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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar los factores 

que condicionan  la  calidad de servicio del proceso de jubilación en los 

trabajadores  de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 2022.  El tipo de 

estudio es básico, con enfoque mixto cuantitativo-cualitativo. La población 

estuvo constituida por 30 trabajadores jubilados asistenciales y administrativos 

de la institución en mención, porque la cantidad de trabajadores que se jubilan por 

edad avanzada y aportes al año es reducido; en el aspecto cualitativo se procedió 

a entrevistar a 05 funcionarios de la institución en mención, relacionados con el 

proceso de jubilación. Y en el aspecto cuantitativo, se aplicó el método de 

encuesta sobre la base de un cuestionario de 22 preguntas  a los 

trabajadores jubilados.  En los resultados se determinó que el 63.3% de los 

trabajadores jubilados encuestados lo valoran en el nivel regular. Concluyendo 

que los factores condicionantes son falta de una comunicación ascendente y 

descendentes y menos niveles superiores de mando, deficiencias en la estructura 

de la entidad, equipos de oficina desfasados, no hay inversión en el desarrollo 

profesional de los colaboradores en temas previsionales, no existe un plan de 

fidelización que analice, evalúe el mejoramiento de satisfacción de los 

trabajadores jubilados. 

Palabras clave: Calidad de servicio, proceso de jubilación, 

factores condicionantes.
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the factors that condition 

the quality of service of the retirement process in the workers of the North 

Pacific Health Network of Santa, 2022.  The type of study is basic, with 

a mixed quantitative-qualitative approach. The population was made up of 

30 retired care and administrative workers of the institution in question, 

because the number of workers who retire due to advanced age and 

contributions per year is small; in the qualitative aspect, 05 officials of the 

institution in question were interviewed, related to the retirement process. 

And on the quantitative side, the survey method was applied on the basis of 

a 22-question questionnaire to retired workers.  In the results it was 

determined that 63.3% of the retired workers surveyed value it at the 

regular level. Concluding that the conditioning factors are lack of an 

asce   communication  ascending and descending and less higher levels 

of command, deficiencies in the structure of the entity, outdated office 

teams, there is no investment in the professional development of employees 

in social security issues, there is no loyalty plan that analyzes, evaluates the 

improvement of satisfaction of retired workers. 

Keywords: Quality of service, retirement process, conditioning factors. 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad de servicio del proceso de jubilación, constituye por lo general 

para el trabajador un acto administrativo complejo y burocrático, basado en 

una serie de trámites administrativos y requisitos legales desconocidos para 

el trabajador que busca dicha prestación de dicho servicio  en cualquier 

entidad pública. Según Lastra, et al. (2019) la jubilación es una realidad en 

la vida de todo trabajador activo que al cumplir su etapa laboral debe 

enfrentar, por lo que debe ser planificada financieramente desde mucho 

tiempo atrás que cumpla la edad y años de aportes.  

Según Eurostat (2005) se deben realizar reformas adecuadas y 

medidas inmediatas en tiempo y modo en mejorar  el nivel del servicio en los 

procesos de jubilación que se brinda a los usuarios, siendo esto  un gran 

soporte que va a mantener una coeficiencia operativa dentro de la 

Institución. Como parte de la seguridad social, es una prioridad para todos 

los trabajadores y una necesidad hoy en día, que debe ser cubierta con 

dignidad. En lo social es fundamental precautelar el bienestar de los 

trabajadores que se retiran del centro laboral, puesto que son vulnerables 

frente a los riesgos de la vejez, porque en su mayoría de ellos se ven 

imposibilitados de cobrar una pensión de jubilación en forma inmediata.   

A nivel internacional, estudios como de Pascual de la Pisa et al. 

(2020)  indican que se debe contar con una perspectiva del usuario para 

poder cumplir con la excelencia del servicio.  Esto debido a que dentro de la 

gestión de la calidad se pueden identificar las falencias u oportunidades de 

mejora que permita que el sistema adquiera más indicadores que pueden 

resultar primordiales a la hora de una retroalimentación como calidad de 

atención, calidad de información brindada, tiempos adecuados e incluso si 

el servicio se ha llevado a cabo o no.  De igual manera ISO, organismo 

Internacional de normalización ha desarrollado normas técnicas que mejoran 

los métodos de gestión en diferentes ámbitos de interés en las 

organizaciones públicas o privadas.   
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La deficiente calidad de servicio del proceso de jubilación para la 

obtención de la prestación  en la actualidad se manifiesta en  la demora en 

los largos plazos que se realizan los trámites, desde su ingreso  hasta la 

finalización de estos, trámites burocráticos, horarios inconvenientes, 

problemas de comunicación, la ausencia del servicio de internet, plataformas 

virtuales, los actos de corrupción en la administración interna de la 

Institución, falta de conocimiento en el tema previsional de jubilación, falta 

de empatía y buen trato. Tal como señala Ramírez et al. (2009) los servicios 

públicos pueden ser importantes, sin embargo, la atención al usuario en una 

Institución Pública no responde a esa importancia. Como consecuencia 

perjudican los procesos de jubilación a favor de los trabajadores, así los 

procesos de jubilación se vuelven engorrosos  dilatorios, sin soluciones 

efectivas, existe incumplimiento de metas y los objetivos de manera 

Institucional.  

 

Conforme  indica  Sandoval (2015) la administración pública en 

nuestro país siempre ha presentado serios problemas de servicios, pasando 

por varios factores como el escaso conocimiento profesional y el 

compromiso identidad institucional por parte de los colaboradores de 

solucionar los inconvenientes a las solicitudes de los usuarios. Esta falencia 

se puede observar en recursos humanos de una entidad, por cuanto es la 

parte operativa, esto repercute en las constantes quejas de los trabajadores  

jubilados por límites de edad y no obtienen su documentación e información 

adecuada, los mismos que ingresan a las entidades previsionales de 

pensiones, con inconvenientes que entorpecen sus procesos pensionarios; 

es así que el empleador debe preocuparse en el desarrollo individual de cada 

colaborador de la entidad, mediante capacitaciones en los temas de 

jubilación, esto logrará mejor desempeño laboral y una conformidad  segura 

de parte de los usuarios.   

 

Al respecto Zuluaga (2019)   menciona que el instrumento de gestión 

FODA en una Institución es un aporte para analizar y mejorar  las debilidades 
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y deficiencias, siendo de esta manera, existe un mínimo  número de personal  

calificado y capacitado. No hay una distribución adecuada del  personal,  en 

algunas áreas y percibe exceso en otras. Es así que resulta muy difícil 

encontrar personal administrativo calificado para brindar un servicio sobre 

los procesos de jubilación. A esto se suma el deficiente mantenimiento de 

instrumental, equipos y materiales de trabajo, que dificultad la calidad de la 

atención y el logro de coberturas óptimas. En conclusión, esto amerita tomar 

medidas urgentes para garantizar la calidad del servicio del proceso de 

jubilación a favor de los usuarios.   

 

Delgado-Díaz, et al. (2020) señalan que al usuario se le brinda un 

servicio de calidad, basado en las satisfacciones que recibe por el buen o 

servicio de parte de la institución pública, porque son ellos mismos quienes 

evaluarán determinarán de cierta manera la calidad del proceso, mas no la 

institución que las brinda. Es por ello la importancia de trabajar en la 

percepción del valor de brindar un servicio, porque aportará para que esta 

prestación sea de mayor eficiencia para el usuario. Siendo quizá la falta de 

atención del trabajador uno de los múltiples   problemas que afecta brindar 

un  servicio óptimo. 

 

En esta línea,  para analizar la problemática en la Red de Salud 

Pacífico Norte, según  Cepeda y Cifuentes (2019) consideran que  las 

entidades gubernamentales siempre han de batallar por la mala reputación 

que tiene ante la sociedad por la cuestionada atención en los servicios que 

otorgan; sin embargo, sin importar que sean instituciones estatales, se 

pueden valer de herramientas que el sector privado han generado resultados 

admirables, como por ejemplo la aplicación de las normativas ISO para la 

mejorar la gestión de calidad. Es por ello que la meta final no solo es la 

implementación, sino la supervisión, retroalimentación, mejora continua, la 

medición del servicio sus causas o factores, así como las soluciones 

organizacionales para resolverlos.  
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De igual manera Lizarzaburu (2016)  indica la necesidad de brindar 

una adecuada calidad  de los servicios en cualquier institución, el cliente o 

usuario que solicita un bien o servicio siempre será el juez, por ello debemos 

cuidar su satisfacción, vivimos de ellos a cambio quieren disfrutar de sus 

requerimientos ante sus necesidades. Es así que hablar de calidad es 

sinónimo de excelencia, lo menos posible de fallas, pero esto requiere 

disciplina y esfuerzos incansables por parte de la institución; esto va a 

permitir a las entidades estatales alcanzar un mejor nivel calidad de atención 

y mejorar la imagen tan precaria con la que cuenta cualquier entidad estado 

por solo sea estatal. Así mismo, el enfoque en clientes, es fundamental para 

una mejor perspectiva de lo esperado por los usuarios, esto se relaciona de 

forma directa con la aceptación o buena calificación de los usuarios, quienes 

garantizan un servicio con calidad, de tal manera esto podría ser tomado con 

uno de los pilares para la evaluación de la gestión de calidad. 

 

A nivel Institucional, la problemática se caracteriza por que no existe 

un control seguimiento de los procesos de jubilación desde el inicio que 

ingresa un trabajador hasta que cesa de la Institución, existe una deficiencia 

en los servicios que se  brinda en toda institución pública, cuando se brinda 

un servicio no cumple con las expectativas del usuario, Gómez (2012) indica: 

“ El empleador ostenta una posición privilegiada en la tenencia de los medios 

probatorios de toda relación subordinada frente a sus trabajadores (libros de 

planillas, boletas de pagos)” (p.36). Al transcurrir los años, muchos 

trabajadores cumplen con la edad y años de aportaciones para iniciar su 

proceso de jubilación, pero la mayoría de las veces por esta situación en 

desventaja frente al empleador sus pagos no se encuentran al día, 

perjudicando la calidad de servicio de su jubilación. A esto se suma, que la 

población de trabajadores mayores hombres y mujeres no desean retirarse, 

la mayoría de adultos se resisten a concebir la jubilación como una opción 

real, por falta de conocimiento para tomar una decisión. Todo ello y entre 

otros problemas, son los que se buscan investigar en este trabajo, identificar 

y corroborar los inconvenientes que limitan la competencia en la atención 

que se brindan a los usuarios; de tal manera como profesional pueda 
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contribuir en la entidad en aplicar mejoras en su productividad y crecimiento 

institucional a largo plazo; así mismo, dejar un precedente o línea basal para 

nuevas investigaciones en cualquier entidad pública del estado. 

 

La presente investigación plantea el siguiente problema: ¿Cuáles   

son los factores que condicionan la calidad del servicio del proceso de 

jubilación en los trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte Santa 2022? 

 

Respecto a las razones de la justificación teórica, es necesario 

profundizar y ampliar el conocimiento en la calidad y servicio, porque con 

estos resultados y conclusiones obtenidas de esta investigación permitirán 

conocer la realidad de la eficiencia que se está teniendo con el servicio en la 

Institución pública en mención, a su vez se podrá comprobar si se cumplen 

los lineamientos necesarios de calidad que satisfacen tanto a la institución 

como a sus afiliados, para mejorarlos.  Esto también podrá servir como 

antecedente para futuras investigación que involucren la calidad de servicio. 

 

En cuanto a las implicancias prácticas, la investigación ayudará a 

solucionar la  calidad en el servicio; por ende, la disminución de quejas por 

este servicio; todo esto a través de la propuesta de lineamientos y 

estrategias  que sean efectivas y así evitar que la calidad del servicio 

disminuya, estas  evaluaciones  de los resultados en los servicios  permitirá 

comparar resultados con otras organizaciones similares, apoyar la 

certificación, facilitar la autoevaluación y la evaluación externa, fortalecer con 

evidencias  demostrar el progreso de las mejoras, integrar resultados de la 

evaluación con la planificación de la mejora continua, lo que generalmente 

la entidades públicas no realizan que permitan un mejor desempeño del 

servicio en mención.  

 

La utilidad metodológica, implica que los instrumentos elaborados 

permiten recoger la información directa de los usuarios como agentes 

externos y colaboradores como agentes internos de la entidad pública que 

es parte de la presente investigación, cuya opinión es sensata y verás de tal 
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modo, que la variable a medir, es vinculante con el propósito de la 

investigación. Además, la adopción de la muestra nos conduce a identificar 

las debilidades de la calidad de servicio. 

 

De su relevancia social, se busca precautelar el bienestar de los 

trabajadores que se retiran del centro laboral, que son vulnerables frente a 

los riesgos de la vejez. La gran mayoría de trabajadores desconocen los 

requisitos para iniciar un proceso jubilatorio, por lo que prefieren mantenerse 

laborando. Es así que se busca, previo compromiso con la Entidad brindar 

un soporte mediante capacitaciones para preparar a los trabajadores 

prejubilados.   

 

Se espera con esta información descriptiva motivar y fortalecer a otras 

Instituciones públicas o privadas su responsabilidad en realizar con eficacia 

y calidad de servicios los procesos de jubilación a favor de los trabajadores 

de una entidad pública.    

 

Como objetivo general se considera: Determinar los factores que 

condicionan  la  calidad de servicio del proceso de jubilación en los 

trabajadores  de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa  2022, y como 

objetivos específicos: 

 

Determinar el nivel de la calidad del servicio del proceso jubilación según 

trabajadores jubilados  de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 2022. 

 

Determinar el nivel de la calidad del servicio del proceso jubilación en 

trabajadores jubilados  de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, según 

variables de caracterización. 

 

Identificar los factores que condicionan el  servicio del proceso de jubilación 

de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 2022 según percepción del 

personal administrativo responsable. 
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Hipótesis: El presente trabajo de investigación tiene un enfoque mixto, 

descriptivo, no experimental con una variable “calidad de servicio”, según  

los autores Hernández, Fernández y Baptista (2010) la hipótesis  son las 

guías para una investigación de acuerdo al planteamiento del estudio, son 

solo proposiciones tentativas, lo que se quiere probar entre dos o más 

variables.    En nuestro estudio se ha planteado un problema general y se ha 

identificado tres objetivos específicos, y para identificar, analizar y 

diagnosticar el problema  se ha utilizado como instrumentos de información 

la encuesta y entrevista, los resultados obtenidos de la realidad de los 

hechos, sirven para plantear soluciones para mejorar la calidad de servicio 

a favor de los trabajadores jubilados; en este contexto no aplica formular una 

hipótesis porque no se va a averiguar si la evidencia permite aceptar o 

rechazar las respuestas tentativas a las preguntas de investigación, no hay 

una formulación de una prueba, se ha planteado   objetivos claros 

relacionado con el problema del estudio, para analizarlos y proponer  

mejoras mediante la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.amazon.com/Metodologia-Investigacion-Edici%C3%B3n-ROBERTO-HERNANDEZ/dp/6071502918/ref=sr_1_4?ie=UTF8&qid=1547759974&sr=8-4&keywords=metodolog%C3%ADa+de+la+investigaci%C3%B3n
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II. MARCO TEÓRICO

De sus antecedentes de estudio, a nivel nacional, se tiene: Reyna (2020) en

su estudio que realizo en un hospital público, tuvo como objetivo determinar

la calidad del servicio hospitalario, con enfoque cuantitativo de tipo

descriptivo, cuya evaluación fue a través del cuestionario SERVQUAL a 131

pacientes, los cuales reportaron que la gestión hospitalaria, tenía un nivel

regular (52.7%) y que el servicio brindado bajo la percepción de los usuarios

se ubicó en su mayoría (57.3%) en un nivel medio. Ello materializa en forma

reiterativa que los servicios públicos expresan exceso de burocracia, una

atención deficiente, plazos excesivos, falta de voluntad en resolver los

problemas o contingencias de los usuarios, por esa razón, la mayoría los

considera en un nivel bajo y medio.

Ubaldo (2018) en su estudio realizado en el hospital Víctor Ramos 

Guardia – Huaraz,  aplicó  como estrategia para mejorar el nivel de atención 

y servicio, por ello se trabajó empleando un enfoque mixto, de carácter 

cuantitativo y cualitativo; y para responder al planteamiento del problema  se 

aplicó  una   encuesta, y para analizar las condicionantes que limitan   los 

servicios de  atención  se trabajó con   la entrevista, cuyos resultados, 

califican la  atención, estructura, procesos y resultados  como regular; así 

como deficiente en el conjunto de sus instalaciones, equipos, en transmitir 

sus mensajes, comunicados, notificaciones, así como el proceso de 

atención. Tal como se advierte en las diversas investigaciones, el problema 

de infraestructura, logística, personal, excesiva burocracia, frustra el 

propósito de toda entidad de mejorar la calidad de servicios.  

Paredes (2020) en su investigación realizada en el Centro de Salud 

Cañaris, determinó   el nivel de la calidad de servicio   y sus dimensiones de 

los usuarios, aplicó un estudio con un diseño cuantitativo. Como resultados 

la expectativa de la minoría de los clientes se siente descontentos con 

la atención del servicio, mientras en la dimensión de fidelización ocurre lo 

mismo la minoría de los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio. 
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Es decir podemos observar que  la presente investigación  refleja que la 

mayoría si está satisfecha con la calidad de  atención.  

 

Guerrero (2021) en su estudio realizado en pacientes con VIH del 

consultorio de infectología en Lima, tuvo  como objetivo identificar los 

factores que permitieron mejorar la calidad del servicio y los niveles de 

satisfacción de pacientes, se aplicó  un  enfoque cuantitativo. Se pudo 

observar como resultado  de los encuestados, que la mayoría indicó un nivel 

alto en el servicio brindado y un 4% minoría un nivel bajo. En cuanto a las 

cinco dimensiones consideradas,  se puede apreciar que la dimensión de 

seguridad, elementos tangibles y la capacidad de respuesta, son los que 

respondieron con mayor puntuación en forma positiva por los pacientes que 

se muestran satisfechos con el servicio prestado por la Institución.  

 

Becerra (2019), en su investigación relacionada con la conformidad y 

expectativas de los clientes, en la estrategia de un  plan “cero colas”, al 

respecto  una cantidad alta de usuarios calificó el servicio como regular, 

considerando el tiempo de espera desde la programación de la  consulta y 

la atención en los procesos solicitados; sin embargo se pudo apreciar una 

contraposición  relativamente baja que calificaron como deficiente. Por ello 

es importante aplicar planes estratégicos, aplicar en forma rápida un reciclaje 

de la burocracia el mismo que genera lentitud en los procesos y atenciones, 

esto se puede realizar aplicando tecnología, softwares modernos; sería una 

de las formas de cumplir con las expectativas esperadas por los clientes. 

 

Rigoberto (2020) en su investigación relacionada con la  atención en 

pacientes afiliados al SIS,  de la ciudad de Arequipa, tuvo como objetivo  

determinar si los factores: tales como la edad, sexo, grado de instrucción 

entre otros se asocian con el nivel de cumplir con las expectativas de  los  

usuarios; el estudio  es de tipo observacional, prospectivo y transversal; se 

aplicó entrevistas  encontrando  un nivel de insatisfacción alta, contra un 

menor porcentaje  que se muestra satisfecho con el servicio. Se puede 

concluir que  existe relación entre los factores en mención, además se debe 
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resaltar la capacitación a los colaboradores de una entidad, es una 

herramienta necesaria para su mejor desempeño en el servicio, lo convertirá 

en un profesional competente para obtener mejores resultados a favor de los 

clientes.  

Pedraza – Melo (2014) en su estudio realizado en una institución 

hospitalaria en México, analizó las causas que determinan la calidad de 

servicio, desde la percepción del cliente. Al respecto se observa que la 

dimensión de capacidad de respuesta fue la que obtuvo   la más baja 

valoración y un nivel incipiente que expresaron los usuarios, siendo un 

promedio mínimo que indicaron que el número de empleados es suficiente 

para la atención. En conclusión, se puede decir que la entidad debe trabajar 

en aplicar una estrategia dinámica identificando y analizando los resultados 

de los servicios prestados, desde las expectativas de los usuarios, 

considerando el interés en el contacto, capacidad para resolver, 

comprensión, todo ello para brindar un servicio adecuado o mínimo 

aceptable.  

Berrío (2017) en la investigación que realizó en el Hospital San Juan 

de Dios – Colombia, tuvo como objetivo detectar las acciones que influyen 

en el valor de atención de salud, con enfoque empírico cuantitativo, 

observacional analítico transversal, aplicando el instrumento de recolección 

de información mediante encuestas. Como resultados se obtuvo  que un 

53,3% de usuarios considera que la cantidad de personal asistencial no es 

suficiente para la demanda de los servicios, no hay agilidad en la atención; 

un 66,7% de personal, no percibe interés por parte del ente administrativo ni 

su gestión  realiza acciones para contratar personal idóneo en las áreas que 

existe la necesidad de servicio. Se puede concluir que existe una 

inconformidad laboral y los servicios son insuficientes que perjudican a los 

usuarios finalmente.   

Montoya (2013) en su estudio de investigación evaluó la gestión del 

personal por resultados, se realizó en el   centro de salud Santa Elena – 
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Ecuador,  su estudio fue descriptivo y documental,  utilizo como instrumentos 

la entrevista y la encuesta a empleados de la institución pública y usuarios, 

se pudo observar que  el  27% de los clientes indican  que el servicio es 

eficiente y el 72% opina que es deficiente,  lo que indica que existe una 

ineficiencia en el servicio; en conclusión es necesario que la entidad invierta 

en capacitaciones en temas previsionales de jubilación, a fin de brindar las 

herramientas   profesionales a los colaboradores por cada área responsable 

para poder asegurar  productividad laboral y lograr beneficios a los usuarios. 

Cobo-Mejía (2018) en su investigación que se realizó en las consultas 

externas en un Centro de Salud en Boyacá-Colombia; resalta   la importancia 

en determinar las expectativas de los usuarios frente al   servicio recibido, el 

estudio es descriptivo, enfoque cuantitativo, los datos se recolectaron con la 

técnica de encuesta a un grupo de pacientes; de las respuestas obtenidos, 

existe un rango satisfactorio según sus expectativas y percepciones por 

parte de los usuarios. En conclusión es importante y necesario elaborar 

planes estratégicos, dónde se pueda medir los resultados considerando las 

expectativas, percepciones de los usuarios que recibe un servicio. 

Quiroz (2020) en su investigación planteo el nivel de la calidad de 

servicio desde sus cinco dimensiones, para ello aplico un enfoque 

cuantitativo y descriptivo, indicando falencias en los servicios que brindan 

los colaboradores, pues no muestran vocación de servicio ni amabilidad, no 

facilitan un servicio veloz y no se identifican por los intereses de los usuarios. 

Propone una retroalimentación mensual a los colaboradores para identificar 

y mejorar sus debilidades, realizar más énfasis en las inquietudes y 

disconformidad de los usuarios, facilitar capacitaciones constantes a los 

colaboradores para que puedan con facilidades absolver problemas,  entre 

otras medidas a considerar. En conclusión, una organización debe tener 

mayor compromiso con su personal, brindarles talleres motivacionales y 

capacitación, un ambiente laboral agradable y equipada, una remuneración 

razonable, es decir debe maximizar los recursos de presupuesto 

considerando estos puntos, solo así se podrá conseguir la plena satisfacción 
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de los usuarios. 

 

Besfat (2019)  en su estudio de investigación resaltó la importancia de 

las  expectativas de los usuarios que recibe en un servicio, aplicó un enfoque 

cuantitativo, los instrumentos aplicados fueron la encuesta mediante  

cuestionario, según los resultados se puede observar  que la capacidad y los 

conocimientos profesionales, la presentación de los ambientes, del personal  

y la seguridad se relacionan y son positivos para la satisfacción del cliente, 

pero  la empatía tiene respuestas  negativas. En conclusión, puedo decir que  

la capacitación profesional es parte importante para mejorar un servicio, pero 

también  es mejorar las técnicas en el valor de  la empatía a los clientes, esto 

va a generar confianza, facilita en resolver cualquier situación finalmente el 

proceso de atención será más fácil; en este contexto es necesario que la 

entidad capacite a su personal sobre todo en la inteligencia emocional, para 

desarrollar un trabajo en equipo, articulado con una comunicación asertiva, 

de esa manera la gestión será productiva y satisfactorio. 

 

Abhinav (2016) en su estudio diagnostico el valor del servicio y la 

satisfacción de los colaboradores de una entidad, aplicó una metodología 

cuantitativo, no experimental, y como instrumento de información  la  

entrevista. Según sus resultados, consideró   las variables como el estado 

civil, el nivel ocupacional y la edad constituyen determinación absoluta en la 

satisfacción laboral del colaborador. En conclusión es necesario que la 

entidad gestione  presupuesto para nivelar y corresponder con 

remuneraciones razonables a los colaboradores que  por muchos años se  

desempeñan y no son reconocidos por el cargo funcional que ocupan, 

simplemente se encuentran en la condición de contratados o cubriendo 

plazas provisionales; preocuparse en la satisfacción laboral del trabajador 

generará mejor rendimiento productividad, incrementará su competitividad, 

es así que toda entidad se debe al esfuerzo y trabajo de sus trabajadores, 

se identificará con su entidad y se podrán desempeñar en sus servicios sin 

inconvenientes.  

Dos Santos, Cunha, Wasner y Silveira ( 2017) investigaron  la relación  
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con los  diferentes  constructos  como: confianza, lealtad, comunicación  que 

debe existir con los usuarios, siendo claves para mejorar y captar nuevos 

clientes; siendo importantes y consideran que hay relación entre  el valor 

recibido y las expectativas  del cliente. En conclusión las entidades públicas 

deben realizar estrategias para  medir el desempeño de su personal, lo que 

les permitirá tomar decisiones adecuadas de los vacíos encontrados y a la 

vez motivar al personal con reconocimientos al buen desempeño laboral 

entre otras; por ello es necesario  una adecuada  inversión en capacitar al 

trabajador que  retribuirá con el logro de los objetivos y su esfuerzo, esta 

medición se debe realizar en forma obligatoria  se debe realizar en forma 

obligatoria, será una forma de lograr confianza en el colaborador, 

comprometido para  esforzarse, aprender y lograr sus metas, brindando un 

servicio de calidad. 

Guglielmo y Chiara (2015) realizaron su investigación en un hospital 

privado, identificando  la asociación de satisfacción del paciente y el servicio 

que se brinda,  utilizó un enfoque cuantitativo, tipo no experimental,  aplicó 

como herramientas el cuestionario; en los resultados obtenidos se puede 

observar que todos los componentes, y las dimensiones si guardan relación 

y  son determinantes  para obtener beneficio a favor del usuario.  Es 

necesario elaborar un plan mejora donde se detallen estrategias y objetivos 

que satisfaga las necesidades expectativas del usuario, para lograr un 

servicio con calidad. Antes que prime el aspecto político en una gestión debe 

primar como bien superior el beneficio de los usuarios.  

Velarde, Medina, De La Cruz y Apaza (2020) investigaron la relación 

entre  el servicio y la satisfacción de los usuarios, al respecto indicaron que 

la comunicación y el seguimiento de los procesos administrativos que realiza 

el personal de una institución con los usuarios debe ser en forma 

permanente, es decir una retroalimentación, esto permite una mayor 

comprensión, agilidad en los procedimientos y reduce tiempo. En conclusión, 

se puede decir que las variables en consideración se encuentran 

relacionadas directamente en forma proporcional, la calidad de servicio que 
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ofrece la institución aún es positiva, sin embargo esto podría ser mucho 

mejor, aplicando planes estratégicos como la retroalimentación de los 

procesos de jubilación a favor de los trabajadores jubilados, esto generará 

mayor confianza y compromiso con la entidad y los colaboradores.  

 

Montalvo, Estrada y Mamani (2020) investigaron la asociación entre 

la calidad de servicio y satisfacción del usuario, en un hospital público en el 

área de traumatología; utilizaron un enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, según sus  resultados,  existe una asociación  entre el servicio 

brindado  y la satisfacción; lo que se puede concluir que si la entidad brinda 

un servicio de calidad en forma oportuna a los usuarios, ellos a su vez se 

encontrarán satisfechos del servicio recibido, seguros y representados por 

su entidad, es importante cuidar la satisfacción de los usuarios, la creación 

de entidad se justifica por  la necesidad de los  usuarios. 

  

En el ámbito internacional, las medidas de desempeño desde la óptica 

de los usuarios ofrecen ventajas según  Guamán & Sumba (2013), quienes 

sostuvieron que un servicio de calidad no solamente debe apuntar a 

especificaciones, sino más bien ajustarse a las expectativas, tanto del 

colaborador que ofrece  el servicio así como del cliente que lo recibe, en este 

caso de la institución pública de salud;  se considera  que un servicio 

brindado es excelente porque cuenta con un personal preparado con 

conocimientos actualizados y por ende existe un compromiso con su 

institución, además el trabajador interno se desempeña en un ambiente 

adecuado, agradable, equipado con tecnología moderna para su 

desempeño laboral y finalmente con un sueldo razonable que cubra sus 

expectativas como profesional. De esta manera se reducirán brechas 

innecesarias como, la lentitud en los trámites, largas colas de espera por 

parte de los usuarios, escasez de servicios por internet, la poca preparación 

de funcionarios y descorteses. 

 

Sangama (2020) investigo el valor del servicio orientado a las 

expectativas de  los usuarios del SIS, mostrando que un usuario satisfecho 
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con el servicio es un excelente promotor y mantiene un ánimo de lealtad a 

su institución, es decir   es necesario reforzar los conocimientos actualizados 

sobre la calidad de servicio, en este caso sería con respecto a los temas 

previsionales de jubilación, entre otros temas de interés laboral, esto 

mediante capacitaciones grupales dónde participen todos los trabajadores 

de la Institución, de tal manera que puedan manejar en forma eficaz y la 

misma orientación a favor de los usuarios. Aplicando convenios 

Interinstitucionales se pueden convocar a especialistas de la materia de 

otras instituciones para la capacitación virtual o presencial. De esta manera 

también los trabajadores se sentirán comprometidos e identificados con su 

Institución y mejorará su rendimiento laboral.  Los mismos usuarios darán 

testimonio de cuan eficiente puede ser un servicio o un bien prestado en la 

entidad. 

En lo referente a las teorías relacionadas a la calidad del servicio, se tiene: 

Balbuca (2020) indico que la calidad de servicio comprende tanto los buenos 

procesos y el uso correcto de los recursos designados como entidad pública, 

sino también de las interacciones entre los usuarios y el personal 

administrativo responsable, en nuestro caso del proceso de jubilación de la 

entidad que se investiga, respecto a la calidad de los servicios públicos 

recibidos. Es así que hablar de calidad de servicio es relevante porque 

también tiene un aspecto subjetivo, la empatía que se le demuestra a las 

personas cuando se les brinda el servicio, mientras los colaboradores se 

encuentren instruidos en los temas de jubilación actuales, su desempeño 

será más rápido y de satisfacción a los usuarios; siendo uno de los puntos 

que condicionan el valor del servicio y será materia de investigar, para 

garantizar la calidad de los servicios.  

Kotler & Keller (2006) indicaron que el valor del servicio debe medirse 

en base a  la capacidad de respuesta que tiene el colaborador al cliente, 

amparándose  en una serie  métricas que deben caracterizar cómo se brinda 

el servicio al usuario, y considera las cinco dimensiones de un servicio; en 
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cambio  para Martínez et al. (2012) la calidad del servicio depende de la 

atención brindada, se aplica una política de gestión pública por resultados. 

Así mismo, García (2007) indicó que la calidad de servicio, no solo pasa por 

un simple concepto, se basan en múltiples factores técnicos funcionales y 

generales. En conclusión, la entidad debe invertir en un plan mejora efectivo 

considerando una gestión por resultados, que amerita una constante 

evaluación, para mejorar y transformar la calidad de servicio en forma 

eficiente.   

Paiva (2018) señaló que en la calidad de servicio en un proceso de 

jubilación,  debe existir una planificación financieramente desde el inicio 

laboral del trabajador hasta su cese,  como estar al día en el pago de las 

aportaciones de los trabajadores; donde concluye que, un factor  que  afecta 

la calidad de servicio  en los procesos es el cambio constante del personal, 

retrasa y entorpece los resultados del servicio  que se le debe brindar a un 

usuario, no se cumpliría el objetivo en brindar un servicio  en forma eficaz y 

rápido. Finalmente es importante resaltar, que la entidad debe destinar  un 

presupuesto y elaborar un plan para brindar capacitación a los colaboradores 

de una entidad, para que puedan estar a la vanguardia de una administración 

actual virtual con todas las actualizaciones en el tema previsional de 

jubilación privado y estatal, de tal manera se podrá eliminar barreras que 

perjudican a los usuarios.  

Teniendo en cuenta la investigación de Estrada (2021) realizada en 

un centro hospitalario en la ciudad de Guayaquil, es necesario  la evaluación 

y cambios actuales conforme a las necesidades institucionales de los 

instrumentos de gestión,  demanda una  política inclusiva concertada con los 

gobiernos nacional, regional y local; en conclusión se puede decir que    los 

instrumentos de gestión como el ROF, MOF,CAP, PAP, TUPA, entre otros 

de  las entidades públicas se encuentran desactualizados lo que impide que 

las áreas administrativas se encuentren limitadas en cumplir sus objetivos y 

metas como organización, no tienen el apoyo técnico normativo para brindar 

una calidad de servicio con garantía, por tanto esto afectará los resultados 
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de calidad en los servicios que afectará a  los usuarios.  En el mundo 

globalizado que vivimos y en la era virtual acelerada es importante y vital 

contar con instrumentos de gestión actualizados, por tal motivo esto podría 

ser un factor condicionante, que será parte de la investigación a desarrollar. 

 

Teniendo en cuenta la investigación de Orellana  (2019)  uno de los 

problemas que surge en toda entidad pública del aporte a la seguridad social 

del trabajador en relación de dependencia y el incumplimiento  del pago de 

aportaciones, no existe una plataforma virtual conectada a la oficina de 

normalización, para acceder al registro de los años de aportes de su 

empleador,  desde el ingreso del trabajador hasta su cese en montos, años, 

meses y días; este hecho perjudica y retrasa  el proceso de jubilación del 

trabajador cesado, porque  al momento de realizar sus trámites ante la 

oficina de normalización previsional  o una entidad privada de pensiones, no 

podrá  validar y acreditar sus años de aportaciones, requisito principal para 

obtener una pensión de jubilación, aunado a ello la edad avanzada, muchos 

de ellos no logran obtener estas prestaciones económicas. En este contexto 

se hace necesario implementar un plan estratégico que mejore la calidad de 

servicio en el proceso de jubilación de los usuarios.  

 

Como afirmó la investigación de Gómez (2012)  el empleador ostenta 

una posición privilegiada   en la tenencia de los medios probatorios de toda 

relación subordinada (libros de planillas y boletas de pago entre otros) y en 

expedir documentos previsionales que exigen las entidades previsionales a 

los trabajadores asegurados para tramitar su pensión de jubilación; al 

respecto esto sería un factor condicionante de la calidad del servicio, por ello 

la entidad en  el área de recursos humanos carece de profesionales con 

conocimiento en el tema previsional de jubilación,  por lo que no permite  

cumplir con el objetivo de entregar una atención con calidad y eficacia, 

además entorpece la gestión del proceso de jubilación a los trabajadores 

solicitantes;  a esto se suma  que buena parte de estos trabajadores  también 

desconocen sus derechos previsionales, y debido a ello, permanecen al 

margen del sistema y no será sino cuando una contingencia se presenta para 
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recién tomar conciencia de su utilidad. 

Con la llegada del Covid-19, la comunicación entre los seres humanos 

se modificó a una era virtual simplificada, según lo indica Elengoe (2020). Es 

así que las entidades públicas antes de la pandemia tenían una brecha 

inmensa con la tecnología informática,  porque todas las etapas de 

procedimiento, desde  la presentación de la  solicitud hasta la notificación 

eran realizadas en forma  presencial; como consecuencia la atención a los 

usuarios era deficiente y engorrosa en tiempo, la existencia de barreras 

burocráticas retrasaban los procesos  administrativos  y judiciales. Por eso 

se hace necesario que la Red de Salud Pacífico Norte, trabaje en 

implementar una plataforma virtual accesible al usuario, para que pueda 

obtener una información detallada sobre sus años de aportes, detallando sus 

periodos y la totalidad de ellos; esto mejorará el valor del servicio de los 

usuarios. 

Oroya (2021)  en su estudio considero que  las causas de las 

relaciones laborales de los trabajadores en el centro laboral   afecta  la 

atención de servicio de los usuarios, pero que se debe afrontar  con medidas 

estratégicas de capacitaciones, charlas talleres motivacionales para el 

control de estos problemas psicosociales laborales; de esta manera es 

necesario que en la entidad se elabore un plan donde se practique un trabajo 

saludable productivo para los colaboradores y su buen desempeño laboral, 

al mismo tiempo trabajaran motivados y comprometidos para brindar una 

buena calidad de servicio. 

Ipanaque (2021) en su investigación realizada, se puede concluir que 

el valor del servicio en las entidades públicas, se percibe por los usuarios de 

acuerdo al grado de conformidad que la entidad preste el servicio, es 

necesario la mejora continua entre el usuario y la entidad esto tendrá como 

resultado tener usuarios confiables en que su documentación se encuentra 

expedita, para iniciar su trámite de pensión ante las entidades previsionales 

correspondientes.  
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Salas (2019) señalo que la gestión moderna pública comprende la 

prestación de los servicios, pero incorporando herramientas de informáticas 

de gestión, seguimiento y control, así como tecnologías de información y 

comunicación, todo ello reducirá la burocracia que existe en los procesos de 

jubilación en la entidad pública del presente estudio.   De esta manera la 

presente investigación se realizó mediante un análisis de tipo mixta 

cualitativa y cuantitativa, donde permitió a la entidad pública determinar la 

satisfacción o no de los usuarios de sus servicios, y a su vez, permitió 

mejorar y reforzar a favor de los mismos.  Mediante entrevistas y las 

encuestas fueron los medios que se utilizaron para medir la capacidad de 

los servicios a los usuarios, con una guía de preguntas estructuradas 

conforme a la calidad del servicio, a fin de mejorar e incrementar la eficiencia 

y asegurar los resultados de los mismos.  

Respecto al instrumento de recolección de datos, se utilizó el modelo 

SERVQUAL, según  Ghebreyesus (2018) en cuanto a la medida cuantitativa 

se empleó el método de encuesta y entrevistas sobre la base de un 

cuestionario que busca medir un sistema de cinco dimensiones y de 22 items 

que representan los componentes del tema que se están investigando, en 

ese sentido Paz et ál.(2018) relaciono los factores que condicionan la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios en los procesos de jubilación 

mediante el modelo SERVQUAL, con el objetivo de mejorar su eficacia. Para 

desarrollar el presente estudio se aplicó para recabar información, la 

encuesta en forma física, en los domicilios  a los   jubilados de la entidad que 

es parte del presente estudio y la entrevista presencial a cinco funcionarios 

de las áreas de recursos humanos, administración, planeamiento y 

planificación, planillas y remuneraciones y legajo de personal de la entidad 

en mención.  

Matsumoto (2014) en su estudio resaltó el valor del servicio con 

relación del resultado neto desde la perspectiva subjetiva del cliente, lo que 

existe una contraposición con el modelo SERVQUAL, que señala que las 
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puntuaciones tanto de la percepción como de la expectativa del usuario se 

relacionarán con el servicio que recibió. Para Zeithaml (1993) las carencias 

en la atención son el efecto de la diferencia entre percepciones y 

expectativas. En conclusión, si bien es cierto que existen usuarios que nunca 

se sienten satisfechos por nada, son negativos por sí mismos, sin embargo, 

es importante que la entidad brinde talleres motivacionales al personal 

responsable de los procesos de jubilación para comprender las exigencias y 

brindar una atención personalizada con reciprocidad.  

El presente estudio, se inició con el planteamiento de un problema 

que sucede en la realidad de los hechos en la entidad pública que se 

investiga, luego se realizó un análisis de las causas  que condicionan  la 

calidad de servicio del proceso de jubilación en los trabajadores de la entidad 

en mención, para ello se aplicaron instrumentos de información como la 

encuesta y la entrevista, a los colaboradores y trabajadores jubilados, con 

los resultados obtenidos se propone  mejoras del valor del servicio a favor 

de los usuarios, es así que se empleará el modelo SERVQUAL, es un 

modelo teórico de calidad que involucra conceptos de expectativas y 

percepción.  Es un método de evaluación clave para evaluar la calidad de 

los servicios, con los resultados se podrá apreciar las expectativas de los 

usuarios mediante cinco dimensiones en un cuestionario de 22 preguntas 

(Merino-Plaza et al., 2018). Así mismo se podrá observar la calificación del 

valor del servicio, lo que desean los usuarios, como esperan recibir los 

servicios como usuarios, las lagunas de insatisfacción y por último las 

deficiencias de la calidad. Todo esto en un marco del proceso de jubilación 

que se realiza en la entidad pública en mención (Cadena Iñiguez et al., 

2017).  

Según la base teórica de Parasuraman que constituye el apoyo a la 

presente investigación, planteó cinco dimensiones sobre la calidad de 

servicio, siendo las siguientes: 

Primera dimensión: Capacidad de respuesta, según Liao  et al. (2003) es  la 
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acción que se realiza en base al conocimiento adquirido y las habilidades 

desarrolladas en relación a la experiencia adquirida, es por ello que las 

respuestas tienen que ser ágil porque los usuarios esperan respuestas y es 

importante valorar su tiempo, en esta línea los clientes se encuentran en una 

entidad porque tienen una necesidad que lo han transmitido con anterioridad 

y se tiene que brindar justo lo solicitado. 

Segunda dimensión: Elementos tangibles, según Correa (2016) son los 

elementos relacionados con el ambiente físico, el aspecto y presentación de 

las instalaciones, bienes y personal, dispositivos de comunicación y 

operaciones necesarios para proporcionar un buen servicio; es decir los 

elementos visibles que son agradables a los clientes y que tiene cada 

Institución para brindar una calidad de servicio. 

Tercera dimensión: Fiabilidad, es la capacidad que tiene cada entidad que 

presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa, 

es así que toda entidad debe cumplir un conjunto de procesos bien definidos 

y ejecutados consistentemente en la forma correcta, esto mejorará la 

ejecución y el desempeño laboral de la entidad, hasta el punto de satisfacer 

las necesidades de los usuarios en forma oportuna y segura. A mayor 

eficiencia en los servicios contribuye que exista menos niveles de errores y 

mejor calidad. 

Cuarta dimensión: Empatía, según Balart (2013) es la capacidad que tiene 

la persona de expresarse en forma adecuada, estar en el lugar del usuario 

que acude a una Institución por una necesidad de  servicio; tiene estrecha 

relación con la inteligencia emocional que los empleadores deben reforzar 

con talleres de habilidades blandas, motivacionales, de valores a favor de 

sus trabajadores, siendo importante para alcanzar las metas , crecimiento y 

éxito  como organización y sobre todo buscando el beneficio de los usuarios. 

Quinta dimensión: Seguridad, Alemany et ál. (2003) sostiene que está 

relacionada con un servicio que brinda a los usuarios, los cuales deben 

sentirse seguros en cualquier prestación de servicio generándole confianza. 
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III. METODOLOGÍA

3.1.    Tipo y diseño de investigación 

El presente estudio tiene un enfoque metodológico mixto: Cuantitativo – 

Cualitativo, planteado por Baena (2017), porque es un trabajo único dónde 

se va a trabajar con un diseño propio en coherencia con los objetivos del 

estudio.  

3.1.1. Tipo de investigación 

Es una investigación básica, se analizó los factores que condicionan 

la calidad de servicios del proceso de jubilación, se planteó el 

problema de la realidad de los hechos en una entidad de salud de 

Chimbote, se trabajó con un objetivo general y tres objetivos 

específicos analizados con criterios de información, y con los 

resultados se aportó para mejorar el servicio de los procesos de 

jubilación. 

3.1.2. Diseño de Investigación 

El diseño mixto, es el más utilizado por su versatilidad y capacidad 

para el análisis, constituye un diseño explicativo secuencial 

(DEXPLIS), la misma que de acuerdo a los objetivos del estudio se 

configura, además, en una investigación propositiva.  

 M:  CUAN  CUAL 

Dónde: 

M : Muestra de estudio: Trabajadores administrativos y asistenciales de 

la entidad pública autorizada. 

CUAN : Análisis del nivel de eficacia de la calidad de servicio  de los 

trabajadores jubilados de la entidad pública autorizada, esto sería la 

forma cuantitativa mediante la encuesta. 

CUAL : Identificación de los factores que condicionan la calidad de servicio 

del proceso de jubilación, según percepción de los colaboradores 

internos responsables, es decir el jefe del área de Recursos 
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Primero se buscó describir la variable de estudio, determinando las 

modificatorias; posteriormente se trabajó en explicar y sustentar el 

porqué, para que era necesario los cambios para mejorar el valor del 

servicio. La recopilación de datos, se ejecutó en un momento 

determinado, a partir de fuentes primarias en su propio contexto 

organizacional. 

3.2. Variables y operacionalización  

Definición Conceptual  

Variable de estudio: Calidad de servicio. 

Según  Oviedo, Castellanos, Riquelme y García (2014), el valor del servicio 

es la percepción de excelencia de satisfacción que recibe el usuario, a través 

del cuidado que las personas responsables de una institución brindan a los 

clientes considerando sus necesidades, con el objetivo que disfruten de un 

excelente servicio; por eso es necesario  estimar y medir el impacto de la 

percepción del usuario sobre el valor del servicio y los beneficios recibidos 

en el nivel de satisfacción, así un usuario satisfecho con el servicio será el 

mismo el promotor de reforzar la imagen institucional y sus recomendaciones 

a otros usuarios que lo necesitan. 

  Definición Operacional 

Variable de Caracterización: En esta línea, se puede indicar que la calidad 

del servicio del proceso de jubilación se puede medir considerando lo 

siguiente: 

Variable de Caracterización 

Edad Años cumplidos Sexo   Masculino y femenino 

Designación del cargo De confianza y de carrera pública 

Experiencia laboral Experiencia en años de servicios 

Nivel educativo Superior universitario técnicos. 

Humanos, Administrador, jefe de Planeamiento y Planificación, jefe 

de Legajo y Escalafón y Planilla y remuneraciones de la Red de Salud 

Pacífico Norte,  esto sería el método cualitativo mediante la entrevista. 
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Definición operacional. Mediante un cuestionario “Calidad de servicio de 

jubilación” con un detalle de preguntas, se valora el nivel de calidad de la 

calidad del servicio en el proceso de jubilación en la entidad pública en 

mención, desde la perspectiva de los colaboradores responsables que 

laboran en la entidad, así como de los usuarios jubilados que laboraron en 

la entidad.  La técnica a emplear será la encuesta  y la entrevista, según 

López-Roldán & Fachelli (2015) es la más empleada en las investigaciones 

en las ciencias sociales, se recaba información de personas respecto al tipo 

de investigación a realizar, en el presente estudio se ha estructurado un 

conjunto de preguntas cuestionarios relacionados con el valor del servicio, 

desde el punto de vista del colaborador interno de la entidad que presta los 

servicios como de los usuarios que solicitan el servicio.  En el presente caso 

la encuesta se realizará a los trabajadores jubilados de la entidad en 

mención. 

Indicadores 

Para la variable calidad de servicio se incluyó los siguientes indicadores: 

Equipamiento logístico para el seguimiento de los procesos de jubilación, 

comunicación oportuna, tiempo adecuado, eficacia del servicio, 

cumplimiento de compromiso, soluciones de problemas, servicio eficiente, 

disposición de los trabajadores, tiempo de espera de pronunciamiento, 

disposición de atención flexible, atención oportuna, horario accesible, 

atención e interés a los requerimientos, escucha y comprende necesidades, 

compromiso en solución de problemas, trato amable, cortesía y habilidad 

para  transmitir credibilidad confianza y confidencialidad en  la atención con 

inexistencia de peligros, riesgos o dudas, confiabilidad en el resultado del 

proceso, vocación de servicio de los trabajadores responsables de la 

entidad, capacitación y conocimiento y capacidad para alternativas de 

solución. 

Escala de medición 

Se uso la escala ordinal, para permitirle medir la actitud del encuestado. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1. Población  

Para Otzen & Manterola (2017) es importante considerar diversas 

características que se puedan generalizar de interés válidos para la 

presente investigación, es así que se considero como población a 30 

trabajadores jubilados entre asistenciales y administrativos,  con la 

finalidad de conseguir información fiable; así mismo se ha 

considerado los colaboradores internos de la entidad, es importante 

conocer su percepción, para poder evaluar y realizar las mejoras 

continuas del valor del servicio, que es materia de la investigación, al 

respecto  se procedió a estratificar la población indicada, según grupo 

etario.  

Criterio de inclusión  Todos los funcionarios de la Red de Salud 

Pacífico Norte  

Criterio de exclusión Menores de 18 años y mayores de 80 años de 

edad. 

 

3.3.2. Muestra  

Para el presente estudio, se tomó como muestra el mismo número de 

sujetos considerado en la población, dado que es una población 

reducida.  

3.3.3. Muestreo  

De la muestra cualitativa se acude al método no probabilístico, esto 

es, muestreo por conveniencia Bernal (2010)  se tuvo en cuenta a 

cinco  funcionarios  de la Red de Salud Pacifico Norte de la ciudad de 

Chimbote,  de la oficina de recursos humanos, del área de planillas y 

remuneraciones,  legajo de personal, de la administración general y la 

oficina de planeamiento y planificación.   

  

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica empleada: 
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Para el presente estudio, cuyo enfoque es mixto, para el acopio de la 

información para ello, se recurrió a la técnica de encuesta y la entrevista. Los 

instrumentos a utilizar permiten medir estadísticamente la variable (calidad 

de servicio).  

Instrumentos:  

En coherencia a las técnicas descritas, respecto a la encuesta, López y 

Fachelli (2015) consideran al instrumento como una de las diversas técnicas 

que permiten la recolección de data de una muestra en base a las categorías 

o estratos en los que se basan los objetivos del estudio.

Así mismo, las entrevistas son consideradas como una técnica que obedece 

al enfoque cualitativo que permite la recolección de datos de una manera 

más meticulosa con respecto a una investigación, esto se da a partir de la 

comunicación directa entre el investigador o entrevistador, y sus unidades 

de información o análisis, quienes serían sus entrevistados, este instrumento 

puede ser aplicado ya sea con un solo entrevistado o con varios. Añadiendo 

a ello, la entrevista tiene como objetivo la indagación de información respecto 

a un tema, de manera más directa entre el investigador y sus entrevistados 

Janesick (1998) citado en Hernández et al. 2014).  

a. Cuestionario “Calidad del servicio”, es un instrumento que permitió la

recolección de datos de forma cuantitativa,  ha sido elaborado por el autor 

de esta investigación. En él se pudo medir el nivel de calidad de servicio de 

los proceso de jubilación de los trabajadores jubilados de la Red de Salud 

Pacífico Norte, se basó en los diversos aspectos que se han tomado como 

dimensiones dentro de la investigación, los cuales deberán obedecer a 

lineamientos estratégicos que permitan brindar una  óptima  calidad de 

servicio  los colaboradores  de la entidad en mención a los usuarios.  

El cuestionario que es parte de la encuesta, se realizó a los trabajadores 

jubilados de la entidad en mención (usuarios) según los autores Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1988) y adaptado por Paz et al. (2018); la encuesta 

se realizó en forma presencial por la investigadora a los domicilios de cada 

uno de los jubilados, información que fueron proporcionados por el personal 

de legajos de la entidad, previa coordinación y verificación. En cuanto a su 
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estructura, se aplicó en una escala de tipo Likert en  calidad de servicio que 

comprende cinco  dimensiones, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía; se analizó  y se  elaboró mediante una 

guía 22 preguntas, cuya escala de respuestas  se considera  5 niveles: 

Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indeciso (3), de acuerdo 

(4 y totalmente de acuerdo (5). 

Validez y confiabilidad del instrumento: 

De su validez,  se realizó mediante   el análisis de juicio de tres expertos a 

primera licenciada obstetra magister en gestión pública, el segundo 

administrador, magister en gestión pública y tercero licenciada obstetra 

doctora en gestión en salud.  A su vez,  evaluaron el criterio de pertinencia, 

suficiencia y claridad de  los ítems (Grew et al., 2019).  Para llevar a cabo lo 

planteado, se elaboró   un cuadro de validación en el que los expertos 

determinaron la aprobación de cada ítem que integró el instrumento; esto 

basándose en la redacción, esencia y coherencia. Posteriormente se 

levantaron las observaciones hechas por los expertos que someten a 

evaluación el instrumento, lo que permitió tener la aprobación y firma 

respectiva del instrumento a aplicar. 

Confiabilidad del instrumento: 

Para llevar a cabo la confiabilidad del cuestionario, se desarrolló una prueba 

piloto, a una muestra 10 trabajadores de una entidad de salud del cono sur 

de nuevo Chimbote, determinada de manera no probabilística por 

conveniencia.  Los resultados de dicha prueba piloto se analizaron a través 

del software SPSS, el cual arrojó una confiabilidad de 0.969, lo cual puede 

calificar la confiabilidad de este instrumento, según los niveles de 

confiabilidad de George & Maller (2003) como excelente confiabilidad.  

 Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.969 22 
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b. De la entrevista, según Rodríguez (1996) indica que es una técnica

cualitativa, mediante el cual existe una interacción de diálogo entre un 

entrevistador y las personas entrevistadas. En el presente estudio, se va a 

entrevistar a cinco funcionarios  responsables  de los procesos de jubilación 

que  comprende  la jefatura  de recursos humanos, el área de planillas y 

remuneraciones,  legajo de personal, de la administración general y la oficina 

de planeamiento y planificación; esta información sirvió para  identificar las 

causas que afectan u obstaculiza el nivel de servicio de los procesos de 

jubilación de los trabajadores de la entidad en mención, desde la posición de 

los colaboradores internos.  Esta entrevista estuvo compuesta por cinco 

ítems que permitirán de forma abierta, en base a las dimensiones de la 

calidad de servicio explicadas en la presente investigación. Para ello, la 

investigadora aplicó la entrevista en forma presencial a cada funcionario, 

previa autorización del director de la entidad, utilizando el equipo del celular 

la grabación y video, que tuvo una duración de 15 minutos 

aproximadamente. 

3.5.   Procedimientos 

 La presente investigación se ejecutó bajo las siguientes fases: recolección de 

información, la codificación de los instrumentos, se gestionó la autorización de 

la entidad, se aplicó la encuesta, también la entrevista, luego se procedió a 

procesar estadísticamente la información acopiada, posteriormente se 

procesó la entrevista, se analizó los resultados estadísticos y entrevista, 

finalmente se formuló las conclusiones y recomendaciones. 

3.6.  Método de análisis de datos 

La aplicación de los instrumentos a la muestra de estudio de los trabajadores 

de la entidad de salud cono sur de Nuevo Chimbote, fueron recabados previo 

consentimiento de manera virtual; finalmente los datos fueron descargados en 

formato Excel del google drive, los mismos que fueron procesados y 

analizados con apoyo del programa estadístico SPSS v.25 y Excel 2019 

Pedroza & Dicovskyi (2007) para el análisis cualitativo se recurrió a ATLAS ti. 
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 Baremos 

 
Elementos 

Tangibles Confiabilidad 

Capacidad 

respuesta 

Empatía 

Seguridad 

Calidad 

de atención 

Malo 2 - 4 5 - 11  5 - 11  5 - 11  5 - 11 22 - 51 

Regular 5 - 7 12-18 12 -18 12 -18 12 -18 52 - 80 

Bueno 8 -10 19-25 19 -25 19 -25 19 -25 81 - 110 

 

3.7.   Aspectos éticos 

En el presente estudio, se consideró los principios éticos, regulados por la 

Universidad César Vallejo, en la línea de la gestión pública, considerando los 

siguientes: 

Confidencialidad y protección de datos, todos los participantes en el presente 

trabajo de investigación se encuentran protegidos con el principio de reserva 

de su identificación y fue realizado en forma voluntaria con pleno 

consentimiento.   

Participación voluntaria, en efecto todos los involucrados en el presente 

estudio aceptaron en forma voluntaria su colaboración, no existió ninguna 

coerción ni presión alguna, ni mucho menos discriminación. 

Consentimiento informado, para desarrollar el trabajo de investigación, todos 

los participantes en forma previa fueron debidamente informados, de los 

objetivos de la presente investigación, lo cual estuvieron de acuerdo con su 

participación. 

De su originalidad, el presente estudio se realizó respetando los derechos 

de autor de cada texto, revista, artículo científico utilizado, aplicando 

propuestas con originalidad, amparado en la experiencia laboral del tema 

investigado. 

De su beneficencia, estoy segura que el presente estudio de investigación 

aportará en mejorar y optimizar la calidad de servicios en los procesos  de 

jubilación, en tiempo y eliminación de trámites burocráticos, para que el  

trabajador cesado en forma inmediata obtenga toda su documentación e 

información para iniciar su trámite de pensión de jubilación ante la entidad 

correspondiente.  
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IV. RESULTADOS

El presente capítulo se encuentra organizado de acuerdo al enfoque mixto 

cuantitativo-cualitativo, de conformidad con los objetivos propuestos. 

4.1.  Resultados cuantitativos 

Objetivo específico 1: Determinar el nivel de la calidad del servicio del 

proceso jubilación según trabajadores jubilados  de la Red de Salud Pacífico 

Norte del Santa, 2022. 

Tabla 1  

Nivel de Calidad del servicio de atención del proceso de jubilación, 

en trabajadores de la Red Salud Pacífico Norte – Santa  2022 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo  8 26.7% 

Regular  19 63.3% 

Bueno  3 10.0% 

Total  30 100.0% 

Fuente.  Anexo 5 

Interpretación: En la tabla 1 se muestra que, el 63.3 % de los trabajadores 

jubilados valoran el nivel de calidad de servicio como regular, el 26.7% lo 

evalúa como malo y solamente el 10% en el nivel bueno. 
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Tabla 1 

Análisis descriptivo del nivel de Calidad del servicio de atención del proceso 
de jubilación  

Estadígrafos Valores 

Media 61 

Máximo (Max) 107 

Mínimo (Min) 35 

Desviación estándar (s) 16 

Rango (R) 72 

Cuartil 2 (Q2) / Mediana (Med) 58 

Figura 2 

Interpretación gráfica de estadígrafos del nivel de Calidad del servicio 

de atención del proceso de jubilación  

Interpretación: Como se muestra en la tabla 1 y figura 2, las puntuaciones 

registradas del nivel de calidad de servicio de la red de salud pacifico norte, 

se ubican en los niveles más bajos de la escala: Malo, regular y bueno, como 

lo indica el rango resultante de la escala que varía desde 35 hasta 107 de un 

rango real de 22 a 110.  La media aritmética (61) se ubica en el nivel 

insatisfactorio de la escala. Por otra parte, el 50% de los trabajadores valoran 

puntuaciones menores a 58. Dichos datos confirman la valoración del nivel 

de calidad de servicio como regular y a la vez dichas puntuaciones de los 

trabajadores presentan un alto grado de variabilidad (C.V. = 27%) 

(110 )  (80) ( 22 ) 

Regular  Malo   

35 107

R =  72 

x  =  61  Med (x)   =  58

x  min  x  máx  

S  

16  

Rango potencial según niveles de   Calidad de atención 

(50)

Bueno 
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Figura 1  

Nivel de la calidad del servicio de jubilación de los trabajadores de la Red de 

Salud Pacífico Norte del Santa, 2022, según sus dimensiones de estudio.  

Interpretación: En la figura 2 se muestra los niveles de valoración por parte 

de los trabajadores jubilados sobre cada una de las dimensiones que 

condicionan de la calidad del servicio de atención. Se determina según la 

dimensión elementos tangibles, se evidencia que la percepción el 53.3% de 

los trabajadores jubilados valoran un nivel malo, el 36.7% regular y el 10% 

como bueno; según la dimensión de confiabilidad se observa que  el 60% se 

encuentra en un nivel regular, el 30% malo y el 10% bueno; según la 

dimensión de capacidad de respuesta, se observa que el 53.3% se 

encuentra en un nivel regular, el 33.3% malo y el 13.3% bueno; en la 

dimensión empatía, el 53.3% se encuentra en un nivel regular, el 36.7% 

bueno y el 10% malo, finalmente, en la dimensión seguridad, se observa que 

el 46.7% de los trabajadores jubilados indica que se encuentra en un nivel 

malo, el 36.7% regular y el 16.7% bueno.  

53.3%

30.0%

33.3%

10.0%

46.7%

36.7%

60.0%

53.3%

53.3%

36.7%

10.0%

10.0%

13.3%

36.7%

16.7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Elementos Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Empatía

Seguridad

Malo Regular Bueno
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Tabla 2 

Distribución del nivel promedio de la calidad del servicio del proceso de 

jubilación de trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 

según indicadores 

Dimensión Indicadores 
N° 

Ítems 

P 

Máx 
Prom 

Logro 

% 
Nivel 

Elementos 
tangibles 

Equipamiento logístico para el seguimiento 

de los procesos de jubilación. 
1 5 2.33 47% Malo 

Equipos modernos en mesa de partes 1 5 2.37 47% Malo 

Fiabilidad 

Comunicación oportuna 1 5 3.00 60% Regular 

Tiempo adecuado 1 5 3.03 61% Regular 

Eficacia del servicio 1 5 2.60 52% Regular 

Cumplimiento de compromiso 1 5 2.10 42% Malo 

Soluciones de problemas 1 5 2.67 53% Regular 

Capacidad de 
respuesta 

Servicio eficiente 1 5 2.43 49% Malo 

Disposición de los trabajadores 1 5 2.97 59% Regular 

Tiempo de espera de pronunciamiento 1 5 2.83 57% Regular 

Disposición de atención flexible 1 5 2.80 56% Regular 

Atención oportuna 1 5 2.33 47% Malo 

Empatía 

Horario accesible 1 5 3.77 75% Bueno 

Atención e interés a los requerimientos 1 5 2.77 55% Regular 

Escucha y comprende necesidades 1 5 3.73 75% Regular 

Compromiso en solución de problemas 1 5 2.50 50% Regular 

Trato amable 1 5 3.57 71% Regular 

Seguridad 

Cortesía y habilidad para transmitir 

credibilidad y confianza en la atención  
1 5 2.53 51% Regular 

Confiabilidad en el resultado del proceso 1 5 2.50 50% Regular 

Vocación de servicio de los trabajadores 

responsables de la Entidad. 
1 5 3.67 73% Regular 

Capacitación y conocimiento 1 5 2.07 41% Malo 

Capacidad para alternativas de solución. 1 5 2.10 42% Malo 

Malo Regular Bueno 

[25% - 50%> [50% - 75%> [75% - 100%] 

Interpretación: Según la tabla 2, se observa el nivel de eficiencia de manera 

porcentual de la calidad de servicio. Determinándose de manera general 
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que, en la mayoría (14) de los indicadores (63.64%) se encuentran en la 

escala medianamente eficiente, sin embargo, los indicadores restantes (7) 

como Mesa de partes virtual, plataforma de atención virtual, comunicación 

eficiente, página web actualizada, vocación de servicio, las respuestas 

inspiran confianza  representan el 31.82% se encuentran en un nivel 

deficiente y solo un indicador “Atención” se encuentra en un nivel eficiente.  
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Del objetivo 2. Determinar el nivel de la calidad del servicio del proceso 

jubilación en trabajadores jubilados de la Red de Salud Pacífico Norte del 

Santa, según variables de caracterización  

Tabla 3 

Niveles de la calidad  del servicio de atención del proceso de jubilación, 

según variables de caracterización.  

Variables de 

caracterización 
Categoría 

Nivel de calidad de atención 

Malo Regular Bueno 

Género 
Hombre 30.4% 56.5% 13.0% 

Mujer 14.3% 85.7% 0.0% 

Edad 

[60 - 66] 66.7% 33.3% 0.0% 

[67 - 73] 0.0% 87.5% 12.5% 

[74 - 80] 25.0% 62.5% 12.5% 

Personal 
Administrativo 36.4% 36.4% 27.3% 

Asistencial 21.1% 78.9% 0.0% 

Interpretación:  En la tabla 3  según las variables de caracterización en la 

variable género, se evidencia una diferencia  considerable de hombres (30,4 

%) que perciben como mala la calidad de atención en contraste a las mujeres 

(14,3 %). Sin embrago, existe una variación en los porcentajes de 

trabajadores entre hombres y mujeres que lo perciben como regular. 

Respecto a la variable edad, se evidencia que la mayoría de jubilados (66,7 

%) cuyas edades oscilan entre 60 a 66 la evalúan como mala, en contraste 

a los grupos de [67 - 73] y de [74 - 80]. Finalmente, respecto al tipo  de 

personal contratado, se observa una destacada diferencia del personal 

administrativo (27.3%) muestran un nivel de calidad de atención buena, en 

comparación al personal asistencial (0%). 



36 

4.2. Resultados cualitativos: 

Objetivo específico 3:   Identificar los factores que condicionaron la calidad 

de servicio del proceso de jubilación de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 

2022 según percepción del personal administrativo responsable. 

Con el fin  de optimizar  y asegurar el nivel del servicio a favor de los 

trabajadores jubilados. En este contexto, para conocer los factores o causales que 

condicionan los servicios prestados en cuanto al proceso de jubilación, en el interior 

de la Entidad, se decidió por conocer esta realidad en concreto, entrevistando en 

forma personal a cada uno de los colaboradores responsables de estos servicios, 

para obtener sus propias apreciaciones, juicios de valor, siendo los entrevistados 

el Jefe de Planeamiento y Presupuesto, Administrador General, Jefe de Legajo y 

escalafón de personal, Jefe de planillas y remuneraciones y el Jefe  de  Recursos 

Humanos de la Red de Salud Pacífico Norte;   Gómez (2012) indica que  es una 

técnica cualitativa que permite recolectar datos opiniones y puntos de vista 

subjetivos, fundamental para comprender y clasificar información profunda del tema 

de estudio, por ello es abierta menos estructurada, dió lugar a opiniones y 

reflexiones de los entrevistados durante el transcurso de la entrevista.   

Es así, que mediante  una guía de cinco preguntas estructuradas sobre la 

percepción  de atención del servicio brindada  al usuario, orientadas a identificar 

aquellos  condicionantes de cada   dimensión del servicio, desde la declaración de 

los funcionarios y responsables administrativos de los servicios de jubilación de los 

usuarios de la Entidad, los mismos que cuentan  con experiencia profesional en 

administrar otras direcciones de salud  y estudios universitarios especializados y el 

de Legajo de personal con experiencia de quince años  de servicios prestados en 

la Entidad.  

En la  entrevista, se recogió las interpretaciones más  asertivas de los 

colaboradores de la entidad, por eso se decidió aplicar en forma personal a cinco 

funcionarios  responsables del proceso de jubilación de la entidad en mención, con 

una guía de entrevista previa coordinación y autorización de la misma entidad, el 

cual tuvo una duración de tres horas aproximadamente.  
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La recolección de datos, se realizó mediante video grabado con el equipo de 

celular a cada persona responsable mencionados en líneas arriba, previa 

coordinación y autorización de la Entidad, así como el consentimiento de cada 

persona, la entrevista se realizó en horario de la tarde y en los ambientes de las 

oficinas de Administración General y Recursos Humanos de la Entidad.   

Como resultado de la entrevista se identificó un conjunto de categorías 

emergentes que  condicionaban la calidad de servicio en cada una de sus 

dimensiones como categorías medulares.  Luego se procedió a analizar por 

categoría selectiva, a partir de lo cual se encuentra un patrón o categoría central; 

con estos resultados se realiza una  síntesis  de la información en términos de 

categorías medulares y factores emergentes por cada categoría, ello amerita  la 

interpretación de las declaraciones, busca entender indagar lo que piensa  cada 

entrevistado. 

a. Factores condicionantes de los elementos tangibles de la calidad de

servicio del proceso de jubilación.

Dicha categoría orientadora, comprende la infraestructura de una entidad, 

los implementos de equipo, generan un enorme valor para una entidad, es un 

gasto con retorno a futuro, contribuye al conocimiento produce innovación y 

desarrollo interno. En esta línea las personas entrevistadas indicaron que 

trabajan en infraestructuras inadecuadas,  carencia de equipamiento mobiliario 

en las oficinas  por falta de presupuesto, dificulta la organización y ubicación de 

los  documentos solicitados en los procesos, no cuentan con un software o 

plataforma virtual para el cálculo de los años de aportaciones de los jubilados 

solo una base de datos en forma general, existen deficiencias en los aparatos 

tecnológicos, no tienen mantenimiento los pocos equipos informáticos 

desfasados, la mayor parte de presupuesto es para pagos de personal casi nada 

en la parte logística.  
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Factores emergentes (Categorías recurrentes) 
Categoría 

medular 

1. El personal labora en forma conglomerado, poco espacio de las
oficinas.

2. Ausencia de equipamiento mobiliario por falta de presupuesto.

3. Ausencia de útiles de oficina, equipos maquinarias desfasados sin

mantenimiento.

4. No existen un software o plataforma virtual para el cálculo de los años

de aportaciones al sistema nacional o privado de pensiones.

5. Deficiente asignación del presupuesto solo para el área de asistencial

no para la gestión administrativa.

6. Falta de tecnología en proceso de información solo existe una base de

datos referencial

7. Falta de recursos humanos para el manejo de los procesos de

jubilación.

Deficiente 

recursos 

logísticos. 

Infraestructura 

inadecuada 

Falta de 

presupuesto para 

mejorar las 

técnicas en los 

procesos de 

jubilación. 

No hay inversión 

en contratación de 

personal 

especializado en 

temas 

previsionales. 

b. Factores condicionantes de fiabilidad de la calidad de servicio del

proceso de jubilación.

Dicha categoría orientadora, trata de la eficiencia del personal  para 

brindar el servicio del proceso de jubilación  de forma precisa con certeza con 

menos errores y mejor calidad. Al respecto, los entrevistados indicaron que si 

existe un compromiso en resolver los problemas suscitados de la jubilación pero 

no es suficiente, no se elaboran planes de capacitación en temas previsionales 

para reforzar el conocimiento de los trabajadores y se brinde un servicio con 

calidad confiable, los resultados de los procesos de jubilación se realizan en 

plazos  excesivos debido a la carga procesal que existe en la oficina de recursos 

humanos,  realizan un trabajo personalizado incompleto que hace que  el 

trabajador cesado  se retire insatisfecho, no hay personal específico  para los 

procesos de jubilación, no existe un trabajo articulado con el gobierno regional 

y Minsa por eso hay falencias en los procesos de jubilación, el cambio de 

personal en forma constante perjudica la fiabilidad de los procesos de jubilación, 

no hay inmediatez en los procesos de jubilación, los trabajadores cesados tienen 

que regresar en reiteradas veces por los resultados de su proceso de jubilación. 
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Factores emergentes (Categorías recurrentes) Categoría medular 

1. Si existe un compromiso en resolver los problemas, pero es

insuficiente.

2. No existen planes de capacitación para  el conocimiento en temas

previsionales a favor de los trabajadores de la Entidad.   FIABILIDAD

3. No hay retroalimentación de los jefes a los trabajadores para lograr un

trabajo que tenga consistencia y sea óptimo.

4. No hay articulación con el gobierno regional y el MINSA sobre todo

para la asignación de presupuesto institucional.

5. Existen plazos excesivos en los resultados de los procesos de

jubilación debido a la carga procesal.

6. Existe una atención personalizada  incompleta  a cada usuario, lo que

hace  que se retire insatisfecho por el servicio.

7. Falta de personal especializado en los procesos de jubilación.

8. La Entidad trabaja con instrumentos de gestión desactualizados, que

limita la eficacia de la calidad de servicio.

No hay inversión en 

el desarrollo 

profesional del 

personal en temas 

previsionales.  

Descoordinación 

inter institucional. 

Atención de los 

procesos con 

plazos 

extemporáneos . 

Desorganización 

del manejo de 

personal, no existe 

apoyo técnico que 

favorezca la calidad 

de servicio. 

c. Factores emergentes condicionantes de la calidad de servicio del

proceso de jubilación, desde la capacidad de respuesta.

Esta categoría orientadora,  es la agilidad en brindar una respuesta,

resolver el problema, valorar el tiempo y satisfacer las necesidades  de los 

usuarios. Al respecto los entrevistados indicaron que a pesar de las 

limitaciones existe un compromiso  cordial con los trabajadores cesados, se 

genera mucho personal rotativo nuevo lo que impide la rapidez de los 

procesos de jubilación, no existe una sistematización  de información del 

personal en temas del proceso de jubilación, el tiempo de espera para 

obtener una respuesta es excesivo y genera quejas de los usuarios, el 

seguimiento de los procesos de jubilación para comunicarse con los usuarios 

es complicado debido a las zonas  alejadas que no llegan las señales de 

comunicación menos los mensajes de texto mediante los celulares.   
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Factores emergentes (Categorías recurrentes) Categoría 

medular 

1. Existe mucho personal rotativo, nuevo que entorpecen los avances de un

proceso de jubilación.

2. No existe una sistematización de información del personal cesado que

favorezca en el proceso de jubilación.

3. El seguimiento de los procesos de jubilación es muy complicado debido a

los lugares lejanos que domicilian los usuarios, dificultan la comunicación.

4. El tiempo de espera para obtener una respuesta es excesivo y genera

quejas de los usuarios, existe indiferencias de cooperación y resolver los

problemas.

5. Excesiva burocracia en los  procesos de jubilación que perjudican a los

trabajadores cesados.

Elevada rotación 

de personal 

atada a un 

manejo político. 

No hay 

maximización de 

recursos en 

implementar 

sistemas 

virtuales que 

agilicen los 

procesos de 

jubilación.  

Existen intereses 

políticos de 

corrupción que 

perjudican la 

gestión.  

d. Factores emergentes condicionantes de la calidad de servicio del proceso

de jubilación, desde  la empatía.

Es la habilidad social, tanto cognitiva y emocional, que el colaborador de 

la entidad brinda a sus usuarios, en este caso a los trabajadores jubilados. Existe 

un trato  amable al usuario pero con un tiempo muy limitado debido a la falta de 

personal esto  genera insatisfacción en el trabajador jubilado  generando quejas 

porque  domicilian en  zonas alejadas, no se brinda talleres motivacionales 

trabajan desmotivados, existe un mal clima laboral con bajas remuneraciones 

sin incentivos, no existe una adecuada comunicación entre los colaboradores de 

la entidad con los usuarios,  el personal labora sin asumir compromisos solo 

ejerce funciones por cumplir sin considerar las necesidades de los usuarios. 
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Factores emergentes (Categorías recurrentes) Categoría 

medular 

1. Existe un trato amable pero con un tiempo limitado que no resuelve

los problemas del usuario.

2. Insatisfacción genera quejas por el pésimo servicio prestado.

3. Los colaboradores no reciben talleres motivacionales de

habilidades blandas para mejorar el trato con los usuarios, resolver

conflictos laborales, mejoren sus habilidades.

4. Existe un mal clima laboral con bajos remuneraciones sin incentivos

laborales, que condicionan el bienestar del trabajador.

5. No existe  reciprocidad adecuada para comprender las

necesidades, exigencias de los usuarios porque no existe un

entorno laboral adecuado para su desempeño.

6. Los colaboradores laboran en una insatisfacción laboral que

provoca el estrés, disminuyendo la calidad de servicios prestados.

7. Falta de solución de las dificultades ante las necesidades de los

usuarios.

No es suficiente el 

buen trato, la 

inconformidad de 

los clientes, y la 

escasa empatía  

afecta  la calidad 

del servicio que se 

está brindando. 

Existe un 

inadecuado 

manejo de la 

inteligencia 

emocional de los 

colaboradores.  

No existe una 

cultura 

organizacional 

solidificada.  

e. Factores emergentes condicionantes de la calidad de servicio del proceso

de jubilación, desde  la seguridad.

Dicha categoría, referido a la credibilidad que la entidad brinda a los usuarios, 

en el sentido que su problema o servicio será resuelto de la mejor manera, 

inspirando tranquilidad y confianza que los trámites del proceso de jubilación 

son seguros, confiables. De acuerdo a los resultados de la entrevista a los 

funcionarios y trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte, indicaron que 

existe ausencia de espacio de capacitación en la información de los temas 

previsionales, existe escaso presupuesto para la respuesta inmediata sobre los 

procesos de jubilación, solo  se brinda al trabajador cesado un servicio con 

información  básica general, insatisfacción y quejas de los usuarios en la vía 

administrativa obligando a realizar procesos judiciales engorrosos, no existe 
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inmediatez en los resultados de los procesos de jubilación generando 

inseguridad en el trabajador cesado, no hay personal con experiencia en los 

temas de jubilación ni privado ni estatal,  No se implementan instrumentos ni 

herramientas normativas internas en el desarrollo de los procesos de jubilación. 

Factores emergentes (Categorías recurrentes) Categoría medular 

1. Existe escaso espacio de capacitación al personal

responsable en temas previsionales de jubilación.

2. Escaso presupuesto para la respuesta inmediata en los

procesos generando inseguridad en los usuarios.

3. Se brinda una información básica general de los temas de

jubilación, generando insatisfacción en los usuarios.

4. No se cuenta con personal con experiencia laboral en los temas

previsionales del régimen público ni privado.

5. Por parte de la Entidad no se implementan instrumentos ni

herramientas normativas internas en el desarrollo de los

procesos de jubilación, para mejorar el servicio a favor de los

usuarios.

Deficiente conocimiento 

y habilidades en los 

procesos de jubilación. 

Desatención en la 

contratación de personal 

experto en temas 

previsionales. 

Desinterés de la Entidad 

en los temas 

previsionales.  
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V. DISCUSIÓN

La calidad de servicio se traduce como un elemento preponderante dentro 

de cualquier organización, en especial aquellos centros asistenciales de 

salud; Matsumoto (2014) este proceso pasa por el prestador quien tienen la 

percepción de brindar un buen servicio direccionado hacia el receptor que 

tiene la expectativa que le garantice una atención de alto nivel.  En ese 

sentido, es imperativo que los servicios que ofrece la Red de Salud Pacifico 

Norte, sean lo más óptimos posibles, en especial para los servicios que 

abordan a los trabajadores jubilados. 

Los elementos que encierran la atención a los trabajadores jubilados 

de la Red de Salud Pacifico Norte es insatisfactoria, debido a que la mayoría 

de los establecimientos públicos no le otorgan la atención preferencial, ni 

humana por tratarse del adulto mayor, conlleva que percibir una gran 

insatisfacción por parte de la persona que recurre, a cualquier institución del 

estado, en efecto, la mala atención, la excesiva burocracia, la fama de 

amabilidad y respuesta inmediata, son unos de las características comunes 

que adolece los jubilados de cualquier establecimiento público.  

Al respecto esta investigación pretende responder al problema 

¿Cuáles son los factores de la calidad del servicio de jubilación en los 

trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte, Santa 2022? En ese 

contexto, para dar respuesta a este problema de investigación se recurrió a 

la recolección de información, por medio de los instrumentos encuesta 

practicada a los  jubilados de la entidad y entrevista  a los funcionarios y 

colaboradores responsables de la entidad, la misma que se contó con el 

consentimiento y la validación de expertos. Para luego procesar la 

información acopiada e interpretar los resultados obtenidos.  

Asimismo, fue de mucha importancia para esta investigación 

considerar la teoría de Calidad y medida a través del instrumento propuesto 

por Zeithaml et al. (1993), llamado SERQUAL, puesto que propone cinco 

dimensiones que sirvieron de condicionante para el comportamiento del 

servicio y que influenció sobre la expectativa que tuvo el trabajador jubilado. 
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A nivel social y práctico esta investigación logro advertir que los 

factores condicionantes para la calidad del servicio hacia los trabajadores en 

proceso de jubilación no son tan óptimos, del mismo modo, futuras 

investigaciones tendrán un antecedente para tomar medidas en post de los 

usuarios tanto internos como externos; asimismo, de este modo esta 

investigación persigue hacer énfasis en la actitud presente de los 

trabajadores jubilados que laboran por largos años y merecen que se les 

brinde un servicio óptimo en el proceso de jubilación que realizan al 

momento que son cesados. 

Cabe mencionar que el instrumento tal  fue  aplicado a una muestra 

piloto tuvo validación a través de juicio de expertos y confiabilidad según el 

coeficiente alfa de Cronbach  0.969 el cual se encuentra en un rango 

aceptable de confiabilidad (George & Maller, 2003), por otro lado para la 

recopilación de la información se tuvo que ir de casa en casa hasta completar 

la muestra necesaria para su procesamiento, asimismo se procedió a aplicar 

la guía de entrevista  fue realizada a tres funcionarios de la Red de Salud 

Pacífico Norte.  

Los resultados reportados en esta investigación contienen relevancia 

teórica, científica, metodológica y social para que otros investigadores tomen 

como referencia la calidad de servicio en una institución de salud y puedan 

generalizarla para la toma de decisiones en el ámbito laboral y servicio a sus 

propios trabajadores jubilados.  

Así se tiene que, del objetivo general señala determinar la calidad de 

servicio del proceso de jubilación en trabajadores  de la Red de Salud 

Pacífico Norte del Santa, 2022; entre los resultados encontrados, se advierte 

que el 63.3% los trabajadores jubilados lo consideran regular, mientras que 

un 26.7% lo califican como malo y solo un 10% le atribuyen la calificación de 

bueno, respecto a la calidad de servicio en la Red de Salud Pacifico Norte.  

Como se puede observar la mayoría de los trabajadores jubilados 

percibe que la calidad de servicio es regular, lo que implica que aun, 

permanece los factores que perjudican la calidad de servicio en la Red de 

Salud Pacifico Norte, siendo imperativo abordar y dar respuesta a los 

problemas de la calidad de servicio, como la infraestructura, logística, 
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personal, comunicación con los jubilados, entre otros. En tal sentido, los 

funcionarios deben adoptar las medidas correctivas que atenúe este 

problema. En efecto, coincide con la investigación de Reyna (2020) 

refiriendo que la calidad de servicio y las expectativas de los clientes  se 

ubican en un nivel medio; de manera similar la investigación desarrollada por 

Ubaldo (2018) muestra que el nivel del servicio tiene algunas deficiencias en 

cuanto a la  atención, en el conjunto de sus instalaciones, equipos, 

transmisión de sus mensajes, comunicados, notificaciones, ubicando la 

calidad en un nivel  regular; tal como se advierte en las diversas 

investigaciones estas condicionantes frustra el propósito de toda entidad de 

mejorar la calidad de servicio, por ello la entidad debe optar por aplicar 

estrategias y servicios que sobrepasen las expectativas de los clientes.    No 

obstante, en contraposición a nuestros resultados Guerrero (2021) en su 

investigación consideró que el nivel de percepción de los usuarios por el 

servicio recibido se muestra   satisfechos, es decir recibieron un servicio que 

ha superado sus necesidades de calidad.  

Esto muestra que los trabajadores internos administrativos de la 

entidad pública que brinda el servicio directo al ciudadano se asiste  la 

obligación de brindar un excelente servicio. Al respecto estos serían parte 

de las condicionantes que limitan la calidad de servicio, desde el enfoque del 

personal administrativo interno responsable del proceso de jubilación en la 

Red de Salud Pacífico Norte (Akhil et al., 2014); al respecto es fundamental 

realizar mediciones, retroalimentación  en forma constante al servicio 

desempeñado brindado, este  control y seguimiento es para mejorar lo que 

está fallando y elevar la calidad de los servicios; así mismo es indispensable 

mejorar el acercamiento el buen trato de los usuarios con el personal de la 

Institución, realizando talleres en temas de habilidades blandas, elaborar 

estrategias que permitan conocer y mejorar la percepción de los clientes en 

cuanto al servicio que reciben. Es importante asegurar un adecuado 

desempeño de los trabajadores de la Entidad, de esta manera habrá 

efectivos resultados (Berrospi, 2021).  
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Respecto al objetivo específico 1, orientado a determinar el nivel de 

la calidad del servicio de jubilación según factores que condicionan de 

trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa 2022; los 

trabajadores jubilados, refieren sobre los niveles de valoración por parte de 

los trabajadores jubilados sobre cada una de las dimensiones. Considerando 

los elementos tangibles, se evidencia según  percepción de los trabajadores 

jubilados, el 53.3%  valoran un nivel malo, el 36.7% regular y el 10% como 

bueno; según la dimensión confiabilidad  el 60% se encuentra en un nivel 

regular, el 30% malo y el 10% bueno; según la capacidad de respuesta el 

53.3% se encuentra en un nivel regular, el 33.3% malo y el 13.3% bueno; 

considerando la empatía, el 53.3% se encuentra como regular, el 36.7% 

bueno y el 10% malo, finalmente, en cuanto a  seguridad, se observa que el 

46.7% de los trabajadores jubilados indica  un nivel malo, el 36.7% regular y 

el 16.7% bueno. 

Estos resultados reportados en este estudio se contrastan con las 

investigaciones realizadas por Paredes (2020) en un centro de salud 

Cañaris, relaciona la calidad de servicio con la satisfacción del usuario, como 

resultado la  expectativa de los usuarios en una minoría  están insatisfechos, 

mientras que la mayoría  están satisfechos con la atención. Del mismo 

Quiroz (2020) en su estudio de calidad de servicio observó que las 

dimensiones de empatía, capacidad de respuesta y seguridad, tienen gran 

impacto,  mientras que los elementos tangibles y fiabilidad en menor 

proporción ya que los usuarios evidencian sus percepciones de acuerdo con 

el servicio recibido. 

No obstante, existe una contraposición los resultados reportados por 

Becerra (2019) su investigación se relacionó  con la  conformidad, 

expectativas de los clientes, en la estrategia de un  plan “Cero Colas”, al 

respecto  una cantidad alta de usuarios en su mayoría, calificó el servicio 

como regular, considerando el tiempo de espera desde la programación de 

la  consulta y la atención en los procesos solicitados, sin embargo se puede 

apreciar una contraposición  relativamente baja que calificaron como 

deficiente. Por ello es importante aplicar planes estratégicos, aplicar en 

forma rápida un reciclaje de la burocracia el mismo que genera lentitud en 
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los procesos y atenciones, esto se puede realizar aplicando tecnología, 

software modernos; sería una de las formas de cumplir con las expectativas 

esperadas por  los clientes. 

Objetivo específico 2: Identificar el nivel promedio de la calidad del 

servicio de jubilación según factores que condicionan a los trabajadores de 

la entidad pública materia de investigación, según indicadores; se tiene que 

el nivel de eficiencia a través de los indicadores de manera porcentual de la 

calidad de servicio, considerando la  comunicación oportuna, tiempo 

adecuado, eficacia del servicio, soluciones de problemas, disposición de los 

trabajadores, tiempo de espera de pronunciamiento, disposición de atención 

flexible, atención e interés a los requerimientos, escucha y comprende 

necesidades, compromiso en solución de problemas, trato amable, cortesía 

y habilidad para transmitir credibilidad y confianza en la atención, 

confiabilidad en el resultado del proceso y vocación de servicio de los 

trabajadores responsables de la entidad que corresponden al 63.64% de los 

indicadores  se encuentran en la escala regular, sin embargo, los indicadores 

restantes (7) como mesa de partes virtual, plataforma de atención virtual, 

comunicación, eficiente, página web actualizada, vocación de servicio, las 

respuestas inspiran confianza que representan el 31.82% se encuentran en 

un nivel malo y solo un indicador “atención” se encuentra en un nivel bueno. 

Para este resultado se ha explorado la bases científicas y análisis que 

se muestran de manera empírica, y son escasos los estudios que nos 

permitan esclarecer los niveles promedio y rango de calidad de los 

indicadores de calidad en las diferentes dimensiones, por lo cual frente a las 

limitaciones es que nos respaldamos en las teorías brindadas sobre la 

calidad de servicio y como lo menciona Dragomir (2019) es  momento de 

establecer políticas que garantice una gestión de calidad en una entidad 

pública, para que puede lograr ciertos resultados cumplir metas 

institucionales, pero no es suficiente, los resultados tienen que ser óptimos 

en su calidad, que se vea reflejado en los ciudadanos usuarios;  el programa 

pensión 65 es bueno, protege al adulto mayor, sin embargo no llega a todos, 

todavía se puede observar que existen personas vulnerables sin este 

beneficio social, si se mejora el programa social, con criterios de la realidad 
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de las personas, de esa manera se puede brindar servicios en forma 

inmediata eficaz, accesibles, así mismo mejorará el crecimiento como 

entidad de manera sostenible. 

Esto es un condicionante que se debe impulsar para mejorar el 

servicio. Lo mismo indica Singh & Sirdeshmukh (2017) sobre el análisis de 

los servicios de calidad en sector salud, realizando una comparación entre 

dos entidades públicas, se puede observar que a pesar que brindan el mismo 

servicio, cada una maneja diferentes perspectivas de calidad en el servicio. 

En esta línea es necesario trabajar para encontrar estrategias para 

simplificar el tiempo de los procesos de jubilación en la Red de Salud Pacífico 

Norte, brindar facilidades de capacitación a los trabajadores de la institución, 

para su mejor desempeño laboral, sobre todo los colaboradores de la 

institución deben estar instruidos para un fin, realizar su trabajo con elevada 

calidad por lo tanto la satisfacción de los usuarios es mayor, reforzar el tema 

de habilidades blandas para mejorar el clima organizacional laboral; todo ello 

garantizará la calidad de servicio a favor de los clientes.  

Objetivo específico 3: identificar los factores que condicionaron la 

calidad de servicio del proceso de jubilación de la Red de Salud Pacífico 

Norte del Santa, 2022 según percepción del personal administrativo 

responsable. 

Como resultado de  la entrevista, se reconoció y analizó niveles 

emergentes  de los  factores condicionantes de la calidad de servicio en cada 

una de sus dimensiones como categorías medulares; los cuales se han 

distribuidos en cada dimensión de la calidad, así tenemos a:  

Los Elementos tangibles, donde se evidenció la percepción de los 

trabajadores respecto a las infraestructuras inadecuadas, carencia de 

equipamiento mobiliario en las oficinas por falta de presupuesto, dificulta la 

organización y ubicación de los documentos solicitados en los procesos, no 

cuentan con un software o plataforma virtual para el cálculo de los años de 

aportaciones de los jubilados solo una base de datos en forma general, 

existen deficiencias en los aparatos tecnológicos. En otros términos, los 

equipos informáticos están desfasados, la mayor parte de presupuesto es 

para pagos de personal, por ende, logística le imposibilita ejecutar mejoras; 



49 
 

asimismo, el personal labora en forma conglomerado, la ausencia de 

equipamiento mobiliario por falta de presupuesto, ausencia de útiles de 

oficina, equipos maquinarias desfasados sin mantenimiento, no existen un 

software o plataforma virtual para el cálculo de los años de aportaciones al 

sistema nacional o privado de pensiones, deficiente  asignación del 

presupuesto solo para el área de asistencial no para la gestión 

administrativa, la falta de tecnología en proceso de información solo existe 

una base de datos referencial y la falta de recursos humanos para el manejo 

de los procesos de jubilación. 

Según la fiabilidad, nos encontramos en un escenario donde existe 

un compromiso en resolver los problemas pero es insuficiente; no existen 

planes de capacitación para reforzar el conocimiento en temas previsionales 

a favor de los trabajadores de la entidad, el escaso conocimiento  en los 

procesos de jubilación, no hay  articulación con el gobierno regional y el 

MINSA sobre todo para la asignación de presupuesto institucional, existen 

plazos excesivos en los resultados de los procesos de jubilación debido a la 

carga procesal, existe una atención personalizado a cada usuario con el 

objetivo que se retire satisfecho por el servicio, la falta de personal 

especializado en los procesos de jubilación, el cambio de personal constante 

afecta la calidad de servicio y la entidad trabaja con instrumentos de gestión 

desactualizados, que limita la eficacia del servicio. 

Según la capacidad de respuesta, observamos según las interacción 

entre el entrevistador y el entrevistado que, existe mucho personal rotativo, 

nuevo que entorpecen los avances de un proceso de jubilación, no existe 

una sistematización de información del personal cesado que favorezca en el 

proceso de jubilación, el seguimiento de los procesos de jubilación es muy 

complicado debido a los lugares lejanos que domicilian los usuarios, 

dificultan la comunicación, el tiempo de espera para obtener una respuesta 

es excesivo y genera quejas de los usuarios, sobre todo porque son 

personas de edad avanzada que cumplieron sus años de labor y necesitan 

con urgencia su documentación de jubilación y demasiado burocracia en los 

procesos administrativos incluye los procesos de jubilación. 
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En referencia a la seguridad, existe una  atención personalizada pero 

con un tiempo muy limitante insuficiente para cumplir con las expectativas 

de un proceso de jubilación, hay una atención solidario de querer resolver 

los problemas de un proceso de jubilación, porque la mayoría domicilian en 

lugares de la serranía muy lejanos, existe la ausencia de planificación para 

reforzar la participación afectiva de los trabajadores y brindar un buen 

servicio a los usuarios, la remuneración muy irrisoria que percibe el 

empleado público perjudica la calidad de servicio y en necesario contar con 

mayor presupuesto para cubrir las necesidades del personal asistencial 

dejando de lado al personal administrativo que labora con carencias que 

limitan la calidad de servicio y los procesos de jubilación. 

Por ello es importante implementar estrategias de cambios, para 

brindar un clima de organización adecuado a favor de los trabajadores 

internos de la Institución laboral, el trabajo en equipo, debe existir una 

comunicación horizontal entre las áreas competentes de los procesos de 

jubilación, una comunicación ascendente y descendentes y menos niveles 

superiores de mando, entre otras medidas,   garantizará un ambiente de 

respeto, tolerancia y  de compromiso por parte del trabajador con la entidad, 

y sus resultados serán óptimos. La mayoría de empleadores no le dan la 

debida importante a este factor, solamente se dedican a exigir rendimiento 

al trabajador que simplemente realiza su trabajo por exigencia y no por 

vocación de servicio, perjudicando la calidad de atención que brindan a los 

usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



51 
 

VI.      CONCLUSIONES  

 

Primero : Del objetivo general,  los factores  que condicionan la calidad de 

servicio de los procesos de jubilación de los trabajadores de la 

entidad en mención son: falta de una  comunicación ascendente y 

descendentes y menos niveles superiores de mando, no existe una 

comunicación horizontal articulada con las áreas administrativas de 

la entidad, deficiencias en la estructura de la entidad, carencia de 

equipamiento mobiliario, equipos de oficina desfasados, no existe 

una maximización de recursos en los sistemas virtuales, elevada 

rotación de personal atada a un manejo político, no hay inversión 

en el desarrollo profesional de los colaboradores en temas 

previsionales, no existe un plan de fidelización que analice,  evalúe 

el mejoramiento de la satisfacción de los trabajadores jubilados.    

Segundo : Del objetivo específico 1, la calidad del servicio en los procesos de 

jubilación, según los resultados el 63.3% los trabajadores jubilados 

lo consideran regular, mientras que un 26.7% lo califican como malo 

y solo un 10% le atribuyen la calificación de bueno, respecto a la 

calidad de servicio que reciben; en este contexto, existe una clara 

inconsistencia en la tecnología, por falta de conocimiento no están 

definidas de manera clara las funciones en cuanto a los temas de 

jubilación, por ello no es solo brindar un servicio, sino que este sea 

óptimo eficaz y eficiente, lo que no se viene aplicando en la entidad.  

Tercero : Del objetivo específico 2,  existen diferencias significativas de 

percepción por parte de los trabajadores jubilados  de la calidad de 

servicio de los procesos de jubilación,  según  el  género, se 

evidencia una diferencia porcentual considerable de hombres (30,4 

%) que perciben como mala la calidad de atención en contraste a 

las mujeres (14,3 %). Sin embrago, existe una variación en los 

porcentajes de trabajadores entre hombres y mujeres que lo 

perciben como regular.  Respecto a la variable edad, se evidencia 

que la mayoría de jubilados (66,7 %) cuyas edades oscilan entre 60 
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a 66 la evalúan como mala, en contraste a los grupos de [67 - 73] y 

de [74 - 80].  

Cuarto : Del objetivo específico 3, los factores que condicionan el servicio 

del proceso de jubilación de la Red de Salud Pacífico Norte, según 

los colaboradores internos  son:  

De  la categoría 1 elementos tangibles: Deficiente recursos 

logísticos, Infraestructura inadecuada, falta de presupuesto para 

mejorar las técnicas en los procesos de jubilación, no hay inversión 

en contratación de personal especializado en temas previsionales. 

De la categoría 2 fiabilidad: No hay inversión en el desarrollo 

profesional del personal en temas previsionales, descoordinación 

inter institucional, atención de los procesos de jubilación con plazos 

extemporáneos, desorganización del manejo de personal, no existe 

apoyo técnico profesional en  mejorar la calidad de servicio. 

De la categoría 3 capacidad de respuesta: Elevada rotación de 

personal atada a un manejo político, no hay maximización de  

recursos en implementar sistemas virtuales que agilicen los 

procesos de jubilación, prevalece  intereses políticos de corrupción 

que perjudican la gestión. 

De la categoría 4 empatía: El buen trato la amabilidad a los usuarios 

es importante, sin embargo la entidad debe trabajar en un plan de 

formación de aprendizaje y prácticas de actitudes empáticas a favor 

de los colaboradores de la entidad, la escasa empatía  afecta   la 

calidad del servicio brindado, existe un  inadecuado manejo de la 

inteligencia emocional de los colaboradores, no existe una cultura 

organizacional solidificada. 

De la categoría 5 seguridad: Deficiente conocimiento y habilidades 

en los procesos de jubilación, desatención en la contratación de 

personal experto en temas previsionales, desinterés de la entidad en 

implementar medidas para asegurar la productividad a favor de los 

usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES

Va dirigido al Jefe de Recursos Humanos, Administrador General, Gerente

de Presupuesto-Planificación  de la Red de Salud Pacífico Norte.

Primero : El Gerente de Presupuesto y Planificación, debe realizar una 

adecuada designación de los recursos en la mejora de la 

infraestructura de la entidad,  la adquisición de equipos modernos 

informáticos, implementar software virtual que contenga 

información de los años de aportes de los trabajadores, los 

mismos que deben encontrarse a disposición del personal 

colaborador en forma inmediata  para que realice un servicio de 

jubilación que sobrepase las expectativas del trabajador jubilado, 

esto es contar con toda su documentación e información en forma 

correcta, válida, evitando demandas laborales innecesarias, 

expedito para ingresar a un proceso de pensión en la entidad 

correspondiente. 

Segundo : El Jefe de Recursos Humanos, debe planificar e invertir recursos 

en el  desarrollo profesional del personal, capacitaciones en 

temas previsionales para la obtención de los objetivos, en 

habilidades blandas, a su vez crea una ventaja competitiva sana 

en el interior de la entidad y en beneficio de los usuarios. 

Tercero : El Jefe de Recursos Humanos, debe programar retroalimentación 

en forma periódica del trabajo de los colaboradores de la entidad, 

formar involucrar a todos los responsables, por otro lado  analizar 

identificar la experiencia vivida conforme a la necesidad particular 

por cada usuario que recibe el servicio, puesto que  las 

experiencias y expectativas son diferentes; la información que se 

obtenga de todo este proceso servirá para diseñar y rediseñar los 

procesos y servicios; así la entidad podrá plantear  propuestas de 

mejora en solicitar mayor presupuesto a las autoridades 
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regionales y  gobierno central para  que mejore  el servicio en los 

procesos de jubilación de los trabajadores. 

 

Cuarto : El Administrador General  debe trazar estrategias que impliquen 

el desarrollo de una cultura de servicio, aumentando la autonomía 

de su trabajo, capacitando, promocionando su esfuerzo de 

acuerdo con el rendimiento de los colaboradores; en efecto 

existen muchos trabajadores  de la entidad, que laboran por 

muchos años cubriendo plazas bloqueadas, no se encuentran 

nivelados en sus remuneraciones ni funciones; es recomendable 

la promoción de su  ascenso de nivel por categoría  laboral, la 

recompensa por sus resultados, esto contribuirá a ser más 

productivo y eficaz en el servicio a favor de los trabajadores 

jubilados. 

 

Quinto : A los futuros investigadores, se han presentado una serie de 

inconvenientes en la presente investigación, respecto a la fuente 

de información, conocimiento de  los procesos de jubilación, es 

importante  profundizar en eliminar las barreras burocráticas y 

mejorar la efectividad del servicio; ello  va a mejorar  para que el 

trabajador cesado jubilado, realice un proceso  en las entidades 

pertinentes, y obtenga una pensión de jubilación en forma 

decorosa y disfrute durante  el poco tiempo de vida que le queda. 
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable Calidad de Servicio. 

ANEXOS



 
 

Anexo 2.  Instrumentos de recolección de datos 

 

Código del participante (a llenar por el encuestador): 
_______________________ 
 

 

 
 

Esta investigación tiene como objetivo determinar los factores que 

condicionan la calidad de servicio del proceso de jubilación en los 

trabajadores de la Red de Salud Pacífico Norte del Santa, 2022. Es 

realizada por Paula Elizabeth Ambrosio Ramos, alumna de la maestría en 

gestión pública de la universidad César Vallejo. Con esa finalidad, se le pide 

que colabore respondiendo este cuestionario que le tomará 

aproximadamente 15 minutos. Su participación es enteramente voluntaria. 

Este cuestionario contiene una serie de afirmaciones, las cuales tienen 

diversas categorías de respuesta. Le solicitamos que lea con atención cada 

una de ellas para responderlas adecuadamente. Le agradeceremos nos 

proporcione una respuesta SINCERA y HONESTA. El cuestionario es 

ANÓNIMO, por lo que no es necesario colocar su nombre en ningún lugar. 

La información recopilada a través de este cuestionario será manejada 

únicamente por la investigadora y con el único fin de este estudio. 

Si tiene dudas con alguna afirmación, por favor consúltela con quien le hizo 

llegar el presente cuestionario. Si desea dejar de responder el cuestionario 

puede hacerlo en el momento que usted lo desee. Ante cualquier duda o 

consulta escribir a: abogambrosio@gmail.com 

 

    MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN. 

 

 

 

 

          Firma del evaluado(a)                                 Firma de alumna 

 
 

 

Yo,_____________________________________________________________
_______he sido informado(a) de las condiciones en las cuales acepto participar 
en la investigación realizada por la alumna de la maestría en gestión pública 
de la Universidad César Vallejo. 
 

                         CONSENTIMIENTO INFORMADO 

mailto:abogambrosio@gmail.com


 
 

      Escala valorativa “Calidad de servicio” 

 

Estimado(a) usuario: 

La presente encuesta tiene como finalidad realizar el estudio titulado:  “ Factores que 

condicionan la calidad de servicio del proceso de jubilación de los trabajadores de la 

Red de Salud Pacífico Norte – Santa 2022”. En tal sentido, agradeceré su apoyo con 

sus percepciones respecto al servicio que se brinda en la Institución en mención, a partir 

del cual se estará proponiendo sugerencias para optimizar la  calidad de servicio. 

 

Datos Generales: 

Sexo : Hombre (    )     Mujer (    )      

Edad :  (               ) 

Personal : Administrativo (     )  Asistencial  (    ) 

 

Instrucciones. A   continuación, se presenta una serie de situaciones o hechos, frente 

a las cuales debe responder marcando con un aspa (X) el recuadro de acuerdo a su 

nivel de satisfacción. 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial.  

 

N 
¿Qué tan de acuerdo estás, con la calidad de servicio en el 

proceso de jubilación, respecto a las siguientes afirmaciones? 
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I.   Elementos tangibles 

1 

¿ Como entidad pública, cree usted que cuenta con un equipo 
virtual moderno de fácil acceso, para realizar el seguimiento 
de las solicitudes sobre el proceso de jubilación ? 
 

     

2 

¿La oficina de Recursos Humanos, tiene  computadoras y 
equipos modernos, que facilitan el servicio del trámite de 
jubilación? 
 

     

II.   Fiabilidad      

3 ¿Se comunican con usted en un horario prudente?      

4 
¿Considera usted que el tiempo de espera para la obtención de una 

cita es inmediata? 
     

5 
¿El personal responsable del proceso de jubilación ofrece un buen 

servicio desde el inicio de la atención? 
     

6 
¿Considera que se cumple el tiempo estimado de respuesta 

descrito por los responsables internos? 
     

7 
¿Frente a un problema, los trabajadores responsables muestran un 

sincero interés en solucionárselo? 
     

III.  Capacidad de respuesta      

8 
¿Le comunican toda la información relacionada posterior a la 

culminación del servicio o trámite de jubilación? 
     



 
 

9 
¿En la Red de Salud Pacífico Norte están siempre dispuestos a 

absolver sus consultas? 
     

1
0 

¿Se comunican con usted en el tiempo estimado que figura en la 

página web? 
     

1
1 

¿ Considera que los responsables del servicio, siempre están a 

disposición de los usuarios para atenderlos? 
     

1
2 

¿ Durante el proceso de registro y atención de su solicitud considera 

que el tiempo de espera es oportuno? 
     

IV.  Empatía      

1
3 

¿ La Red de Salud Pacífico Sur, tienen horarios de trabajo 

convenientes para los adultos mayores? 
     

1
4 

¿ Cree usted que muestran interés por resolver consultas y/o 

gestiones de los usuarios? 
     

1
5 

¿ Los responsables del servicio escuchan con paciencia y 

comprensión las necesidades específicas de los usuarios? 
     

1
6 

¿ Si hubiere algún inconveniente  en la asesoría de los procesos de 

jubilación, asumen la solución? 
     

1
7 

¿ Los responsables del servicio se comunican de manera clara y 

completa la información ofreciendo un trato amable y cálido? 
     

V. Seguridad      

1
8 

¿ El trato que le brindan los responsables del servicio le inspira 

confianza? 
     

1
9 

¿ El procedimiento para la realización de los trámites es confiable?      

2
0 

¿ Los empleados responsables del servicio son amables y cuentan 

con vocación de servicio? 
     

2
1 

¿Los responsables del servicio están preparados con el 

conocimiento suficiente para responder a sus preguntas? 
     

2
2 

¿Le ofrecen alternativas de solución frente algún problema o 

inconveniente? 
     

 

¡Muchas gracias por su 

colaboración!  

 



 
 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 

Nombre: Escala valorativa “Calidad del Servicio ” 

Autor original: Ambrosio Ramos Paula E. 

Nombre 
instrumento 
original 

Cuestionario SERVQUAL aplicado a los trabajadores  de la Red 
de Salud Pacífico Norte. 

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía y seguridad. 

N° de ítems 22 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Totalmente en desacuerdo:  
En desacuerdo:  
Indeciso:  
De acuerdo : 
Totalmente de acuerdo:  

Ámbito de 
aplicación: 

Dirección de la Red de Salud Pacífico Norte.  

Administración

: 

Auto reporte individual  

Duración: 15 minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Medir  la calidad en la gestión de la jubilación.  

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de dos expertos con 
grado de magister y doctorado en gestión pública, los cuales 
evaluarán  la coherencia entre variable, dimensión, ítem y 
alternativas. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de 
Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad muy alto (Alfa 
= 0,934) 

Unidades de 
información: 

Colaboradores internos de la Red de Salud Pacífico Norte. 

Organización:  

Dimensión N° de ítem 

Elementos tangibles   1-2 
Fiabilidad 3-7 

Capacidad de respuesta 8-12 
Empatía 
 

13-17 

Seguridad 18-22 
 

Niveles 

/Valores 

finales 

Satisfactorio: 
Medianamente satisfactorio:  
Insatisfactorio:  

 

 



 
 

 

Guía de Entrevista “Percepción de la calidad del servicio de atención al usuario” 

(Funcionario - Trabajador de la Red de Salud Pacífico Norte) 

 

Estimado(a)  

La presente entrevista, tiene por finalidad identificar razones y/o factores que 

condicionan la calidad del servicio del proceso de jubilación; y a partir del cual, 

plantear lineamientos estratégicos para su mejora. 

 

1) ¿Según su opinión, que factores condicionan la calidad de servicio del proceso de 

jubilación de los trabajadores de la entidad, considerando los elementos tangibles 

(Infraestructura, equipos modernos, ambiente de trabajo, presentación del personal) ? 

2) ¿Según su percepción, que factores condicionan   la calidad de servicio de los procesos 

de jubilación de los trabajadores de la entidad,  en relación a la fiabilidad (hay un 

cumplimiento de compromiso, interés en la resolución de problemas, realiza el servicio 

inmediatamente, concluir en el plazo prometido, la asertividad del personal) ? 

3) ¿Según su juicio personal, cuáles son los factores que condicionan la calidad de servicio 

del proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad, considerando  la capacidad de 

respuesta  del personal responsable de la entidad ( es un personal comunicativo y asertivo, 

colaborador, personales dispuestos a ayudar, personal que responden de manera efectiva, 

atención oportuna) ? 

4) ¿Según su percepción, cuáles son los factores que condicionan la calidad de servicio 

del proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad,  respecto a la empatía que 

muestra el personal (Atención individualizada al usuario, horario conveniente, atención 

personalizada, preocupación por los intereses de los usuarios, comprensión por las 

necesidades de los usuarios, trato amable) ? 

5) ¿Según su percepción, cuáles son los factores que condicionan la calidad de servicio 

del proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad, considerando  la seguridad  que 

brindan a los usuarios (Personal que transmiten confianza, personal amable,  

confidencialidad en la atención,  personal  capacitado en el tema de jubilación) ? 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3 : Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 

 



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

  

 

 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

  



 
 

 

 

 

Tabla de análisis de Confiablidad de los instrumentos de recolección : 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,969 22 

 
Estadísticas de total de elemento 

 
Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

CL1 57,60 319,156 ,723 ,968 

CL2 57,40 309,822 ,848 ,966 

CL3 57,20 337,511 ,359 ,971 

CL4 58,20 323,067 ,793 ,967 

CL5 57,40 324,933 ,889 ,967 

CL6 57,80 317,289 ,709 ,968 

CL7 57,60 320,044 ,771 ,967 

CL8 57,50 321,833 ,826 ,967 

CL9 57,10 307,211 ,931 ,965 

CL10 57,60 320,933 ,747 ,967 

CL11 57,90 321,211 ,751 ,967 

CL12 57,40 309,378 ,858 ,966 

CL13 57,20 313,733 ,875 ,966 

CL14 57,60 316,267 ,874 ,966 

CL15 57,10 327,211 ,629 ,968 

CL16 57,30 319,344 ,858 ,966 

CL17 57,60 320,711 ,753 ,967 

CL18 57,20 313,067 ,892 ,966 

CL19 57,40 316,267 ,824 ,967 

CL20 57,40 329,600 ,538 ,969 

CL21 57,40 314,711 ,736 ,968 

CL22 57,30 340,011 ,378 ,970 

 



 
 

Anexo 4 : Autorización de publicación de la Entidad donde se aplicó la investigación.  

  



 
 

 

 



 
 

Anexo 5 : Autorización del trabajo de Investigación. 

 



 
 

Anexo 6 : Cuadro de Matriz de Puntuación. 

ID 

Variable de 
caracterización 

Calidad de atención 

Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Dim5 Total 

Sexo Personal Edad P N P N P N P N P N P N 

1 M Admin A 3 M 9 M 9 M 8 M 7 M 36 M 

2 M Asist B 2 M 11 M 12 R 16 R 12 R 53 R 

3 H Asist C 6 R 14 R 12 R 13 R 6 M 51 R 

4 H Admin C 8 B 20 B 20 B 19 B 22 B 89 B 

5 H Admin B 9 B 25 B 25 B 24 B 24 B 107 B 

6 H Asist C 6 R 14 R 12 R 22 B 10 M 64 R 

7 H Asist A 2 M 9 M 10 M 11 M 11 M 43 M 

8 H Asist A 3 M 14 R 16 R 20 B 15 R 68 R 

9 H Asist C 6 R 14 R 12 R 14 R 11 M 57 R 

10 M Admin B 4 M 12 R 15 R 19 B 13 R 63 R 

11 H Admin C 5 R 7 M 12 R 13 R 10 M 47 M 

12 H Admin C 4 M 11 M 16 R 21 B 20 B 72 R 

13 H Asist A 2 M 11 M 9 M 12 R 10 M 44 M 

14 H Admin C 6 R 11 M 11 M 14 R 12 R 54 R 

15 M Asist B 3 M 12 R 12 R 18 R 12 R 57 R 

16 M Asist B 4 M 18 R 17 R 19 B 21 B 79 R 

17 H Asist C 4 M 16 R 14 R 15 R 10 M 59 R 

18 H Asist C 6 R 5 M 9 M 7 M 8 M 35 M 

19 H Asist C 6 R 14 R 10 M 16 R 12 R 58 R 

20 H Asist C 6 R 14 R 19 B 20 B 14 R 73 R 

21 H Admin A 2 M 12 R 11 M 14 R 6 M 45 M 

22 H Admin C 7 R 16 R 19 B 21 B 21 B 84 B 

23 H Asist C 3 M 13 R 10 M 15 R 9 M 50 M 

24 H Admin C 7 R 11 M 10 M 12 R 8 M 48 M 

25 H Admin C 4 M 15 R 12 R 16 R 15 R 62 R 

26 M Asist B 3 M 12 R 11 M 16 R 10 M 52 R 

27 M Asist C 6 R 20 B 14 R 20 B 18 R 78 R 

28 H Asist B 4 M 14 R 13 R 18 R 12 R 61 R 

29 H Asist B 8 B 16 R 17 R 20 B 17 R 78 R 

30 H Asist A 2 M 12 R 12 R 17 R 10 M 53 R 

 

B: Bueno R: Regular  M: Malo 

A: [60 - 66]  B: [67 - 73] C: [74 - 80] 

 

 

 



 
 

Anexo 07. Protocolo de transcripción del instrumento cualitativo 

CODIGO DEL PROTOCOLO O REGISTRO RSPN 

TEXTO 

Descripción de las entrevistas-grabaciones-anotaciones 

Categorías 

emergentes 

1. ¿   Según su opinión,  que factores condicionan la calidad de servicio  del proceso de 
jubilación         de los trabajadores de la entidad, considerando los elementos tangibles   
(Infraestructura, equipos modernos, ambiente de trabajo, presentación del personal)? 

➢ El personal labora en forma conglomerado, poco espacio de las oficinas. 

➢ Ausencia de equipamiento mobiliario por falta de presupuesto. 

➢ Ausencia de útiles de oficina, equipos maquinarias desfasados sin mantenimiento. 

➢  No existen un software o plataforma virtual para el cálculo de los años de aportaciones al 

sistema nacional o privado de pensiones. 

➢  Deficiente asignación del presupuesto solo para el área de asistencial no para la gestión 

administrativa. 

➢ Falta de tecnología en proceso de información solo existe una base de datos referencial 

➢  Falta de recursos humanos para el manejo de los procesos de jubilación 

¿Qué sugerencias se plantearía para mejorar estas situaciones problemáticas al respecto? 

➢ Que se designe mayor presupuesto por el ministerio de salud para mejorar la 
infraestructura, compra de equipos modernos virtuales. 

➢ El Jefe de recursos humanos de la entidad planteó la implementación de un software 

que contenga los años de aportes de los trabajadores, y que esta plataforma virtual 
se encuentre conectada con el sistema previsional de pensiones, para tener acceso 

a la información en forma efectiva. 
➢ El área de remuneraciones y planillas indicó que solo existe un sistema de información 

referencial de los datos laborales, que no es suficiente para ver los procesos de 

jubilación en la entidad. 
➢ Que se convoque a profesionales expertos en temas previsionales, es necesario.  
➢ El jefe de planeamiento y planificación, indicó que debería realizarse una adecuada 

distribución del personal por área, siendo la oficina de recursos humanos que 
demandaría mayor personal administrativo para brindar un adecuado servicio.  

➢ El administrador manifiesta que a pesar de la precariedad laboral, cumplen con las 
metas y objetivos   institucional, insistirán en tocar puertas para obtener presupuesto. 

2. ¿Según su percepción, que factores condicionan   la calidad de servicio  de  los procesos 

de jubilación de los trabajadores de la entidad,  en relación a la fiabilidad (hay un 

cumplimiento de compromiso, interés en la resolución de problemas, realiza el servicio 

inmediatamente, concluir en el plazo prometido, la asertividad del personal) ?    

➢ Si existe un compromiso en resolver los problemas, pero es insuficiente. 

➢ No existen planes de capacitación para  el conocimiento en temas previsionales a 

favor de los trabajadores de la Entidad. 

➢ No hay retroalimentación de los jefes a los trabajadores para lograr un trabajo que 

tenga consistencia y sea óptimo.   

➢ No hay articulación con el gobierno regional y el MINSA sobre todo para la 

asignación de presupuesto institucional. 

➢ Existen plazos excesivos en los resultados de los procesos de jubilación debido a la 

carga procesal. 

➢ Existe una atención personalizada  incompleta  a cada usuario, lo que hace  que se 

retire insatisfecho por el servicio. 

➢  Falta de personal especializado en los procesos de jubilación. 

➢  La Entidad trabaja con instrumentos de gestión desactualizados, que limita la 

eficacia de la calidad de servicio. 

¿Qué sugerencias se plantearía para mejorar estas situaciones problemáticas al respecto? 

➢ La entidad debe gestionar un presupuesto de inversión para brindar capacitaciones en 

temas previsionales, talleres motivacionales para manejar conflictos laborales y tener 

mejores resultados en las funciones, en la mayoría de casos los reclamos son 

reiterativos porque no se tiene el conocimiento oportuno para dar solución en forma 

efectiva.  

➢ Debería implementarse un plan mejora, por lo menos una vez al mes, dónde se realice 

una retroalimentación de todos los procesos administrativos en especial de jubilación, 

para analizar los inconvenientes y mejorar en beneficios de los usuarios. 

➢ Es necesario implementar estrategias y objetivos de satisfacción laboral, para que 
exista mayor compromiso con la entidad, eso contribuirá brindar servicios óptimos.  

Deficiente 

recursos 

logísticos. 

 

Infraestructura 

inadecuada 

 

 

Falta de 

presupuesto 

para mejorar las 

técnicas en los 

procesos de 

jubilación. 

 

 

 

 

 

 

No hay inversión 

en el desarrollo 

profesional del 

personal en 

temas 

previsionales.  

 

Descoordinación 

inter 

institucional. 

 

Atención de los 

procesos con 

plazos 

extemporáneos. 

 

Desorganización 

del manejo de 

personal, no 

existe apoyo 

técnico que 

favorezca la 



 
 

3 ¿ Según su juicio personal, cuáles son los factores que condicionan  la calidad de servicio 

del proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad, considerando  la capacidad 

de respuesta  del personal responsable de la entidad ( es un personal comunicativo y 

asertivo, colaborador, personales dispuestos a ayudar, personal que responden de 

manera efectiva, atención oportuna) ? 
➢ Existe mucho personal rotativo, nuevo que entorpecen los avances de un proceso de 

jubilación. 

➢ No existe una sistematización de información del personal cesado que favorezca en el 

proceso de jubilación. 

➢  El seguimiento de los procesos de jubilación es muy complicado debido a los lugares 

lejanos que domicilian los usuarios, dificultan la comunicación. 

➢  El tiempo de espera para obtener una respuesta es excesivo y  genera quejas de los 

usuarios, existe indiferencias de cooperación y resolver los problemas.  

➢ Excesiva burocracia en los  procesos de jubilación que perjudican a los trabajadores 

cesados. 

¿Qué sugerencias  se plantearía para mejorar estas situaciones problemáticas al respecto? 

➢ El área de planillas y remuneraciones deberían ser ocupados por personal estable de 

planta, profesionales en constante capacitación, reforzar sus habilidades, amerita una 

atención técnica no político; en el modo posible mantenerlos y medir sus resultados . 

➢  Se tiene que revisar y actualizar los instrumentos de gestión de la entidad, así como el 

texto único de procedimiento administrativo para simplificar los procedimientos, eliminar 

barreras burocráticas en especial en los procesos de jubilación de la entidad. 

➢ El personal debe trabajar con equipos modernos virtuales, eso facilitará y ayudará en el 

rendimiento laboral y se brindará un servicio satisfactorio al usuario. 

➢ Se debe actualizar la categoría los niveles por las funciones que desempeña el 

colaborador, que en su mayoría tiene hora de ingreso pero no de salida, a cambio recibe 

una remuneración no acorde con su desempeño. 

4. ¿Según su percepción, cuáles son los factores que condicionan la calidad de servicio del 
proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad,  respecto a la empatía que muestra 
el personal (Atención individualizada al usuario, horario conveniente, atención 

personalizada, preocupación por los intereses de los usuarios, comprensión por las 
necesidades de los usuarios, trato amable) ? 

➢ Existe un trato amable pero con un tiempo limitado que no resuelve los problemas del 

usuario. 

➢ Insatisfacción genera quejas por el pésimo servicio prestado.  

➢ Los colaboradores no reciben talleres motivacionales de habilidades blandas para 

mejorar el trato con los usuarios, resolver conflictos laborales, mejoren sus habilidades. 

➢ Existe un mal clima laboral con bajos remuneraciones sin incentivos laborales, que 

condicionan el bienestar del trabajador. 

➢ No existe  reciprocidad adecuada para comprender las necesidades, exigencias de los 

usuarios porque no existe un entorno laboral adecuado para su desempeño. 

➢ Los colaboradores laboran en una insatisfacción laboral que provoca el estrés, 

disminuyendo la calidad de servicios prestados.  

➢ Falta de solución de las dificultades ante las necesidades de los usuarios. 

¿como mejoraríamos eso?  

➢ Como se puede observar los trabajadores laboran desmotivados, solo por cumplir sus 

funciones, se debe aplicar talleres motivacionales, técnicas para mejorar el trato con las 

personas y elevar el rendimiento laboral. 

➢ Influye mucho en el desempeño del colaborador el estrés laboral, esto surge porque 

muchas funciones se le designa a una persona, debería realizarse una planificación 

organizada para distribuir las funciones del personal en forma equilibrada, esto demanda 

la contratación de mayor personal en las áreas críticas, esto contribuirá que los 

colaboradores tengan una mejor atención a los usuarios. 

5 ¿Según su percepción, cuáles son los factores que condicionan la calidad de servicio del 
proceso de jubilación de los trabajadores de la entidad, considerando  la seguridad  que 

brindan a los usuarios (Personal que transmiten confianza, personal amable, 
confidencialidad en la atención,  personal  capacitado en el tema de jubilación) ? 

➢ Existe escaso espacio de capacitación al personal responsable en temas previsionales de 

jubilación. 

➢ Escaso presupuesto para la respuesta inmediata en los procesos generando inseguridad 

en los usuarios. 

➢  Se brinda una información básica general de los temas de jubilación, generando 

insatisfacción en los usuarios. 
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➢ No se cuenta con personal con experiencia laboral en los temas previsionales del régimen 

público ni privado. 

➢  Por parte de la Entidad no se implementan instrumentos ni herramientas normativas 

internas en el desarrollo de los procesos de jubilación, para mejorar el servicio a favor de 

los usuarios. 
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