo 2) muy malo 3) malo 4) regular 5) bueno 6) muy bueno

7) extremadamente bueno.

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 posee instalaciones

P1 e ; L . 112 (134|567
fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas
La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 tiene equipamiento

P2 . s : 1123|456 |7
moderno y actualizado de acuerdo a los servicios que brinda.
El personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion

P3 Lima Centro, 2014 se caracterizan por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su posicion 1 2 (3|4 |5|6]|7
0 cargo.

P4 Los materiales asociados con los servicios que brinda la Oficina de normalizacidn previsional, centro de 1 ol3lals|e|7
atencién Lima Centro, 2014 son actualizados, confiables y de buena apariencia
Cuando la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 promete hacer

P5 o . . 1123|456 |7
algo planificado, lo hace en el tiempo prometido.
Cuando un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion

P6 ; A ) 112 (3 (4|5 |67
Lima Centro, 2014 muestra un interés sincero en solucionarlo.
El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 brinda

P7 - . s ! . 1123|4567
buen servicio desde la primera vez y mantiene éste accionar evitando cometer errores.
El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 concluye

P8 . . . 112 (134|567
el servicio en el tiempo prometido.

P9 El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 procura 1 ol 34|56 7
mantener el servicio exento de errores.
Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

P10 Centro, 2014 prometen a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de 1 2 (3|4 |5]|6]|7
cumplir.
Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

P11 ] L ' 112 (134|567
Centro, 2014 estan dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.
Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima

P12 ’ ) . ! 112 (134|567
Centro, 2014 siempre tienen voluntad sincera en ayudar a los usuarios.
Los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima

P13 ' L ; 1123|456 |7
Centro, 2014 siempre estan dispuestos para aclarar dudas de los usuarios.
El comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de

P14 112 (134|567
atencién Lima Centro, 2014 inspiran confianza en los asegurados.
Los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencidn Lima Centro, 2014 se

P15 | - h - 1123|4567
sienten seguros en sus gestiones y/o tramites en la institucion.
Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima

P16 . 112 |3 |4 |5 |6 |7
Centro, 2014 tratan con cortesia a los asegurados.
Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima

P17 ) e : 112 (3 (4|5 |67
Centro, 2014 tienen los conocimientos necesarios para responder a las preguntas de los asegurados.
La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 tiene horarios de

P18 . . . 1123|456 |7
funcionamiento convenientes para sus asegurados.
La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 tiene funcionarios y

P19 . ) 112 (134|567
servidores que dan atencion individualizada a cada alumno cuando es requerida.

P20 La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 esta enfocada en brindar 1 s l3lalslel7
el mejor servicio a sus asegurados.
La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014 entiende las

P21 ) . 112 |3 |4 |5 |6 |7
necesidades especificas de sus asegurados.
La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014 muestra interés en los

p22 . iy 112 (134|567
asegurados y los toma en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucion.
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EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion en Gestion Publica
de la UCV, en la sede Ate-Vitarte, promocion 2014-0, aula 110, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacién y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: Calidad de servicio y satisfaccidn
del asegurado en la Oficina de Normalizacién Previsional, centro de atencion Lima Centro 2014 y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidn, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre:
Suyo Cruz Luz Aydee

D.N.1: 09838475



108

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable1: Calidad de Servicio

ASQ (2007) la idea basica para entender el sentido de la palabra calidad debe ser el de satisfacer las necesidades y
expectativas. La calidad de un producto o servicio es satisfactoria cuando responde a las necesidades del usuario, es
decir, es lo que esperaba 0 mas de lo que esperaba el usuario.Calidad es un término subjetivo para el cual cada
persona tiene su propia definicion, le da dos significados desde una perspectiva técnica: por un lado sefiala que: “es la
totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que determinan su capacidad para satisfacer necesidades
establecidas o implicitas”, y por otro como “un producto o un servicio libre de deficiencias (p. 76). En consecuencia
partiendo de dicha definicion en este estudio se define como el estado de satisfaccién y/o conformidad que percibe un
colectivo mas o menos homogéneo con relacién a la prestacion de un servicio que permite cubrir un alto porcentaje de

necesidades y requerimientos esperados por los que contratan estos servicios (usuario).

Dimensiones de las variables: [con su respectivo autor, afio y pagina]

Dimension 1: Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.

Dimension 2: Fiabilidad

Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa.

Dimension 3: Responsabilidad

Disposicion para ayudar a los asegurados y proveerles un servicio rapido y oportuno.

Dimension 4: Seguridad

Es destreza para trasmitir credibilidad en la atencion sin amenazas, riesgos o dudas.

Dimension 5: Empatia
Capacidad para situarse en la posicién del asegurado, pensar primero en él y atenderlo segin caracteristicas y

situaciones particulares.
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Variable 2: Satisfaccion del asegurado

Serna (2011), define que: “El servicio de atencién de reclamos al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos’. (p. 12). El
concepto tradicional que se tenia del servicio de atencién al cliente era la satisfaccidn de las necesidades y expectativas
del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencién. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de atencion y dice que
es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de
los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos
clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los competidores.

Dimension 1: Informes de gestion

Para Serna (2011), el responsable del &rea de atencion de reclamos:

Elabora informes trimestrales sobre la evolucion de la atencion de los reclamos, indicando, como minimo, los siguientes
aspectos: a) las operaciones, productos o servicios, segun corresponda, b) los motivos objeto de mayor numero de
reclamos, c) el tiempo promedio de atencién, d) las medidas correctivas adoptadas, e) las oportunidades de mejora
detectadas, y f) otros que sefiale la Superintendencia a través de oficio multiple. (p. 78).

Dimension 2: Expresion de la atencion

A decir de Serna (2011) “Cliente del banco.- Persona natural o juridica poseedora de una cuenta de ahorros, cuenta
corriente o crédito, mediante la cual puede acceder a los productos y servicios ofrecidos por nuestra institucion” (p. 59).
Usuario, persona natural o juridica que utiliza o pueda utilizar los productos y servicios ofrecidos por las empresas
supervisadas por la Superintendencia de banca, seguros y AFP.

Dimension 3: Procedimiento de atencion

Serna (2011), sostiene que para el procedimiento de atencion, es importante la medicion de la actitud de los clientes
dado que se esta volviendo un elemento cada vez mas importante en el movimiento para la calidad total en las
organizaciones. El autor infiere que: El conocimiento de la actitud y de la percepcidn de los clientes sobre los negocios
de una organizacién aumenta significativamente sus oportunidades de tomar mejores decisiones de negocios. Estas
organizaciones conoceran las expectativas y las necesidades de sus clientes y podran determinar si estan atendiendo a
esas necesidades. (p. 47)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Calidad de Servicio
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DEFINICION DEFINICION i NIVEL Y RANGO
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
La calidad de un |En el presente Atraccion visual de instalaciones fisicas | E1, P1
producto o servicio es | estudio, la calidad Elementos tanaibles Apariencia de equipos E2, P2
satisfactoria cuando | de servicio (de g Apariencia o0 aspecto del personal E3, P3
responde a las | gestion publica), Materiales asociados al servicio E4, P4
necesidades del usuario, | es una variable de Cumplir lo prometido E5, P5
es decir, es lo que | naturaleza Sincero interés en resolver problemas | E6, P6
esperaba o mas de lo | cualiativa, o Realizar buen servicio desde la primera
que esperaba el usuario. | multidimensional | Fiabilidad vez E7,PT
Calidad es un termino | con ~ cinco Brindar el servicio en tiempo prometido | E8, P8
subjetivo para el cual | dimensiones Servicio Sin errores E9. P9
;?g:ia pg;ﬁﬂ;é:er}z Z: SL‘ZTJQ;OS Cumplir plazos prometidos E10, P10
- ’ A " Prontitud en el servicio E11, P11 Escala de calificacion:
dos significados desde | fiabilided, Responsabilidad Disponibilidad para ayudar siempre. E12, P12 1234567
u(r;':l u%eﬁ%?t'sveaﬁ;; Cmﬁ:: gzs%(;irésazblhdad, Disposicién para aclarar dudas E13,P13 1= Menor calificacion
P , que: gunic y Inspirar confianza E14, P14 7= Mayor calificacion
es la totalidad de las | empatia). Insoirar sequridad E15 P15
caracteristicas de un Seguridad pirar segu ’
producto o servicio que Cortesia E16, P16
determinan su capacidad Conogimiento para responder pregunta E17, P17
para satisfacer Horangs convementes E18, P18
necesidades Atencion personalizada E19, P19
establecidas 0 Enfocados en el servicio E20, P20
implicitas”, y por otro Empatia Interés y preocupacién genuina E21, P21
como “un producto o un
SEIvICio libre de El personal entiende las necesidades E22, P22

deficiencias (ASQ, 2007,
p. 76)
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Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Rangos
Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para | Es una variable cualitativa, multidimensional, E_P=0 E1, P1, ... E22,

la investigaciéon la satisfaccion de la | de medicién indirecta. Basado en el paradigma Satisfaccion P22 De 0 a+6
atencion de los asegurados es uno de los | de la confirmacién / Desconfirmacion de las E_P>0 E1, P1, ... E22,

indicadores mas importantes para medir la | expectativas: P22

valoracion de la calidad de los servicios. | 1. Confirmacion: EI desempefio del servicio

Sus opiniones y percepciones son | cumple con las expectativas. Lo que el usuario

influenciadas por expectativas, | pensaba que el servicio haria, realmente lo

necesidades y por diversos factores, que | hace. Tanto en el cumplimiento de una alta,

sirven como indicador de mejoramiento de | como una baja performance esperada.

la gestién, de su eficacia y el desarrollo de | 2. Desconfirmacién positiva: El desempefio del

los programas académicos en las cuales | servicio supera las expectativas vy, en

realizan su crecimiento  profesional | consecuencia, se produce una

adicionado al tipo y calidad de servicio que | Desconfirmacion placentera  de las Insatisfaccion E_P <0 E1, P1, ... E22, De -6 a -1
reciben. La satisfaccion esta ligada a las | expectativas que se tenian iniciaimente. Es P22

expectativas iniciales de una persona, mas
especificamente, las expectativas
individuales son confirmadas cuando el
servicio se comporta de la manera
esperada, o bien cuando las expectativas
iniciales son positivamente confirmadas
porque el servicio funciona mejor de lo que
se esperaba.

posible que ello ocurra porque las expectativas
fuesen muy bajas o porque el desempefio real
del servicio sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: El desempefio
del servicio cae por debajo de las expectativas.
Puede tener un desempefio peor del que se
esperaba. Es la situacion que causa una mas
baja satisfaccion de los usuarios.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVAS
Estimado asegurado:
Califique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada una de los siguientes items relacionados con el servicio que usted espera recibir en la

Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Que la Oficina de normalizaciéon previsional, centro de atencién Lima Centro, deberia poseer

El ; . L y S . 1 2 3 4 5 6 7
instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas.
Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, deberia tener equipos

E2 . - . 1 2 3 4 5 6 7
modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que brinda.
Que el personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizaciéon previsional, centro de

E3 atencién Lima Centro, deben caracterizarse por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdoasu | 1 2 3 4 5 6 7
posicion o cargo.
Que los materiales asociados con los servicios que brinde la Oficina de normalizacion previsional, centro

E4 NN ) ) o 1 2 3 4 5 6 7
de atencidn Lima Centro, deben ser actualizados, confiables y de buena apariencia.
Que cuando la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, promete hacer

E5 e ; : 1 2 3 4 5 6 7
algo planificado, lo haga en el tiempo prometido.
Que cuando un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacion previsional, centro de

E6 A X o ; 1 2 3 4 5 6 7
atencion Lima Centro, debe mostrar interés sincero en solucionarlo.

E7 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, brinde un 1 5 3 4 5 6 7
buen servicio desde la primera vez y mantenga éste accionar evitando cometer errores.

E8 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, concluya el 1 5 3 4 5 6 7
servicio en el tiempo prometido.

E9 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atenciéon Lima Centro, procure 1 5 3 4 5 6 7
mantener el servicio exento de errores.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencidén Lima

E10 ; - ; 1 2 3 4 5 6 7
Centro, prometan a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de cumplir.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E1l1 P : . T 1 2 3 4 5 6 7
Centro, estén dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E12 . . . 1 2 3 4 5 6 7
Centro, siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus usuarios.
Que los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E13 ) o . 1 2 3 4 5 6 7
Centro, siempre estén dispuestos para aclarar dudas de sus usuarios.
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El4

Que el comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional,
centro de atencién Lima Centro, debe inspirar confianza en los asegurados.

E15

Que los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, se
sientan seguros en sus gestiones y/o transacciones en la institucién.

E16

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, deben tratar con cortesia a los asegurados.

E17

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, precisan tener informacién y conocimientos necesarios para responder las preguntas de los
asegurados.

E18

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, deba ofrecer horarios de
funcionamiento convenientes para todos sus asegurados.

E19

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, precisa tener funcionarios
y servidores que brinden atencién personalizada a sus usuarios cuando sea requerida.

E20

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, deba esmerarse en brindar
el mejor servicio a sus asegurados.

E21

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, entienda las necesidades
especificas de sus asegurados.

E22

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, muestre interés en los
asegurados y los tomen en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucion.
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19 | La violencia con mis comparieros es la solucién para resolver
los problemas.

20 | Mis profesores cuando ven que los alumnos se pelean los
castigan.

21 | En mi colegio hay mucha violencia entre companeros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /’/ (‘//‘/ <Ly ‘A,_r o e 4\ -
Opinién de aplicabilidad: Aplicable PQ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .... /¥ W'(I/Lo ........ [01’\")701/“'\ ........................ DN L8 22 2. 2% S.........

Especialidad del validador:........ﬂ./.(ﬁfﬁ.el‘.{ ("‘70

Z 5. de..@ct.adel 20.0.5

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Ex%rto Informante.
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ASEGURADO

PERCEPCIONES

Estimado asegurado.
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Califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el servicio que usted recibe en la Oficina de normalizacién previsional,

centro de atencion Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

P1

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 posee instalaciones
fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas

P2

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene equipamiento
moderno y actualizado de acuerdo a los servicios que brinda.

P3

El personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2015 se caracterizan por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su
posicién o cargo.

P4

Los materiales asociados con los servicios que brinda la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidn Lima Centro, 2015 son actualizados, confiables y de buena apariencia

PS5

Cuando la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 promete hacer
algo planificado, lo hace en el tiempo prometido.

P6

Cuéndo un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2015 muestra un interés sincero en solucionarlo.

P7

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 brinda
buen servicio desde la primera vez y mantiene éste accionar evitando cometer errores.

P8

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 concluye
el servicio en el tiempo prometido.

P9

El personal de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 procura
mantener el servicio exento de errores.

P10

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 prometen a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de
cumplir.

P11

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
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Centro, 2015 estan dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.

P12

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 siempre tienen voluntad sincera en ayudar a los usuarios.

P13

Los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2015 siempre estan dispuestos para aclarar dudas de los usuarios.

P14

El comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidén Lima Centro, 2015 inspiran confianza en los asegurados.

P15

Los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 se
sienten seguros en sus gestiones y/o tramites en la institucion.

P16

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 tratan con cortesia a los asegurados.

P17

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 tienen los conocimientos necesarios para responder a las preguntas de los
asegurados.

P18

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene horarios de
funcionamiento convenientes para sus asegurados.

P19

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene funcionarios y
servidores gue dan atencion individualizada a cada alumno cuando es requerida.

P20

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 estéd enfocada en
brindar el mejor servicio a sus asegurados.

P21

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 entiende las
necesidades especificas de sus asegurados.

P22

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 muestra interés en los
asegurados y los toma en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucién.
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19 | La violencia con mis comparieros es la solucién para resolver
los problemas.

20 | Mis profesores cuando ven que los alumnos se pelean los
castigan.

21 | En mi colegio hay mucha violencia entre compareros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /’/ “’(‘/ 30 ‘FL’ ap_"w/\,\ -

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P(l Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Especialidad del validador:........M&fﬁ.gl-?.’ (“’20 :

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Z%.de..@ct.adel 20.0.5

Firma del Ex%rto Informante.
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DEFINICION DEFINICION i NIVEL Y RANGO
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
La calidad de un |En el presente Atraccion visual de instalaciones fisicas | E1, P1
producto o servicio es | estudio, la calidad Elementos tanaibles Apariencia de equipos E2, P2
satisfactoria cuando | de servicio (de g Apariencia o0 aspecto del personal E3, P3
responde a las | gestion publica), Materiales asociados al servicio E4, P4
necesidades del usuario, | es una variable de Cumplir lo prometido E5, P5
es decir, es lo que | naturaleza Sincero interés en resolver problemas | E6, P6
esperaba 0 mas de lo | cualitativa, - Realizar buen servicio desde la primera
que esperaba el usuario. | multidimensional | Fiabilidad vez E7, P7
Calidad es un termino | con  cinco Brindar el servicio en tiempo prometido | ES8, P8
subjetivo para el cual | dimensiones Servicio sin errores E9 P9
;?g:ia pg;ﬁﬂ;é:er}z Z: SL‘ZTJQ;OS Cumplir plazos prometidos E10, P10
o ’ C o " Prontitud en el servicio E11, P11 Escala de calificacion:
dos significados desde | fiabilidad, Responsabilidad Disponibilidad para ayudar siempre. E12, P12 1234567
u(r;':l u%eﬁ%?t'sveaﬁ;; Cmﬁg: gzs%(;irésazblhdad, Disposicién para aclarar dudas E13,P13 1= Menor calificacion
P . que. | seguric y Inspirar confianza E14, P14 7= Mayor calificacion
es la totalidad de las | empatia). Insoirar sequridad E15. P15
caracteristicas de un Seguridad p - g :
producto o servicio que Cortesia E16, P16
determinan su capacidad Conogimiento para responder pregunta E17, P17
para satisfacer Horangs convementes E18, P18
necesidades Atencion personalizada E19, P19
establecidas 0 Enfocados en el servicio E20, P20
implicitas’, y por otro Empatia Interés y preocupacion genuina E21, P21
como “un producto o un
SEIvICio libre de El personal entiende las necesidades E22, P22

deficiencias (ASQ, 2007,
p. 76)
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Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Rangos
Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para | Es una variable cualitativa, multidimensional, E_P=0 E1, P1, ... E22,
la investigacion la satisfaccion de la | de medicion indirecta. Basado en el paradigma . iy T P22
-, , s . S Satisfaccion De 0 a+6
atencion de los asegurados es uno de los | de la confirmaciéon / Desconfirmacion de las E_P >0 E1, P1, ... E22,
indicadores mas importantes para medir la | expectativas: P22
valoracion de la calidad de los servicios. | 1. Confirmacion: El desempefio del servicio
Sus opiniones y percepciones son | cumple con las expectativas. Lo que el usuario
influenciadas por expectativas, | pensaba que el servicio haria, realmente lo
necesidades y por diversos factores, que | hace. Tanto en el cumplimiento de una alta,
sirven como indicador de mejoramiento de | como una baja performance esperada.
la gestion, de su eficacia y el desarrollo de | 2. Desconfirmacion positiva: EI desempefio del
los programas académicos en las cuales | servicio supera las expectativas y, en
realizan su crecimiento  profesional | consecuencia, se produce una
adicionado al tipo y calidad de servicio que | Desconfirmacion placentera de las Insatisfaccion E_P <0 E1, P1, ... E22, De -6 a -1
reciben. La satisfaccion esta ligada a las | expectativas que se tenian iniciaimente. Es P22

expectativas iniciales de una persona, mas
especificamente, las expectativas
individuales son confirmadas cuando el
servicio se comporta de la manera
esperada, o bien cuando las expectativas
iniciales son positivamente confirmadas
porque el servicio funciona mejor de lo que
se esperaba.

posible que ello ocurra porque las expectativas
fuesen muy bajas o porque el desempefio real
del servicio sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: El desempefio
del servicio cae por debajo de las expectativas.
Puede tener un desempefio peor del que se
esperaba. Es la situacion que causa una mas
baja satisfaccion de los usuarios.
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a) UCV
EI UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVAS
Estimado asegurado:
Califique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada una de los siguientes items relacionados con el servicio que usted espera recibir en la

Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Que la Oficina de normalizaciéon previsional, centro de atencién Lima Centro, deberia poseer

El ; . oy . S . 1 2 3 4 5 6 7
instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas.
Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, deberia tener equipos

E2 . U . 1 2 3 4 5 6 7
modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que brinda.
Que el personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizaciéon previsional, centro de

E3 atencién Lima Centro, deben caracterizarse por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdoa su | 1 2 3 4 5 6 7
posicién o cargo.
Que los materiales asociados con los servicios que brinde la Oficina de normalizacién previsional, centro

E4 R : : o 1 2 3 4 5 6 7
de atencidn Lima Centro, deben ser actualizados, confiables y de buena apariencia.
Que cuando la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, promete hacer

E5 e ; ; 1 2 3 4 5 6 7
algo planificado, lo haga en el tiempo prometido.
Que cuando un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacion previsional, centro de

E6 ool X L ; 1 2 3 4 5 6 7
atencion Lima Centro, debe mostrar interés sincero en solucionarlo.

E7 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, brinde un 1 > 3 4 5 6 7
buen servicio desde la primera vez y mantenga éste accionar evitando cometer errores.

E8 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, concluya el 1 > 3 4 5 6 7
servicio en el tiempo prometido.
Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencidon Lima Centro, procure

E9 e 1 2 3 4 5 6 7
mantener el servicio exento de errores.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E10 ; - . 1 2 3 4 5 6 7
Centro, prometan a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de cumplir.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E1l1 P . . T 1 2 3 6 7
Centro, estén dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.

E12 Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacidn previsional, centro de atencién Lima | 1 2 3 4 5 6 7
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Centro, siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus usuarios.

E13

Que los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atenciéon Lima
Centro, siempre estén dispuestos para aclarar dudas de sus usuarios.

El4

Que el comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional,
centro de atencién Lima Centro, debe inspirar confianza en los asegurados.

E15

Que los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, se
sientan seguros en sus gestiones y/o transacciones en la institucion.

E16

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, deben tratar con cortesia a los asegurados.

E17

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, precisan tener informacién y conocimientos necesarios para responder las preguntas de los
asegurados.

E18

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, deba ofrecer horarios de
funcionamiento convenientes para todos sus asegurados.

E19

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, precisa tener funcionarios
y servidores que brinden atencién personalizada a sus usuarios cuando sea requerida.

E20

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, deba esmerarse en brindar
el mejor servicio a sus asegurados.

E21

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, entienda las necesidades
especificas de sus asegurados.

E22

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, muestre interés en los
asegurados y los tomen en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucion.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable D(]

tPertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del conslructo

3Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

% del Eyéto Informante.
4
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ASEGURADO

PERCEPCIONES

Estimado asegurado.

123

Califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el servicio que usted recibe en la Oficina de normalizacién previsional,

centro de atencion Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

P1

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 posee instalaciones
fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas

P2

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene equipamiento
moderno y actualizado de acuerdo a los servicios que brinda.

P3

El personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2015 se caracterizan por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su
posicién o cargo.

P4

Los materiales asociados con los servicios que brinda la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidn Lima Centro, 2015 son actualizados, confiables y de buena apariencia

PS5

Cuando la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 promete hacer
algo planificado, lo hace en el tiempo prometido.

P6

Cuéndo un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2015 muestra un interés sincero en solucionarlo.

P7

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 brinda
buen servicio desde la primera vez y mantiene éste accionar evitando cometer errores.

P8

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 concluye
el servicio en el tiempo prometido.

P9

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 procura
mantener el servicio exento de errores.

P10

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 prometen a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de
cumplir.

P11

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
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Centro, 2015 estan dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.

P12

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 siempre tienen voluntad sincera en ayudar a los usuarios.

P13

Los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2015 siempre estan dispuestos para aclarar dudas de los usuarios.

P14

El comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidén Lima Centro, 2015 inspiran confianza en los asegurados.

P15

Los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 se
sienten seguros en sus gestiones y/o tramites en la institucion.

P16

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 tratan con cortesia a los asegurados.

P17

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 tienen los conocimientos necesarios para responder a las preguntas de los
asegurados.

P18

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene horarios de
funcionamiento convenientes para sus asegurados.

P19

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene funcionarios y
servidores gue dan atencion individualizada a cada alumno cuando es requerida.

P20

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 estéd enfocada en
brindar el mejor servicio a sus asegurados.

P21

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 entiende las
necesidades especificas de sus asegurados.

P22

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 muestra interés en los
asegurados y los toma en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucién.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable/[><j (‘{)Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

@. Séﬂ /UDQLO l_iop {Jg./

Apellidos y nombres del juez validador. Di/ Mg:

Especialidad del validador:..... 55 0. 2 e 0 D o L R

‘Pertinencia:Fl item corresponde al conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del conslructo

sClaridad: Se enliende sin dificullad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo / 5
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados %del E%:to Informante.

son suficientes para medir la dimension
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DEFINICION DEFINICION i NIVEL Y RANGO
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
La calidad de un |En el presente Atraccion visual de instalaciones fisicas | E1, P1
producto o servicio es | estudio, la calidad Elementos tanaibles Apariencia de equipos E2, P2
satisfactoria cuando | de servicio (de g Apariencia o0 aspecto del personal E3, P3
responde a las | gestion publica), Materiales asociados al servicio E4, P4
necesidades del usuario, | es una variable de Cumplir lo prometido E5, P5
es decir, es lo que | naturaleza Sincero interés en resolver problemas | E6, P6
esperaba o mas de lo | cualiativa, o Realizar buen servicio desde la primera
que esperaba el usuario. | multidimensional | Fiabilidad vez E7,PT
Calidad es un termino | con  cinco Brindar el servicio en tiempo prometido | E8, P8
subjetivo para el cual | dimensiones Servicio Sin errores E9. P9
;?g:ia pg;ﬁﬂ;é:er}z Z: SL‘ZTJQ;OS Cumplir plazos prometidos E10, P10
- ’ A " Prontitud en el servicio E11, P11 Escala de calificacion:
dos significados desde | fiabilided, Responsabilidad Disponibilidad para ayudar siempre. E12, P12 1234567
u(r;':l u%eﬁ%?t'sveaﬁ;; Cmﬁ:: gzs%(;irésazblhdad, Disposicién para aclarar dudas E13,P13 1= Menor calificacion
P , que: gunic y Inspirar confianza E14, P14 7= Mayor calificacion
es la totalidad de las | empatia). Insoirar sequridad E15 P15
caracteristicas de un Seguridad pirar segu ’
producto o servicio que Cortesia E16, P16
determinan su capacidad Conogimiento para responder pregunta E17, P17
para satisfacer Horangs convementes E18, P18
necesidades Atencion personalizada E19, P19
establecidas 0 Enfocados en el servicio E20, P20
implicitas”, y por otro Empatia Interés y preocupacién genuina E21, P21
como “un producto o un
SEIvICio libre de El personal entiende las necesidades E22, P22

deficiencias (ASQ, 2007,
p. 76)
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Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Rangos
Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para | Es una variable cualitativa, multidimensional, E_P=0 E1, P1, ... E22,

la investigaciéon la satisfaccion de la | de medicién indirecta. Basado en el paradigma Satisfaccion P22 De 0 a+6
atencion de los asegurados es uno de los | de la confirmacién / Desconfirmacion de las E_P>0 E1, P1, ... E22,

indicadores mas importantes para medir la | expectativas: P22

valoracion de la calidad de los servicios. | 1. Confirmacion: EI desempefio del servicio

Sus opiniones y percepciones son | cumple con las expectativas. Lo que el usuario

influenciadas por expectativas, | pensaba que el servicio haria, realmente lo

necesidades y por diversos factores, que | hace. Tanto en el cumplimiento de una alta,

sirven como indicador de mejoramiento de | como una baja performance esperada.

la gestién, de su eficacia y el desarrollo de | 2. Desconfirmacién positiva: El desempefio del

los programas académicos en las cuales | servicio supera las expectativas vy, en

realizan su crecimiento  profesional | consecuencia, se produce una

adicionado al tipo y calidad de servicio que | Desconfirmacion placentera  de las Insatisfaccion E_P <0 E1, P1, ... E22, De -6 a -1
reciben. La satisfaccion esta ligada a las | expectativas que se tenian iniciaimente. Es P22

expectativas iniciales de una persona, mas
especificamente, las expectativas
individuales son confirmadas cuando el
servicio se comporta de la manera
esperada, o bien cuando las expectativas
iniciales son positivamente confirmadas
porque el servicio funciona mejor de lo que
se esperaba.

posible que ello ocurra porque las expectativas
fuesen muy bajas o porque el desempefio real
del servicio sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmaciéon negativa: El desempefio
del servicio cae por debajo de las expectativas.
Puede tener un desempefio peor del que se
esperaba. Es la situacion que causa una mas
baja satisfaccion de los usuarios.
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i

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

EXPECTATIVAS
Estimado asegurado:
Califique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada una de los siguientes items relacionados con el servicio que usted espera recibir en la

Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

Que la Oficina de normalizaciéon previsional, centro de atencién Lima Centro, deberia poseer

El ; . L y S . 1 2 3 4 5 6 7
instalaciones fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas.
Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atenciéon Lima Centro, deberia tener equipos

E2 . O . 1 2 3 4 5 6 7
modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que brinda.
Que el personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro de

E3 atencién Lima Centro, deben caracterizarse por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdoasu | 1 2 3 4 5 6 7
posicion o cargo.
Que los materiales asociados con los servicios que brinde la Oficina de normalizacion previsional, centro

E4 NN . , o 1 2 3 4 5 6 7
de atencidn Lima Centro, deben ser actualizados, confiables y de buena apariencia.
Que cuando la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, promete hacer

E5 e ; : 1 2 3 4 5 6 7
algo planificado, lo haga en el tiempo prometido.
Que cuando un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacién previsional, centro de

E6 A X e ; 1 2 3 4 5 6 7
atencion Lima Centro, debe mostrar interés sincero en solucionarlo.

E7 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, brinde un 1 5 3 4 5 6 7
buen servicio desde la primera vez y mantenga éste accionar evitando cometer errores.

E8 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, concluya el 1 5 3 4 5 6 7
servicio en el tiempo prometido.

E9 Que el personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atenciéon Lima Centro, procure 1 5 3 4 5 6 7
mantener el servicio exento de errores.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima

E10 ; - ; 1 2 3 4 5 6 7
Centro, prometan a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de cumplir.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E1l1 L . . r 1 2 3 4 5 6 7
Centro, estén dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.
Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E12 . . . 1 2 3 4 5 6 7
Centro, siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus usuarios.
Que los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima

E13 ) o . 1 2 3 4 5 6 7
Centro, siempre estén dispuestos para aclarar dudas de sus usuarios.
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El4

Que el comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional,
centro de atencién Lima Centro, debe inspirar confianza en los asegurados.

E15

Que los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, se
sientan seguros en sus gestiones y/o transacciones en la institucion.

E16

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, deben tratar con cortesia a los asegurados.

E17

Que los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima
Centro, precisan tener informacién y conocimientos necesarios para responder las preguntas de los
asegurados.

E18

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, deba ofrecer horarios de
funcionamiento convenientes para todos sus asegurados.

E19

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, precisa tener funcionarios
y servidores que brinden atencién personalizada a sus usuarios cuando sea requerida.

E20

Que la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, deba esmerarse en brindar
el mejor servicio a sus asegurados.

E21

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, entienda las necesidades
especificas de sus asegurados.

E22

Que la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, muestre interés en los
asegurados y los tomen en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucion.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: CMCHACAST@,WL%KGC’MMO ......... DNIOQQ/’??;O ...................

- : v . / ¢ SR L e S
Especialidad del validador:..... -\L NMESII.MQM...y &C&V(Jﬂ qu VERSI TAIUA

Q. de.. /2..de1 20/6
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo " (
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es / b
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del Experto informant
son suficientes para medir la dimension
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Califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el servicio que usted recibe en la Oficina de normalizacién previsional,

centro de atencion Lima Centro, 2015. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

P1

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 posee instalaciones
fisicas modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas

P2

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene equipamiento
moderno y actualizado de acuerdo a los servicios que brinda.

P3

El personal profesional y administrativo de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion
Lima Centro, 2015 se caracterizan por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerdo a su
posicién o cargo.

P4

Los materiales asociados con los servicios que brinda la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidn Lima Centro, 2015 son actualizados, confiables y de buena apariencia

PS5

Cuando la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 promete hacer
algo planificado, lo hace en el tiempo prometido.

P6

Cuéndo un asegurado tiene un problema, la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién
Lima Centro, 2015 muestra un interés sincero en solucionarlo.

P7

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 brinda
buen servicio desde la primera vez y mantiene éste accionar evitando cometer errores.

P8

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 concluye
el servicio en el tiempo prometido.

P9

El personal de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 procura
mantener el servicio exento de errores.

P10

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 prometen a sus asegurados, brindarles servicios en plazos que ellos son capaces de
cumplir.

P11

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima
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Centro, 2015 estan dispuestos y disponibles durante la entrega del servicio.

P12

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 siempre tienen voluntad sincera en ayudar a los usuarios.

P13

Los empleados (funcionarios) de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima
Centro, 2015 siempre estan dispuestos para aclarar dudas de los usuarios.

P14

El comportamiento de los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro
de atencidén Lima Centro, 2015 inspiran confianza en los asegurados.

P15

Los asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 se
sienten seguros en sus gestiones y/o tramites en la institucion.

P16

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2015 tratan con cortesia a los asegurados.

P17

Los funcionarios y servidores de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atenciéon Lima
Centro, 2015 tienen los conocimientos necesarios para responder a las preguntas de los
asegurados.

P18

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene horarios de
funcionamiento convenientes para sus asegurados.

P19

La Oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 tiene funcionarios y
servidores gue dan atencion individualizada a cada alumno cuando es requerida.

P20

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 est& enfocada en
brindar el mejor servicio a sus asegurados.

P21

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2015 entiende las
necesidades especificas de sus asegurados.

P22

La Oficina de normalizacién previsional, centro de atencion Lima Centro, 2015 muestra interés en los
asegurados y los toma en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la institucién.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CMCHACASTM,WLXZ’MGCMMO ......... DNIOQ("/"ZQ;O ...................
- i i ¢ / el ¢ o RS 3

Especialidad del validador:..... L NVEST.CRUON, y &CCNUﬂ NI YERS I TR A

o4 ae. ST amonld
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es / ﬂ/(
conciso, exacto y directo

Firma del Experto informant

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Calidad de servicio y satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima
Centro, 2014

Universidad Cesar Vallejo
Bach. Luz Aydee Suyo Cruz

Resumen
El presente trabajo de investigacidn tuvo como objetivo determinar la relacidn entre la Calidad de servicio y
satisfaccion del asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014. Es una
investigacidn sustantiva, trata de responder a los problemas tedricos o sustantivos, esta orientada a describir, explicar,
predecir o retrodecir la realidad con lo cual se va en busqueda de principios y leyes generales que permita organizar
una teoria cientifica. El disefio fue no experimental, transversal y correlacional; la muestra se obtuvo por muestreo
aleatorio simple, conformada por 201 asegurados de la Oficina de normalizacion previsional de centro de atencidn
Lima Centro. Se aplicd la técnica de la encuesta, se usd6 como instrumento el cuestionario SERVQUAL creado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 que mide la calidad de servicio percibida a través de la satisfaccion de los
usuarios, basado en el calculo de la diferencia de sus percepciones y expectativas, instrumento adaptado y validado
para ser utilizado. Para la calificacién de los enunciados se utilizé las puntuaciones de la escala de Likert (del 1 al 7), de
forma tal que permite medir el nivel de actitud por cada una de las 5 dimensiones de la Escala SERVQUAL. La
conclusién indica que: existe relacion positiva entre la calidad de servicio que brinda la oficina de normalizacién
previsional, centro de atencion Lima Centro 2014 y la satisfaccidon de sus asegurados con un coeficiente de correlacidn
rho Spearman r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), a un nivel de significancia de 5% estadisticamente significativa por
tanto se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipdtesis alterna.

Palabras clave: Calidad de servicio y satisfaccion del asegurado.

Abstract

This research aimed to determine the relationship between service quality and satisfaction assured in the office of
Social Security Standardization, spotlight Lima Center, 2014. It is a substantive research attempts to answer the
theoretical or substantive problems , is oriented to describe, explain, predict or retrodict reality with which he goes in
search of general principles and laws that allow organize a scientific theory. The design was not experimental,
transversal and correlational; the sample was obtained by simple random sampling, consisting of 201 policyholders of
the Office for Social Security Standardization of Lima Center spotlight. The survey technique was applied, was used as
an instrument SERVQUAL questionnaire created by Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1988 that measures the quality
of service perceived by the user satisfaction, based on the calculation of the difference in their perceptions and
expectations, instrument adapted and validated for use scores Likert scale (1 to 7), so as to measure the level of
attitude for each of the five dimensions of SERVQUAL Scale was used for qualifying statements. The conclusion
indicates that: there is a positive relationship between the quality of service provided by the Office for Social Security
Standardization, spotlight Lima Center 2014 and the satisfaction of its policyholders with rho correlation coefficient
Spearman r = 0.703, with p = 0.001 (p < .05), at a significance level of 5 % statistically significant for both the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis was accepted.

Keywords: Quality of service and satisfaction assured.

I. INTRODUCCION

Fundamento teérico de la Calidad de servicios

La American Society for Quality (ASQ), pionera en el campo de la gestion de calidad a nivel mundial, aun cuando sefiala
que: Calidad es un término subjetivo para el cual cada persona tiene su propia definicion, le da dos significados desde
una perspectiva técnica: por un lado sefiala que: es la totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que
determinan su capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas, y por otro como un producto o un
servicio libre de deficiencias (ASQ, 2007, p. 76). Asimismo, la International Organization for Standardization (ISO) con la
norma internacional 1SO-9000, define a la calidad como el “grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes,
cumple una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (1SO, 2005, p. 41)
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Los primeros esfuerzos por definir la calidad del servicio se hicieron de acuerdo con los criterios del proveedor,
con la consecuente adaptacion a las especificaciones definidas por el servidor. En 1972, Levitt propone aplicar a la
produccion de los servicios definiciones y técnicas de control de calidad similares a las de la manufactura. A este
enfoque de la calidad se le conoce como “calidad objetiva, que se refiere a la superioridad medible y verificable del
servicio frente a un estandar ideal” (Zeithaml, 2007, p. 54). La visidn objetiva de la calidad del servicio se cambia a
partir de Gronroos (1982), quien manifiesta que por su “inmaterialidad, los servicios requieren una activa interaccion
entre el comprador y el proveedor”. La conceptualizacion y medicion de la calidad de servicio “ha sido uno de los
topicos objeto de mayores debates y controversias en la literatura de mercadeo de servicio” (Brady & Cronin, 2001, p.
78) por tanto, existe una gran cantidad de definiciones de calidad de servicio, y no se ha llegado a un consenso sobre el
tema. En consecuencia, son multiples los trabajos tedricos y empiricos en diferentes contextos de servicios que
reportan resultados diferentes en la composicion del constructo (Grénroos, 1982, p. 64).

Para Juran (2007) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades
del usuario y que por eso brindan satisfacciéon del producto. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias".
Imai (2008), sefiala que “la calidad se refiere a no solo a la calidad de productos o de servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios” (p. 176). Por su parte Stoner
(2006), aporta que la calidad; en el lugar de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la medida y
de buen precio. De acuerdo con Colunga (2005), la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de una
mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccidn de los usuarios. Segun Soto (2009), para Crosby, el proceso de
mejoramiento de calidad debe partir de un comportamiento de la alta direccién, y de una filosofia de la que todas las
personas de en la oficina de normalizacidon previsional centro de atencién comprendan sus propdsitos. Para
comprender la importancia que tiene el usuario dentro de en la oficina de normalizaciéon previsional centro de
atencién, se detallan los principios que Albrecht, (2001) considera para ello: a. Un usuario es la persona mas
importante en cualquier negocio. b. Un usuario no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él. c. Un usuario no
es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo. d. Un usuario nos hace un favor cuando llega. Para Pael, (2001)
la calidad de servicio son "Las actividades secundarias que realice una institucidn publica para optimizar la satisfaccion
que reciba el usuario en sus actividades primarias (o principales)". (p. 54) Por su parte Muller (2009) la calidad de
servicio "Consiste en cumplir expectativas del usuario". (p. 78) Un concepto mucho mas breve la hace Juran (2007) que
la define como “La actitud para el uso”; es decir, el grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del
usuario a medida que se presta. De acuerdo a los conceptos otorgados por los autores, se puede decir que la calidad
en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el usuario sobre que tan bien un servicio satisface sus
necesidades.

Fundamentos tedricos de la Satisfaccion del asegurado

La satisfacciéon del asegurado es referida como elemento clave en la valoracion de la calidad de los servicios, se
considera que uno de los indicadores mas importantes para medir la calidad de la ensefianza tiene que ver con el
grado de satisfaccion de las personas involucradas en el proceso de gestidén publica. (Jiménez, Terriquez y Robles,
2011, p. 76) Siguiendo el mismo analisis se encontré que esto no es casual dado que se establece que “la satisfaccién
es el resultado de un proceso que se inicia en el sujeto, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a un
fendmeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e interpretacién”. (Zas, 2002, p. 56)
Hay un creciente interés por la satisfaccién del cliente como un aspecto esencial en la evaluacién de la calidad (Kotler,
1999) sugiere que cotas altas de satisfaccion del cliente pueden constituir el mejor indicador de beneficios futuros de
una empresa. Llorens y Fuentes (1995), encuentran que tanto la disconformidad como “la calidad percibida tienen un
impacto mas fuerte en la satisfaccidon que las expectativas”. A pesar de su anotacion, ellos sugieren que las
expectativas de uno sirven para fijar el estado de satisfaccion en momentos posteriores, mediante la provisidon de una
base de tratamiento posterior. Buttle (1996) anoté una sugerencia similar a la de Caetano y Llorens mediante la
hipdtesis de que "ligeras" diferencias entre expectativas y desempefio tienden a causar una mayor confianza en las
expectativas previas, mientras que diferencias "grandes" producen el empleo de tratamientos alternativos, tales como
la adaptacion "en la forma de contrastar los efectos". Sin embargo, la mayoria de la literatura sobre satisfaccidon
defiende la posicién en la que las expectativas y los desempefios percibidos afectan a la satisfaccidn o insatisfaccién
tanto directa como indirectamente via disconformidad. Alves y Raposo (2004) concluyen en su estudio que cuando se
trata de los servicios, la satisfaccién no se encuentra Unicamente influenciada por la calidad percibida, por el valor
percibido y por las expectativas, sino que también lo esta por la imagen de las instituciones. Carilli (2000) sefiala que la
satisfaccion del asegurado con la institucién es uno de los indicadores mds importantes de la eficacia institucional. Para
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Tejedor (2002), la eficacia del servicio y los niveles de la satisfaccién del usuario han sido un foco comun del trabajo y
su control de calidad. Lin (2007), considera que existen dos tipos de definiciones de satisfaccion del usuario. El primer
tipo considera la satisfaccion del usuario como un resultado obtenido de la experiencia de consumir, y el segundo tipo
de definicién considera la satisfaccién del usuario como un proceso.

Segun Lourenco y Trezza, (2011) existen aspectos que determinan las condiciones de verificacion de la
satisfaccion estas son: a. Sacrificio modesto prestacion modesta Provoca una insatisfaccion moderada o nivel de
satisfaccion bajo, por ello el juicio del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre acerca de la oportunidad de
repetir la experiencia, tan solo las necesidades posteriores de informacidon determinaran una nueva experiencia en el
mismo centro. Trabajos mds explicitos sobre este tema corresponden a los de D’Elia y Walsh (2004, p. 76). Centrados
en la satisfaccion de la atencidn, distinguen dos tipos de satisfaccidn: satisfaccidon subjetiva del usuario, que se
corresponde a la satisfaccidon emocional antes mencionada, y las medidas objetivas que se corresponden a la
satisfaccion material. Adicionalmente, agregan que las expectativas generan una estructura de referencia con la cual
uno hace un juicio comparativo. Para Oliver (2006), las expectativas son creencias de lo que sera la consecuencia de un
acontecimiento o evento futuro. En contraste, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) definen las expectativas en
términos de lo que los clientes creen que se les debe ofrecer. De esto, se puede decir que en la oficina de
normalizacion previsional centro de atencidn oferta sus servicios y es el alumno quien se genera expectativas sobre el
resultado de su formacion profesional en base a aquello que le ha sido ofertado.

Justificacion del estudio

En el aspecto tedrico, el estudio aportdé a los fundamentos tedricos mediante la prueba de hipotesis,
relacionado al campo de la calidad de servicio asi como para considerar los principios de satisfaccion de la atencion de
los asegurados, asimismo el estudio sirve como fuente de referencia para la satisfaccion de los asegurados en la
oficina de normalizacidén previsional, centro de atencién Lima Centro, 2014, asi como para otras instituciones que
asuman con seriedad la satisfaccion del cliente que en este caso son los asegurados de la Oficina nacional de
pensiones. En la base tedrica de la administracién y el marketing, se pretende aportar en el area de la calidad de
servicio, con un enfoque de calidad percibida y en la satisfaccién de los asegurados como usuarios directos del
servicio. Considerando que la calidad es uno de los pilares en la administracion y gestion de una institucién publica. En
el aspecto practico el estudio resulta importante en la medida que con los resultados del presente estudio, se espera
patentizar discrepancias o brechas de satisfaccion del servicio y brindar oportunidades de mejora institucional y
satisfaccion de los asegurados de la Oficina de normalizacidn previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014, por lo
tanto, se beneficiaran tanto los servidores como los usuarios.

En consecuencia la relevancia del estudio relaciona la politica de calidad que se difunde en la Oficina de
normalizacién previsional, considera la calidad como un factor transversal en todos los dmbitos del quehacer diario,
orientando sus actividades a la mejora continua de los procesos, con la finalidad de satisfacer las necesidades de sus
clientes, los requisitos legales y de su sistema de gestion de la calidad, basandose en las competencias de su personal
académico y administrativo.

Problema

La presenta investigacion se realizd considerando que el manejo de la calidad de servicio en la oficina de normalizaciéon
previsional del sistema de pensiones Lima Centro como resultado de varios factores, uno de ellos es la efectividad de
los servicios que se da a los usuarios; por ello se hace prioritario establecer la relacion que existe entre reconocer las
condiciones de eficiencia en los procesos administrativos referidos al control de personal, evaluaciéon de procesos y
resultados de la gestidn para poder entender y mejorar el nivel de desarrollo institucional, la misma que lleva a percibir
un ambiente afable, claro de desarrollo institucional que determina la satisfaccion de los asegurados referidos al nivel
de servicio de pensiones. Por ello, con el presente trabajo, se buscé conocer cémo es percibida la calidad de servicio,
con el fin de tener una mejor estrategia sobre la satisfaccion de la atencién de los asegurados en el marco de la
modernizacién de la gestidon, lo cual se refleje en el nivel de satisfaccion, dado que en los afios que tiene la
administracion de la oficina previsional de pensiones, el manejo de la gestidn y el nivel de satisfaccidn de los usuarios
no ha sido tan asertiva, pues hay mucha insatisfaccién en los usuarios, hay una carencia estimulos organizacionales
gue genera cierta desorganizacion y dificulta la gestiéon. Es decir, en lo concerniente a las relaciones humanas, la
percepcidn que se tiene es el resquebrajamiento del clima organizacional, cuya influencia repercute directamente en la
gestion y sobretodo en el servicio de gestidn publica que presta la institucion.
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Problema General
¢Qué relacidn existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los asegurados en la oficina de normalizacién
previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014?

Hipotesis principal

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los asegurados en la oficina de
normalizacion previsional, centro de atencidn Lima Centro, 2014

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los asegurados en la oficina de normalizacion
previsional, centro de atencion Lima Centro, 2014

MARCO METODOLOGICO
Variablel: Calidad de servicio: Se medira en forma indirecta, para lo cual se usara la escala multidimensional
SERVQUAL (adaptada y validada) creada por Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988. La cual considera cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. Con 22 indicadores repartidos: 4
para elementos tangibles, 5 para fiabilidad, 4 para responsabilidad, 4 para seguridad y 5 para empatia. Para la
calificacidn de los items se utilizara una escala numérica del 1 al 7, considerando 1 a la calificacidn mds bajay 7 a la
mas alta.

Variable 2: Nivel de satisfaccion del asegurado: Es una variable cualitativa, multidimensional, de mediciéon indirecta.
Basado en el paradigma de la confirmacion / Desconfirmacion de las expectativas:

1. Confirmacion: El desempefio del servicio cumple con las expectativas. Lo que el usuario pensaba que el servicio
haria, realmente lo hace. Tanto en el cumplimiento de una alta, como una baja performance esperada.

2. Desconfirmacion positiva: El desempefio del servicio supera las expectativas y, en consecuencia, se produce una
Desconfirmacién placentera de las expectativas que se tenian inicialmente. Es posible que ello ocurra porque las
expectativas fuesen muy bajas o porque el desempefio real del servicio sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: El desempeiio del servicio cae por debajo de las expectativas. Puede tener un
desempefio peor del que se esperaba. Es la situacidn que causa una mas baja satisfaccion de los usuarios.

El Método de Investigacion para el presente trabajo es el método cientifico de enfoque Cuantitativo dado que el
objeto de la investigacidn consiste en evaluar ciertas caracteristicas de una situacién particular en uno o mas puntos
del tiempo. En esta investigacidn se analizan los datos reunidos para descubrir asi, que las variables estén relacionadas
entre si. El presente estudio es una investigacion de tipo sustantivo, pues se tratd de conocer si la variable 1, Calidad
de servicio estd relacionada con la variable dependiente satisfaccion de la atencidn, sin necesidad de explicar las
relaciones causales entre ellas. Siguiendo los aportes de Herndndez et al (2010) la presente investigacion es de tipo
descriptivo-correlacional. Este estudio tiene un disefio no experimental porque se realizd sin la manipulacién
deliberada de las variables y sélo se observd los fenédmenos en su ambiente natural para después analizarlos.

La poblacién estuvo constituida por 416 asegurados de la Oficina de normalizacion previsional, centro de atencidn
Lima Centro, 2014 correspondiente al primer semestre del afilo de 2015. La unidad de andlisis fue el asegurado. La
muestra para éste estudio fue extraida de la poblaciéon de asegurados de la oficina de normalizacién previsional de
Lima centro correspondiente al primer semestre del 2015. Se aplicéd un muestreo probabilistico simple. Para calcular la
muestra se aplico la férmula para variables cualitativas y poblaciones finitas:

Z?pgN
T e2(N—-1)+ Z%pq

n

Después del calculo correspondiente, tuvimos una muestra constituida por 201 usuarios que fueron extraidos de los
asegurados de la ONP, correspondiente al primer semestre 2015. Para extraer la muestra se hizo un listado y se asignd
un numero a cada asegurado de la poblacidn, luego se selecciond a los sujetos de la muestra aleatoriamente a través
del programa computacional SPSS. Se realizd una encuesta de forma individual a 201 asegurados de la ONP Lima
Centro, seleccionados por muestreo probabilistico simple para explorar la calidad de servicio percibida por los
asegurados y el nivel de satisfaccidn de los mismos.
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El instrumento se elaboré tomando como base el cuestionario multidimensional SERVQUAL, usado por
aproximadamente tres décadas para medir calidad de servicio en empresas prestadoras de servicios, con un alto nivel
de confiabilidad y validez, creado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry en 1988. El cuestionario consta de dos secciones:
la primera para explorar expectativas y la segunda para explorar percepciones de calidad de servicio. Cada seccion
tiene 22 enunciados, dividida en cinco dimensiones: Aspectos tangibles (4 items), fiabilidad (5 items), responsabilidad
(4 items), seguridad (4 items) y empatia (5 items). Para la calificacion de los enunciados se utilizé una escala numérica
del 1 al 7, considerando 1 como la mas baja calificacion y 7 como la mas alta (ver anexo).

El cuestionario ha sido adaptado para medir calidad de servicio de gestidon publica, la validacion de contenido se
sometio a juicio de expertos con demostrada capacidad y experiencia en el tema para calificar la pertinencia y claridad
de las preguntas. La confiabilidad de la encuesta se exploré6 mediante la determinaciéon del coeficiente alfa de
Cronbach el cual fue de 0.94, interpretandose como buena confiabilidad valores > 0.7 (Hair, 2009). Para la prueba de
hipdtesis se utilizo el estadistico de correlacién de Spearman por tratarse de dos variables cualitativas ordinales. Se
realizd la introduccion de los datos de cada instrumento en la “matriz base”, se procesé y analizé la informacion de
manera automatica utilizando, ademas del software sefialado anteriormente, una computadora de ultima generacion.
Prueba de correlacién.

lll. RESULTADOS

En forma global las mayores expectativas de los asegurados encuestados son hacia empatia y seguridad con puntajes
promedios de 6,14 y 6,12 respectivamente, y las menores hacia fiabilidad con puntaje promedio de 5,58, considerando
un promedio global 6,04. Pero sus percepciones del servicio califican mejor hacia seguridad y responsabilidad con
puntajes 5 y 4,7 respectivamente, con menor puntuacién para fiabilidad y empatia con 4,45 y 4,70 con un promedio
global de las cinco dimensiones de 4,75. En cuanto a las diferencias o brechas de percepciones menos expectativas (P-
E), que refleja satisfaccion o calidad si la diferencia es cero o positiva; insatisfaccion o deficiente calidad si es negativa.
Todas las brechas son negativas, de las cuales, las mds negativas corresponden a empatia y tangibles con -1,44y — 1,40
respectivamente. Cuando analizamos los puntajes promedios de las diferencias de percepciones menos expectativas
de la percepcién de la calidad por los asegurados participantes por items, encontramos que los mas comprometidos
fueron: el 2, 22 y 5 con puntajes de -1.62, -1.58 y -1.57 respectivamente, que corresponde a “deberia poseer
instalaciones fisicas modernas, cémodas, limpias, agradables y atractivas”, “muestre interés en los asegurados y los
tomen en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de la ONP” y “cuando la ONP promete hacer algo
planificado, lo haga en el tiempo prometido”

Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del asegurado. Con un nivel de significancia de 5%, hay evidencia
estadistica que las diferencias entre los puntajes promedios de las percepciones y expectativas en las dimensiones
tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia; ademas, de forma global son significativas.

Anilisis inferencial. Para el estudio se planted lo siguiente: Nivel de confianza al 95%, Valor de significancia:
o =0.05 se obtuvo un coeficiente de correlacién de r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), con el cual se acepta la
hipdtesis alterna y se debe rechazar la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de la atencion. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de
correlacion hallado es de una magnitud alta. Al contrastar las hipdtesis planteadas, se evidencia que el valor de la
probabilidad (p-valor = 0.000) es menor al nivel de significancia (a = 0.05), entonces se rechaza a la hipdtesis nula y se
acepta la hipdtesis alterna. Concluyendo que a un nivel de significancia de 5% y con la informacién recopilada podemos
afirmar que existe relacidon entre calidad de servicio que brinda la oficina de normalizacién previsional, centro de
atencién Lima Centro, 2014 y la satisfaccion del asegurado, estadisticamente significativa mediante la prueba no
paramétrica rho Spearman.

IV. DISCUSION
Analizando la metodologia SERVQUAL ya referida y de acuerdo con lo propuesto por Buttle (1995), el analisis global se
obtuvo puntajes promedio de 6,04 y 4,75 puntos correspondientes a las expectativas y percepciones respectivamente,
con una brecha (P - E), negativa de — 1.29 dentro de un rango de - 6 a 6, expresando una percepcion global de
insatisfaccién, y por lo tanto deficiencias en el servicio de la ONP que no satisface las necesidades ni las expectativas
de los asegurados. Comparando con los hallazgos de otros estudios que también tuvieron brechas negativas de — 0,51
en Santa Catarina en Brasil (Dettemer, Socorro, y Takashi, 2002), - 0,85 en la Universidad paulista de Sao Pablo de
Brasil (Olivera & Ferreira, 2008), - 0,4 en asegurados extranjeros en universidades de Malasia (Shekarchizadeh, Rashi, &
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Hon-Tat, 2011) y -1.10 en asegurados de ingenieria empresarial de Serbia de Eslovaquia (Dado, Petrovicova, Riznic, &
Rajic, 2011). En relacion al andlisis por dimensiones de la encuesta SERVQUAL, como se muestra en la tabla 7, los
puntajes promedios de las expectativas de los asegurados (dimensiones sobre las cuales enfocan sus necesidades y
expectativas) estuvieron dirigidos a empatia y seguridad con 6,14 y 6,12 puntos respectivamente. Los puntajes
promedio que calificaron mejor su percepcidn del rendimiento del servicio fueron en las dimensiones de empatia y
responsabilidad con puntajes de 5 y 4,93 respectivamente, no obstante percibieron un pobre rendimiento en la
dimensidn fiabilidad con 4,45 puntos. Las mayores brechas de satisfaccion y por consiguiente compromiso en la calidad
de servicio, se muestran en relacién a empatia (-1,44), tangibles (-1,40) y fiabilidad (-1,39). (Dettemer, Socorro, y
Takashi, 2002) y (Olivera & Ferreira, 2008) encontraron a empatia con brecha mas elevadas

Los resultados de nuestro estudio tienen una serie de implicaciones importantes para los gestores de los
servicios, en primer lugar, debe hacerse un esfuerzo importante en mejorar la calidad del servicio prestado
considerando que la mejora en la calidad percibida puede ser lograda mediante la mejora de la eficacia y de la
eficiencia en la prestacion del servicio. En la tabla 15, con el coeficiente de correlacion de r=0.703, con una p=0.001 (p
< .05), se afirma que existe relacién directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la atencion, al
respecto se encontraron trabajos similares como el de Mello, Dutra & Oliveira (2009), quienes sostienen que las
dimensiones tangibles, es ineficiente al considerar la infraestructura poco relevante, asimismo Dettemer, Socorro, &
Takashi (2009), consideran que la ONP tuvo bajos niveles de insatisfaccion, siendo la dimensién que requeria mayor
atencioén fue tangibilidad y empatia, en el mismo sentido Freitas, Andrade, Rodrigues & Correia (2007), hallo que los
asegurados estubierdn entre satisfechos y muy satisfechos con el servicio proporcionado por el programa, lo cual
indica que el estudio es de importancia en la medida de la calidad se servicio como fuente de desarrollo y satisfacion
del usuario. En la tabla 16, con un coeficiente de correlacidn de r=0.735, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipdtesis
alterna afirmandose que existe relacidon directa y significativa entre la expectativa de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencidn, dicho resultado se explica en relacién a la similaridad propuesta por Tureta, Reis & Oliveira
(2007) quienes sostiene que la mejora de un sistema depende de las evaluaciones y que estos carecen de modelos
apropiados y globales para proporcionar pardmetros comparables, confiables y relevantes para las decisiones
gerenciales. En la tabla 17, con un coeficiente de correlacion de r=0.610, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipotesis
alterna afirmandose que existe relacion directa y significativa entre la percepcidon de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencidn, en ese sentido Bernal, (2007) manifiesta que la calificacién de las pruebas y el analisis
respectivo de los 15 primeros items se determiné que el 46.2 % de las puntuaciones consideradas como altas tienden a
calificar el desempefio de la organizacion como buena y muy buena. Esto nos permite afirmar que el nivel de calidad
de servicio dptimo. El restante 48.8% de la calificaciones tienden valores medios.

En la tabla 18, con un coeficiente de correlaciéon de r=0.453, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipdtesis
alterna confirmdndose que existe relacidn directa y significativa entre elementos tangibles de la calidad de servicio y la
satisfaccion de la atencidn, al respecto Chamorro, (2005) manifiesta que el conocimiento del proceso de gestion
trascendental para tener éxito y satisfaccion de la atencién razén por la que es ineludible el enlace de la teoria con la
practica. En la tabla 19, con un coeficiente de correlacién de r=0.475, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipdtesis
alterna afirmandose que existe relacién directa y significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio vy la satisfaccion
de la atencidn. Dicho resultado discrepa con los aportes de Shekarchizadeh, Rashi & Hon-Tat (2011), dado que los
resultados son diferentes en los cinco factores en la forma de profesionalismo, confiabilidad, hospitalidad, tangibles, y
compromiso fueron descubiertos. En la tabla 20, con un coeficiente de correlacién de r=0.641, y una p=0.000 (p < .05),
se acepta la hipdtesis alterna afirmandose que existe relacion directa y significativa entre responsabilidad de la calidad
de servicio y la satisfaccidon de la atencion, dicho resultado es similar a lo propuesto por Mite (2007) quien sostiene
que las dificultades que se presentan en los hogares si es necesario fortalecer el nucleo familiar, para ello se hace la
invitacion a profesionales especializados en temas relacionados a las dificultades y conflictos que atraviesan nuestras
familias. En la tabla 21, con un coeficiente de correlacién de r=0.513, y una p=0.000 (p < .05), se acepta la hipotesis
alterna confirmando que existe relacion directa y significativa entre seguridad de la calidad de servicio vy la satisfaccién
de la atencidén. En ese sentido se explica concordando con Mundarain y Reyes (2007), quienes manifiestan que la
existencia de un salario no acorde con el trabajo realizado por el personal, calificdndolo como no satisfactorio. Esto
indica que el dinero es un factor extrinseco bdsico que desea el trabajador para satisfacer sus necesidades, también
Bullén (2007) encontré una diferencia significativa en el grado de satisfaccion y el nivel de atencion con la calidad
percibida. En la tabla 22, con un coeficiente de correlacién de r=0.678, y una p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la
hipédtesis alterna confirmando que existe relacion directa y significativa entre la empatia de la calidad de servicio vy la
satisfaccion de la atencion, en este resultado se considera que el aporte de Flores (2006), resulta importante dado que
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la organizacién, es también un beneficiario directo, ya que al detectar las falencias que posee y retroalimentarse a
partir de la informacién que proporcionan los asegurados, lograra la satisfaccion de quienes son su razén de ser,
incrementando asi su capacidad de retencion.

CONCLUSIONES
En general, existe relacién positiva entre la calidad de servicio que brinda la oficina de normalizacidon previsional,
centro de atencion Lima Centro, 2014 y la satisfaccién de sus asegurados con un coeficiente de correlacion rho
Spearman r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), a un nivel de significancia de 5% estadisticamente significativa por tanto
se rechazd la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna.
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