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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, determinar los factores
que condicionan la calidad de servicio del proceso de jubilacibn en los
trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa, 2022. EI tipo de
estudio es basico, con enfoque mixto cuantitativo-cualitativo. La poblacién
estuvo constituida por 30 trabajadores jubilados asistenciales y administrativos
de la institucion en mencion, porque la cantidad de trabajadores que se jubilan por
edad avanzada y aportes al afio es reducido; en el aspecto cualitativo se procedio
a entrevistar a 05 funcionarios de la institucion en mencion, relacionados con el
proceso de jubilacién. Y en el aspecto cuantitativo, se aplico el método de
encuesta sobre la base de un cuestionario de 22 preguntas a los
trabajadores jubilados. En los resultados se determiné que el 63.3% de los
trabajadores jubilados encuestados lo valoran en el nivel regular. Concluyendo
que los factores condicionantes son falta de una comunicacién ascendente y
descendentes y menos niveles superiores de mando, deficiencias en la estructura
de la entidad, equipos de oficina desfasados, no hay inversion en el desarrollo
profesional de los colaboradores en temas previsionales, no existe un plan de
fidelizacibn que analice, evalie el mejoramiento de satisfaccion de los

trabajadores jubilados.

Palabras clave: Calidad de  servicio, proceso de jubilacion,

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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INTRODUCCION

La calidad de servicio del proceso de jubilacion, constituye por lo general
para el trabajador un acto administrativo complejo y burocratico, basado en
una serie de tramites administrativos y requisitos legales desconocidos para
el trabajador que busca dicha prestacion de dicho servicio en cualquier
entidad publica. Segun Lastra, et al. (2019) la jubilacion 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 atrds que cumpla la edad y afios de aportes.

Segun Eurostat (2005) se deben realizar reformas adecuadas y
medidas inmediatas en tiempo y modo en mejorar el nivel del servicio en los
procesos de jubilacién que se brinda a los usuarios, siendo esto un gran
soporte que va a mantener una coeficiencia operativa dentro de la
Institucién. Como parte de la seguridad social, es una prioridad para todos
los trabajadores y una necesidad hoy en dia, 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 mayoria de ellos se ven

imposibilitados de cobrar una pensién de jubilacion 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
gestion de la calidad se pueden identificar las falencias u oportunidades de
mejora que permita que el sistema adquiera mas indicadores que pueden
resultar primordiales a la hora de una retroalimentacién como calidad de
atencion, calidad de informacion brindada, tiempos adecuados e incluso si
el servicio se ha llevado a cabo o no. De igual manera ISO, organismo
Internacional de normalizacion ha desarrollado normas técnicas que mejoran
los métodos de gestion en diferentes ambitos de interés en las

organizaciones publicas o privadas.



La deficiente calidad de servicio del proceso de jubilacion para la
obtencion de la prestacion en la actualidad se manifiesta en la demora en
los largos plazos que se realizan los tramites, desde su ingreso hasta la
finalizacion de estos, tramites burocraticos, horarios inconvenientes,
problemas de comunicacion, la ausencia del servicio de internet, plataformas
virtuales, los actos de corrupcion en la administracion interna de la
Institucion, falta de conocimiento en el tema previsional de jubilacion, falta
de empatia y buen trato. Tal como sefiala Ramirez et al. (2009) los servicios
publicos pueden ser importantes, sin embargo, la atencién al usuario en una
Institucién Publica no responde a esa importancia. Como consecuencia
perjudican los procesos de jubilacion a favor de los trabajadores, asi los
procesos de jubilacion se vuelven engorrosos dilatorios, sin soluciones
efectivas, existe incumplimiento de metas y los objetivos de manera

Institucional.

Conforme indica Sandoval (2015) la administracion publica en
nuestro pais 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 limites de edad y no obtienen su documentacion e informacion
adecuada, los mismos que ingresan a las entidades previsionales de
pensiones, con inconvenientes que entorpecen sus Procesos pensionarios;
es asi que el empleador debe preocuparse en el desarrollo individual de cada
colaborador de la entidad, mediante capacitaciones en los temas de
jubilacion, esto logrard mejor desempefio laboral y una conformidad segura

de parte de los usuarios.

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

FODA en una Institucién es un aporte para analizar y mejorar las debilidades



y deficiencias, siendo de esta manera, existe un minimo nuamero de personal
calificado y capacitado. No hay una distribucién adecuada del personal, en
algunas areas y percibe exceso en otras. Es asi que resulta muy dificil
encontrar personal administrativo calificado para brindar un servicio sobre
los procesos de jubilacién. A esto se suma el deficiente mantenimiento de
instrumental, equipos y materiales de trabajo, que dificultad la calidad de la
atenciéon y el logro de coberturas 6ptimas. En conclusion, esto amerita tomar
medidas urgentes para garantizar la calidad del servicio del proceso de

jubilacion a favor de los usuarios.

Delgado-Diaz, et al. (2020) sefialan 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 institucién puablica, porque son ellos mismos quienes
evaluaran determinaran de cierta manera la calidad del proceso, mas no la
institucién que las brinda. Es por ello la importancia de trabajar en la
percepcion del valor de brindar un servicio, porque aportara para que esta
prestacién sea de mayor eficiencia para el usuario. Siendo quiza la falta de
atencion del trabajador uno de los multiples problemas que afecta brindar

un servicio 6ptimo.

En esta linea, para analizar la problematica en la Red de Salud
Pacifico Norte, segun Cepeda y Cifuentes (2019) consideran que las
entidades gubernamentales siempre han de batallar por la mala reputacion
que tiene ante la sociedad por la cuestionada atencion 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 aplicacion de las normativas 1SO para la
mejorar la gestion de calidad. Es por ello que la meta final no solo es la
implementacién, sino la supervision, retroalimentacion, mejora continua, la
medicion del servicio sus causas o factores, asi como las soluciones

organizacionales para resolverlos.



De igual manera Lizarzaburu (2016) indica la necesidad de brindar
una adecuada calidad de los servicios en cualquier institucién, el cliente o
usuario que solicita un bien o servicio siempre sera el juez, por ello debemos
cuidar su satisfaccion, vivimos de ellos a cambio quieren disfrutar de sus
requerimientos ante sus necesidades. Es asi que hablar de calidad es
sinbnimo de excelencia, lo menos posible de fallas, pero esto requiere
disciplina y esfuerzos incansables por parte de la institucion; esto va a
permitir a las entidades estatales alcanzar un mejor nivel calidad de atencion
y mejorar la imagen tan precaria con la que cuenta cualquier entidad estado
por solo sea estatal. Asi 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 aceptacion o buena calificacion de los usuarios, quienes
garantizan un servicio con calidad, de tal manera esto podria ser tomado con

uno de los pilares para la evaluacion de la gestion de calidad.

A nivel Institucional, la problematica se caracteriza por que no existe
un control seguimiento de los procesos de jubilacion desde el inicio que
ingresa un trabajador hasta que cesa de la Institucion, existe una deficiencia
en los servicios que se brinda en toda institucion publica, cuando se brinda
un servicio no cumple con las expectativas del usuario, Gomez (2012) indica:
“ El empleador ostenta una posicién privilegiada en la tenencia de los medios
probatorios de toda relacion subordinada frente a sus trabajadores (libros de
planillas, boletas de pagos)” (p.36). Al transcurrir los afos, muchos
trabajadores cumplen con la edad y afios de aportaciones para iniciar su
proceso de jubilacién, pero la mayoria de las veces por esta situacion en
desventaja frente al empleador sus pagos no se encuentran al dia,
perjudicando la calidad de servicio de su jubilacién. A esto se suma, que la
poblacion de trabajadores mayores hombres y mujeres no desean retirarse,
la mayoria de adultos se resisten a concebir la jubilacion como una opcién
real, por falta de conocimiento para tomar una decision. 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 atencion

gue se brindan a los usuarios; de tal manera como profesional pueda



contribuir en la entidad en aplicar mejoras en su productividad y crecimiento
institucional a largo plazo; asi mismo, dejar un precedente o linea basal para

nuevas investigaciones en cualquier entidad publica del estado.

La presente investigacion plantea el siguiente problema: ¢ Cuales
son los factores que condicionan la calidad del servicio del proceso de

jubilacion en los trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte Santa 20227

Respecto a las razones de la justificacién teorica, es necesario
profundizar y ampliar el conocimiento en la calidad y servicio, porque con
estos resultados y conclusiones obtenidas de esta investigacion permitiran
conocer la realidad de la eficiencia que se esta teniendo con el servicio en la
Institucién publica en mencion, a su vez se podra comprobar si se cumplen
los lineamientos necesarios de calidad que satisfacen tanto a la institucion
como a sus afiliados, para mejorarlos. Esto también podra servir como

antecedente para futuras investigacion que involucren la calidad de servicio.

En cuanto a las implicancias practicas, la investigacion ayudara a
solucionar la calidad en el servicio; por ende, la disminucién de quejas por
este servicio; todo esto a través de la propuesta de lineamientos y
estrategias que sean efectivas y asi evitar que la calidad del servicio
disminuya, estas evaluaciones de los resultados en los servicios permitira
comparar resultados con otras organizaciones similares, apoyar la
certificacion, facilitar la autoevaluacion y la evaluacion externa, fortalecer con
evidencias demostrar el progreso de las mejoras, integrar resultados de la
evaluacion con la planificacion de la mejora continua, lo que generalmente
la entidades publicas no realizan que permitan un mejor desempefio del

servicio en mencion.

La utilidad metodolégica, implica que los instrumentos elaborados
permiten recoger la informacion directa de los usuarios como agentes
externos y colaboradores como agentes internos de la entidad publica que

es parte de la presente investigacion, cuya opinidn es sensata y veras de tal



modo, que la variable a medir, es vinculante con el propésito de la
investigacion. Ademas, la adopcién 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 mayoria de trabajadores desconocen los
requisitos para iniciar un proceso jubilatorio, por lo que prefieren mantenerse
laborando. Es asi que se busca, previo compromiso con la Entidad brindar
un soporte mediante capacitaciones para preparar a los trabajadores

prejubilados.

Se espera con esta informacion descriptiva motivar y fortalecer a otras
Instituciones publicas o privadas su responsabilidad en realizar con eficacia
y calidad de servicios los procesos de jubilacién a favor de los trabajadores

de una entidad publica.

Como objetivo general se considera: Determinar los factores que
condicionan la calidad de servicio del proceso de jubilacion en los
trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa 2022, y como

objetivos especificos:

Determinar el nivel de la calidad del servicio del proceso jubilacion segun
trabajadores jubilados de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa, 2022.

Determinar el nivel de la calidad del servicio del proceso jubilacion en
trabajadores jubilados de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa, segun

variables de caracterizacion.

Identificar los factores que condicionan el servicio del proceso de jubilacion
de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa, 2022 segln percepcion del

personal administrativo responsable.



Hipétesis: El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque mixto,
descriptivo, no experimental con una variable “calidad de servicio”, segun
los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la hipétesis son las
guias para una investigacion de acuerdo al planteamiento del estudio, son
solo proposiciones tentativas, lo que se quiere probar entre dos o mas
variables. En nuestro estudio se ha planteado un problema general y se ha
identificado tres objetivos especificos, y para identificar, analizar y
diagnosticar el problema se ha utilizado como instrumentos de informacion
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
hipdtesis porque no se va a averiguar si la evidencia permite aceptar o
rechazar las respuestas tentativas a las preguntas de investigacion, no hay
una formulacion de una prueba, se ha planteado objetivos claros
relacionado con el problema del estudio, para analizarlos y proponer

mejoras mediante la investigacion.


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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De sus antecedentes de estudio, a nivel nacional, se tiene: Reyna (2020) en
su estudio que realizo en un hospital publico, tuvo como objetivo determinar
la calidad del servicio hospitalario, con enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo, cuya evaluacién fue a través del cuestionario SERVQUAL a 131
pacientes, los cuales reportaron que la gestion hospitalaria, tenia un nivel
regular (52.7%) y que el servicio brindado bajo la percepcion de los usuarios
se ubico en su mayoria (57.3%) en un nivel medio. Ello materializa en forma
reiterativa que los servicios publicos expresan exceso de burocracia, una
atencion deficiente, plazos excesivos, falta de voluntad en resolver los
problemas o contingencias de los usuarios, por esa razén, la mayoria los

considera en un nivel bajo y medio.

Ubaldo (2018) en su estudio realizado en el hospital Victor Ramos
Guardia — Huaraz, aplic6 como estrategia para mejorar el nivel de atencién
y servicio, por ello se trabajo empleando un enfoque mixto, de caracter
cuantitativo y cualitativo; y para responder al planteamiento del problema se
aplic6 una encuesta, y para analizar las condicionantes que limitan los
servicios de atencién se trabajé con la entrevista, cuyos resultados,
califican la atencién, estructura, procesos y resultados como regular; asi
como deficiente en el conjunto de sus instalaciones, equipos, en transmitir
sus mensajes, comunicados, notificaciones, asi como el proceso de
atenciéon. Tal como se advierte en las diversas investigaciones, el problema
de infraestructura, logistica, personal, excesiva burocracia, frustra el

proposito de toda entidad de mejorar la calidad de servicios.

Paredes (2020) en su investigacion realizada en el Centro de Salud
Canfaris, determind el nivel de la calidad de servicio Yy sus dimensiones de

los usuarios, aplicé un estudio con un disefio cuantitativo. Como resultados

la expectativa de la minoria de los clientes se siente descontentos con
la atencion del servicio, mientras en la dimension de fidelizacion ocurre lo

mismo la minoria de los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio.



Es decir podemos observar que la presente investigacion refleja que la

mayoria si esta satisfecha con la calidad de atencion.

Guerrero (2021) en su estudio realizado en pacientes con VIH del
consultorio de infectologia en Lima, tuvo como objetivo identificar los
factores que permitieron mejorar la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion de pacientes, se aplic6 un enfoque cuantitativo. Se pudo
observar como resultado de los encuestados, que la mayoria indicé un nivel
alto en el servicio brindado y un 4% minoria un nivel bajo. En cuanto a las
cinco dimensiones consideradas, se puede apreciar que la dimensién de
seguridad, elementos tangibles y la capacidad de respuesta, son los que
respondieron con mayor puntuacion en forma positiva por los pacientes que

se muestran satisfechos con el servicio prestado por la Institucion.

Becerra (2019), en su investigacion relacionada con la conformidad y
expectativas de los clientes, en la estrategia de un plan “cero colas”, al
respecto una cantidad alta de usuarios calificd el servicio como regular,
considerando el tiempo de espera desde la programacion de la consulta y
la atencion en los procesos solicitados; sin embargo se pudo apreciar una
contraposicién relativamente baja que calificaron como deficiente. Por ello
es importante aplicar planes estratégicos, aplicar en forma rapida un reciclaje
de la burocracia el mismo que genera lentitud en los procesos y atenciones,
esto se puede realizar aplicando tecnologia, softwares modernos; seria una

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

Rigoberto (2020) en su investigacion relacionada con la atencion en
pacientes afiliados al SIS, de la ciudad de Arequipa, tuvo como objetivo
determinar si los factores: tales como la edad, sexo, grado de instruccion
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
aplico entrevistas encontrando un nivel de insatisfaccion alta, contra un
menor porcentaje que se muestra satisfecho con el servicio. Se puede

concluir que existe relacion entre los factores en mencién, ademas se debe



resaltar la capacitaciébn a los colaboradores de una entidad, es una
herramienta necesaria para su mejor desempefio en el servicio, lo convertira
en un profesional competente para obtener mejores resultados a favor de los

clientes.

Pedraza — Melo (2014) en su estudio realizado en una institucion
hospitalaria en México, analizé las causas que determinan la calidad de
servicio, desde la percepcion del cliente. Al respecto se observa que la
dimension de capacidad de respuesta fue la que obtuvo la mas baja
valoracion y un nivel incipiente que expresaron los usuarios, siendo un
promedio minimo que indicaron que el nimero de empleados es suficiente
para la atencion. En conclusion, se puede decir que la entidad debe trabajar
en aplicar una estrategia dinAmica identificando y analizando los resultados
de los servicios prestados, desde las expectativas de los usuarios,
considerando el interés en el contacto, capacidad para resolver,
comprension, todo ello para brindar un servicio adecuado o minimo

aceptable.

Berrio (2017) en la investigacion que realizo en el Hospital San Juan
de Dios — Colombia, tuvo como objetivo detectar las acciones que influyen
en el valor de atencién de salud, con enfoque empirico cuantitativo,
observacional analitico transversal, aplicando el instrumento de recoleccion
de informacion 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 atencién;
un 66,7% de personal, no percibe interés por parte del ente administrativo ni
su gestidn realiza acciones para contratar personal idéneo en las areas 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 investigacion evaluo la gestion del

personal por resultados, se realiz6 en el centro de salud Santa Elena —

10



Ecuador, su estudio fue descriptivo y documental, utilizo como instrumentos
la entrevista y la encuesta a empleados de la institucion publica 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 conclusion es necesario que la entidad invierta
en capacitaciones en temas previsionales de jubilacion, a fin de brindar las
herramientas profesionales a los colaboradores por cada area responsable

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

Cobo-Mejia (2018) en su investigacion que se realizé en las consultas
externas en un Centro de Salud en Boyaca-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 segun sus expectativas y percepciones por
parte de los usuarios. En conclusion es importante y necesario elaborar
planes estratégicos, donde se pueda medir los resultados considerando las

expectativas, percepciones de los usuarios que recibe un servicio.

Quiroz (2020) en su investigacion 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 vocacion de servicio ni amabilidad, no
facilitan un servicio veloz y no se identifican por los intereses de los usuarios.
Propone una retroalimentacion mensual a los colaboradores para identificar
y mejorar sus debilidades, realizar mas 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 conclusion, una organizacion debe tener
mayor compromiso con su personal, brindarles talleres motivacionales y
capacitacion, un ambiente laboral agradable y equipada, una remuneracion
razonable, es decir debe maximizar los recursos de presupuesto

considerando estos puntos, solo asi se podra conseguir la plena satisfaccion
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de los usuarios.

Besfat (2019) en su estudio de investigacion resalto la importancia de
las expectativas de los usuarios que recibe en un servicio, aplicé un enfoque
cuantitativo, los instrumentos aplicados fueron la encuesta mediante
cuestionario, segun los resultados se puede observar que la capacidad y los
conocimientos profesionales, la presentacion de los ambientes, del personal
y la seguridad se relacionan y son positivos para la satisfaccion del cliente,
pero la empatia tiene respuestas negativas. En conclusion, puedo decir que
la capacitacion profesional es parte importante para mejorar un servicio, pero
también es mejorar las técnicas en el valor de la empatia a los clientes, esto
va a generar confianza, facilita en resolver cualquier situacion finalmente el
proceso de atencion sera mas facil; 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 comunicacién asertiva,

de esa manera la gestion sera productiva y satisfactorio.

Abhinav (2016) en su estudio diagnostico el valor del servicio y la
satisfaccion de los colaboradores de una entidad, aplicO una metodologia
cuantitativo, no experimental, y como instrumento de informacién la
entrevista. Segun sus resultados, consideré las variables como el estado
civil, el nivel ocupacional y la edad constituyen determinacion absoluta en la
satisfaccion laboral del colaborador. En conclusion es necesario que la
entidad gestione presupuesto para nivelar y corresponder con
remuneraciones razonables a los colaboradores que por muchos afios se
desempefian y no son reconocidos por el cargo funcional que ocupan,
simplemente se encuentran en la condicién de contratados o cubriendo
plazas provisionales; preocuparse en la satisfaccion laboral del trabajador
generard mejor rendimiento productividad, incrementard su competitividad,
es asi que toda entidad se debe al esfuerzo y trabajo de sus trabajadores,
se identificara con su entidad y se podran desempefiar en sus servicios sin
inconvenientes.

Dos Santos, Cunha, Wasner y Silveira ( 2017) investigaron la relacion
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con los diferentes constructos como: confianza, lealtad, comunicacion que
debe existir con los usuarios, siendo claves para mejorar y captar nuevos
clientes; siendo importantes y consideran que hay relacion entre el valor
recibido y las expectativas del cliente. En conclusién las entidades publicas
deben realizar estrategias para medir el desempefio de su personal, lo que
les permitira tomar decisiones adecuadas de los vacios encontrados y a la
vez motivar al personal con reconocimientos al buen desempeiio laboral
entre otras; por ello es necesario una adecuada inversion en capacitar al
trabajador que retribuird con el logro de los objetivos y su esfuerzo, esta
medicién se debe realizar en forma obligatoria se debe realizar en forma
obligatoria, serd 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 investigacion en un hospital
privado, identificando la asociacion de satisfaccion del paciente y el servicio
gue se brinda, utilizé un enfoque cuantitativo, tipo no experimental, aplico
como herramientas el cuestionario; en los resultados obtenidos se puede
observar que todos los componentes, y las dimensiones si guardan relacion
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 politico en una gestion debe

primar como bien superior el beneficio de los usuarios.

Velarde, Medina, De La Cruz y Apaza (2020) investigaron la relacion
entre el servicio y la satisfaccion de los usuarios, al respecto indicaron que
la comunicacion y el seguimiento de los procesos administrativos que realiza
el personal de una institucion con los usuarios debe ser en forma
permanente, es decir una retroalimentacion, esto permite una mayor
comprension, agilidad en los procedimientos y reduce tiempo. En conclusion,
se puede decir que las variables en consideracion se encuentran

relacionadas directamente en forma proporcional, la calidad de servicio que
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ofrece la instituciébn adn es positiva, sin embargo esto podria ser mucho
mejor, aplicando planes estratégicos como la retroalimentacion de los
procesos de jubilacién a favor de los trabajadores jubilados, esto generara

mayor confianza y compromiso con la entidad y los colaboradores.

Montalvo, Estrada y Mamani (2020) investigaron la asociacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, en un hospital publico en el
area de traumatologia; utilizaron un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, segun sus resultados, existe una asociacion entre el servicio
brindado y la satisfaccion; 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
encontraran satisfechos del servicio recibido, seguros y representados por
su entidad, es importante cuidar la satisfaccion de los usuarios, la creacion

de entidad se justifica por la necesidad de los usuarios.

En el ambito internacional, las medidas de desempefio desde la éptica
de los usuarios ofrecen ventajas segun Guaman & Sumba (2013), quienes
sostuvieron que un servicio de calidad no solamente debe apuntar a
especificaciones, sino mas bien ajustarse a las expectativas, tanto del
colaborador que ofrece el servicio asi como del cliente que lo recibe, en este
caso de la instituciébn publica de salud; se considera que un servicio
brindado es excelente porgue cuenta con un personal preparado con
conocimientos actualizados y por ende existe un compromiso con su
institucion, ademas el trabajador interno se desempefia en un ambiente
adecuado, agradable, equipado con tecnologia moderna para su
desemperio laboral y finalmente con un sueldo razonable que cubra sus
expectativas como profesional. De esta manera se reducirdn brechas
innecesarias como, la lentitud en los tramites, largas colas de espera por
parte de los usuarios, escasez de servicios por internet, la poca preparacion

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 animo de lealtad a
su institucion, es decir es necesario reforzar los conocimientos actualizados
sobre la calidad de servicio, en este caso seria con respecto a los temas
previsionales de jubilacion, entre otros temas de interés laboral, esto
mediante capacitaciones grupales donde participen todos los trabajadores
de la Institucion, de tal manera que puedan manejar en forma eficaz y la
misma orientacion a favor de los usuarios. Aplicando convenios
Interinstitucionales se pueden convocar a especialistas de la materia de
otras instituciones para la capacitacion virtual o presencial. De esta manera
también los trabajadores se sentiran comprometidos e identificados con su
Institucién y mejorara su rendimiento laboral. Los mismos usuarios daran
testimonio de cuan eficiente puede ser un servicio 0 un bien prestado en la

entidad.

En lo referente a las teorias 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 publica,
sino también de las interacciones entre los usuarios y el personal
administrativo responsable, en nuestro caso del proceso de jubilacion de la
entidad que se investiga, respecto a la calidad de los servicios publicos
recibidos. Es asi que hablar de calidad de servicio es relevante porque
también tiene un aspecto subjetivo, la empatia que se le demuestra a las
personas cuando se les brinda el servicio, mientras los colaboradores se
encuentren instruidos en los temas de jubilacién actuales, su desempefio
sera mas rapido y de satisfaccion a los usuarios; siendo uno de los puntos
gue condicionan el valor del servicio y serd 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,
amparandose en una serie métricas que deben caracterizar como se brinda

el servicio al usuario, y considera las cinco dimensiones de un servicio; en
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cambio para Martinez et al. (2012) la calidad del servicio depende de la
atencion brindada, se aplica una politica de gestion publica por resultados.
Asi mismo, Garcia (2007) indicé que la calidad de servicio, no solo pasa por
un simple concepto, se basan en multiples factores técnicos funcionales y
generales. En conclusion, la entidad debe invertir en un plan mejora efectivo
considerando una gestion por resultados, que amerita una constante
evaluacién, para mejorar y transformar la calidad de servicio en forma

eficiente.

Paiva (2018) sefalé que en la calidad de servicio en un proceso de
jubilacion, debe existir una planificacién financieramente desde el inicio
laboral del trabajador hasta su cese, como estar al dia 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 cumpliria el objetivo en brindar un servicio en forma eficaz y
rapido. Finalmente es importante resaltar, que la entidad debe destinar un
presupuesto y elaborar un plan para brindar capacitacion a los colaboradores
de una entidad, para que puedan estar a la vanguardia de una administracion
actual virtual con todas las actualizaciones en el tema previsional de
jubilacion privado y estatal, de tal manera se podra eliminar barreras que

perjudican a los usuarios.

Teniendo en cuenta la investigacion de Estrada (2021) realizada en
un centro hospitalario en la ciudad de Guayaquil, es necesario la evaluaciéon
y cambios actuales conforme a las necesidades institucionales de los
instrumentos de gestion, demanda una politica inclusiva concertada con los
gobiernos nacional, regional y local; en conclusion se puede decir que los
instrumentos de gestion como el ROF, MOF,CAP, PAP, TUPA, entre otros
de las entidades publicas se encuentran desactualizados lo que impide que
las areas administrativas se encuentren limitadas en cumplir sus objetivos y
metas como organizacion, no tienen el apoyo técnico normativo para brindar

una calidad de servicio con garantia, por tanto esto afectara los resultados
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de calidad en los servicios que afectara a los usuarios. En el mundo
globalizado que vivimos y en la era virtual acelerada es importante y vital
contar con instrumentos de gestion actualizados, por tal motivo esto podria

ser un factor condicionante, que sera parte de la investigacion a desarrollar.

Teniendo en cuenta la investigacion de Orellana (2019) uno de los
problemas que surge en toda entidad publica del aporte a la seguridad social
del trabajador en relacion de dependencia y el incumplimiento del pago de
aportaciones, no existe una plataforma virtual conectada a la oficina de
normalizacién, para acceder al registro de los afios de aportes de su
empleador, desde el ingreso del trabajador hasta su cese en montos, anos,
meses y dias; este hecho perjudica y retrasa el proceso de jubilacion del
trabajador cesado, porque al momento de realizar sus tramites ante la
oficina de normalizacion previsional o una entidad privada de pensiones, no
podra validar y acreditar sus afios de aportaciones, requisito principal para
obtener una pension de jubilacion, aunado a ello la edad avanzada, muchos
de ellos no logran obtener estas prestaciones econdmicas. En este contexto
se hace necesario implementar un plan estratégico que mejore la calidad de

servicio en el proceso de jubilacion de los usuarios.

Como afirmo la investigacion de Gémez (2012) el empleador ostenta
una posicion privilegiada en la tenencia de los medios probatorios de toda
relacion 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 pensién de jubilacion; al
respecto esto seria un factor condicionante de la calidad del servicio, por ello
la entidad en el area de recursos humanos carece de profesionales con
conocimiento en el tema previsional de jubilacion, por lo que no permite
cumplir con el objetivo de entregar una atencion con calidad y eficacia,
ademas entorpece la gestion del proceso de jubilacion 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 sistemay no sera sino cuando una contingencia se presenta para
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recién tomar conciencia de su utilidad.

Con la llegada del Covid-19, la comunicacién entre los seres humanos
se modificé a una era virtual simplificada, segun lo indica Elengoe (2020). Es
asi que las entidades publicas antes de la pandemia tenian una brecha
inmensa con la tecnologia informatica, porque todas las etapas de
procedimiento, desde la presentacién de la solicitud hasta la notificacion
eran realizadas en forma presencial; como consecuencia la atencion a los
usuarios era deficiente y engorrosa en tiempo, la existencia de barreras
burocréticas retrasaban los procesos administrativos vy judiciales. Por eso
se hace necesario que la Red de Salud Pacifico Norte, trabaje en
implementar una plataforma virtual accesible al usuario, para que pueda
obtener una informacion detallada sobre sus afios de aportes, detallando sus
periodos y la totalidad de ellos; esto mejorara 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
atencién 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 desempefio laboral,
al mismo tiempo trabajaran motivados y comprometidos para brindar una

buena calidad de servicio.

Ipanaque (2021) en su investigacion realizada, se puede concluir que
el valor del servicio en las entidades publicas, 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 tendra como
resultado tener usuarios confiables en que su documentacion se encuentra
expedita, para iniciar su tramite de pension ante las entidades previsionales

correspondientes.
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Salas (2019) sefialo que la gestibn moderna publica comprende la
prestacion de los servicios, pero incorporando herramientas de informaticas
de gestidn, seguimiento y control, asi como tecnologias de informacion y
comunicacion, todo ello reducira la burocracia que existe en los procesos de
jubilacion en la entidad publica del presente estudio. De esta manera la
presente investigacién se realiz6 mediante un andlisis de tipo mixta
cualitativa y cuantitativa, donde permitio a la entidad publica determinar la
satisfaccion o no de los usuarios de sus servicios, y a su vez, permitio
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 guia 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 recoleccion de datos, se utilizo el modelo
SERVQUAL, segun Ghebreyesus (2018) en cuanto a la medida cuantitativa
se empled el método de encuesta y entrevistas sobre la base de un
cuestionario que busca medir un sistema de cinco dimensiones y de 22 items
gue representan los componentes del tema que se estan investigando, en
ese sentido Paz et 4l.(2018) relaciono los factores que condicionan la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios en los procesos de jubilacion
mediante el modelo SERVQUAL, con el objetivo de mejorar su eficacia. Para
desarrollar el presente estudio se aplicO para recabar informacion, la
encuesta en forma fisica, en los domicilios alos jubilados de la entidad que
es parte del presente estudio y la entrevista presencial a cinco funcionarios
de las é&reas de recursos humanos, administracion, planeamiento y
planificacion, planillas y remuneraciones y legajo de personal de la entidad

en mencion.
Matsumoto (2014) en su estudio resaltd el valor del servicio con

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

existe una contraposicion con el modelo SERVQUAL, que sefiala que las
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puntuaciones tanto de la percepcién como de la expectativa del usuario se
relacionaran con el servicio que recibio. Para Zeithaml (1993) las carencias
en la atencion son el efecto de la diferencia entre percepciones y
expectativas. En conclusion, si bien es cierto que existen usuarios que nunca
se sienten satisfechos por nada, son negativos por si mismos, sin embargo,
es importante que la entidad brinde talleres motivacionales al personal
responsable de los procesos de jubilacion para comprender las exigencias y

brindar una atencion personalizada con reciprocidad.

El presente estudio, se inicid con el planteamiento de un problema
gue sucede en la realidad de los hechos en la entidad publica que se
investiga, luego se realiz6é un analisis de las causas que condicionan la
calidad de servicio del proceso de jubilacion en los trabajadores de la entidad
en mencion, para ello se aplicaron instrumentos de informacion 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 asi que se empleara el modelo SERVQUAL, es un
modelo tedrico de calidad que involucra conceptos de expectativas y
percepcion. Es un método de evaluacion clave para evaluar la calidad de
los servicios, con los resultados se podra apreciar las expectativas de los
usuarios mediante cinco dimensiones en un cuestionario de 22 preguntas
(Merino-Plaza et al., 2018). Asi mismo se podra observar la calificacion del
valor del servicio, lo que desean los usuarios, como esperan recibir los
servicios como usuarios, las lagunas de insatisfaccion y por ultimo las
deficiencias de la calidad. Todo esto en un marco del proceso de jubilacion
que se realiza en la entidad publica en mencion (Cadena Ifiiguez et al.,
2017).

Segun la base tedrica de Parasuraman que constituye el apoyo a la
presente investigacion, planted cinco dimensiones sobre la calidad de

servicio, siendo las siguientes:

Primera dimensién: Capacidad de respuesta, segun Liao et al. (2003) es la
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accion que se realiza en base al conocimiento adquirido y las habilidades
desarrolladas en relacién a la experiencia adquirida, es por ello que las
respuestas tienen que ser agil porque los usuarios esperan respuestas y es
importante valorar su tiempo, en esta linea 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 dimension: Elementos tangibles, segun Correa (2016) son los
elementos relacionados con el ambiente fisico, el aspecto y presentacién de
las instalaciones, bienes y personal, dispositivos de comunicacion y
operaciones necesarios para proporcionar un buen servicio; es decir los
elementos visibles que son agradables a los clientes y que tiene cada

Institucion para brindar una calidad de servicio.

Tercera dimension: Fiabilidad, es la capacidad que tiene cada entidad que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa,
es asi que toda entidad debe cumplir un conjunto de procesos bien definidos
y ejecutados consistentemente en la forma correcta, esto mejorara la
ejecucién y el desempefio 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 dimension: Empatia, segun Balart (2013) es la capacidad que tiene
la persona de expresarse en forma adecuada, estar en el lugar del usuario
que acude a una Institucion por una necesidad de servicio; tiene estrecha
relacion 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 organizacion y sobre todo buscando el beneficio de los usuarios.

Quinta dimension: Seguridad, Alemany et al. (2003) sostiene que esta
relacionada con un servicio que brinda a los usuarios, los cuales deben

sentirse seguros en cualquier prestacion de servicio generandole confianza.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio tiene un enfoque metodoldgico mixto: Cuantitativo —

Cualitativo, planteado por Baena (2017), porque es un trabajo unico dénde

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

estudio.

3.1.1. Tipo de investigacién

Es una investigacion basica, se analizo los factores que condicionan
la calidad de servicios del proceso de jubilacién, se planted el
problema de la realidad de los hechos en una entidad de salud de
Chimbote, se trabajé con un objetivo general y tres objetivos
especificos analizados con criterios de informacion, y con los
resultados se aportdé para mejorar el servicio de los procesos de

jubilacion.

3.1.2. Disefio de Investigacién

El disefio mixto, es el mas utilizado por su versatilidad y capacidad
para el andlisis, constituye un disefio explicativo secuencial
(DEXPLIS), la misma que de acuerdo a los objetivos del estudio se

configura, ademas, en una investigacion propositiva.

M: CUAN —————» CUAL——*>

Dénde:

M Muestra de estudio: Trabajadores administrativos y asistenciales de
la entidad publica autorizada.

CUAN Andlisis del nivel de eficacia de la calidad de servicio de los
trabajadores jubilados de la entidad publica autorizada, esto seria la
forma cuantitativa mediante la encuesta.

CUAL Identificacion de los factores que condicionan la calidad de servicio

del proceso de jubilacién, segun percepcion de los colaboradores

internos responsables, es decir el jefe del area de Recursos
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3.2.

Humanos, Administrador, jefe de Planeamiento y Planificacion, jefe

de Legajo y Escalafon y Planillay remuneraciones de la Red de Salud

Pacifico Norte, esto seria el método cualitativo mediante la entrevista.
Primero se buscé describir la variable de estudio, determinando las
modificatorias; posteriormente se trabajé en explicar y sustentar el
porqué, para que era necesario los cambios para mejorar el valor del
servicio. La recopilacién de datos, se ejecutd en un momento
determinado, a partir de fuentes primarias en su propio contexto

organizacional.

Variables y operacionalizacién

Definicion Conceptual

Variable de estudio: Calidad de servicio.

Segun Oviedo, Castellanos, Riguelme y Garcia (2014), el valor del servicio
es la percepcion de excelencia de satisfaccion que recibe el usuario, a través
del cuidado que las personas responsables de una institucion 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
percepcion del usuario sobre el valor del servicio y los beneficios recibidos
en el nivel de satisfaccion, asi un usuario satisfecho con el servicio sera el
mismo el promotor de reforzar la imagen institucional y sus recomendaciones

a otros usuarios que lo necesitan.

Definicion Operacional
Variable de Caracterizacion: En esta linea, se puede indicar que la calidad
del servicio del proceso de jubilacion se puede medir considerando lo

siguiente:

Variable de Caracterizacion

Edad

Anos cumplidos Sexo Masculino y femenino

Designacion del cargo  De confianza y de carrera publica

Experiencia laboral Experiencia en afos de servicios

Nivel

educativo Superior universitario técnicos.
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Definicion operacional. Mediante un cuestionario “Calidad de servicio de
jubilacion” con un detalle de preguntas, se valora el nivel de calidad de la
calidad del servicio en el proceso de jubilacion en la entidad publica en
mencion, desde la perspectiva de los colaboradores responsables que
laboran en la entidad, asi como de los usuarios jubilados que laboraron en
la entidad. La técnica a emplear sera la encuesta y la entrevista, segun
Lépez-Roldan & Fachelli (2015) es la mas empleada en las investigaciones
en las ciencias sociales, se recaba informacion de personas respecto al tipo
de investigacion 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 realizara a los trabajadores jubilados de la entidad en

mencion.

Indicadores

Para la variable calidad de servicio se incluyd los siguientes indicadores:
Equipamiento logistico para el seguimiento de los procesos de jubilacion,
comunicacion oportuna, tiempo adecuado, eficacia del servicio,
cumplimiento de compromiso, soluciones de problemas, servicio eficiente,
disposicion de los trabajadores, tiempo de espera de pronunciamiento,
disposicion de atencion flexible, atencion oportuna, horario accesible,
atencién e interés a los requerimientos, escucha y comprende necesidades,
compromiso en solucion de problemas, trato amable, cortesia y habilidad
para transmitir credibilidad confianza y confidencialidad en la atencién con
inexistencia de peligros, riesgos o dudas, confiabilidad en el resultado del
proceso, vocacion de servicio de los trabajadores responsables de la
entidad, capacitacion y conocimiento y capacidad para alternativas de

solucién.

Escala de medicién

Se uso la escala ordinal, para permitirle medir la actitud del encuestado.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.4.

3.3.1. Poblacién

Para Otzen & Manterola (2017) es importante considerar diversas
caracteristicas que se puedan generalizar de interés validos para la
presente investigacion, es asi que se considero como poblacion a 30
trabajadores jubilados entre asistenciales y administrativos, con la
finalidad de conseguir informacion fiable; asi mismo se ha
considerado los colaboradores internos de la entidad, es importante
conocer su percepcion, para poder evaluar y realizar las mejoras
continuas del valor del servicio, que es materia de la investigacion, al

respecto se procedi6 a estratificar la poblacion indicada, segun grupo

etario.
Criterio de inclusion Todos los funcionarios de la Red de Salud
Pacifico Norte
Criterio de exclusién Menores de 18 afios y mayores de 80 afios de

edad.

3.3.2. Muestra

Para el presente estudio, se tomo como muestra el mismo nimero de
sujetos considerado en la poblacion, dado que es una poblacion

reducida.

3.3.3. Muestreo

De la muestra cualitativa se acude al método no probabilistico, 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 area de planillas y
remuneraciones, legajo de personal, de la administracion general y la

oficina de planeamiento y planificacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica empleada:
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Para el presente estudio, cuyo enfoque es mixto, para el acopio de la
informacion para ello, se recurri6 a la técnica de encuesta y la entrevista. Los
instrumentos a utilizar permiten medir estadisticamente la variable (calidad
de servicio).

Instrumentos:

En coherencia a las técnicas descritas, respecto a la encuesta, Lopez y
Fachelli (2015) consideran al instrumento como una de las diversas técnicas
que permiten la recoleccion de data de una muestra en base a las categorias
0 estratos en los que se basan los objetivos del estudio.

Asi mismo, las entrevistas son consideradas como una técnica que obedece
al enfoque cualitativo que permite la recoleccién de datos de una manera
mas meticulosa con respecto a una investigacion, esto se da a partir de la
comunicacion directa entre el investigador o entrevistador, y sus unidades
de informacidn o andalisis, quienes serian sus entrevistados, este instrumento
puede ser aplicado ya sea con un solo entrevistado o con varios. Afiadiendo
a ello, la entrevista tiene como objetivo la indagacion de informacion respecto
a un tema, de manera mas directa entre el investigador y sus entrevistados
Janesick (1998) citado en Hernandez et al. 2014).

a. Cuestionario “Calidad del servicio”, es un instrumento que permitio la
recoleccion de datos de forma cuantitativa, ha sido elaborado por el autor
de esta investigacion. En él se pudo medir el nivel de calidad de servicio de
los proceso de jubilacion de los trabajadores jubilados de la Red de Salud
Pacifico Norte, se baso en los diversos aspectos que se han tomado como
dimensiones dentro de la investigacion, los cuales deberdn obedecer a
lineamientos estratégicos que permitan brindar una O6ptima calidad de
servicio los colaboradores de la entidad en mencién a los usuarios.

El cuestionario que es parte de la encuesta, se realizo a los trabajadores
jubilados de la entidad en mencién (usuarios) segun los autores Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1988) y adaptado por Paz et al. (2018); la encuesta
se realiz6 en forma presencial por la investigadora a los domicilios de cada
uno de los jubilados, informacion que fueron proporcionados por el personal

de legajos de la entidad, previa coordinacién y verificacién. En cuanto a su
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estructura, se aplicé en una escala de tipo Likert en calidad de servicio que
comprende cinco dimensiones, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; se analizé y se elaboré mediante una
guia 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 realiz6 mediante el andlisis de juicio de tres expertos a
primera licenciada obstetra magister en gestiéon publica, el segundo
administrador, magister en gestién publica y tercero licenciada obstetra
doctora en gestion en salud. A su vez, evaluaron el criterio de pertinencia,
suficiencia y claridad de los items (Grew et al., 2019). Para llevar a cabo lo
planteado, se elaboré un cuadro de validacion en el que los expertos
determinaron la aprobacién de cada item que integré el instrumento; esto
basandose en la redaccion, esencia y coherencia. Posteriormente se
levantaron las observaciones hechas por los expertos que someten a
evaluacion el instrumento, lo que permitid tener la aprobacion y firma

respectiva del instrumento a aplicar.

Confiabilidad del instrumento:

Para llevar a cabo la confiabilidad del cuestionario, se desarrollé una prueba
piloto, a una muestra 10 trabajadores de una entidad de salud del cono sur
de nuevo Chimbote, determinada de manera no probabilistica por
conveniencia. Los resultados de dicha prueba piloto se analizaron a través
del software SPSS, el cual arroj6 una confiabilidad de 0.969, lo cual puede
calificar la confiabilidad de este instrumento, segun los niveles de

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0.969 22
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3.5.

3.6.

b. De la entrevista, segun Rodriguez (1996) indica que es una técnica
cualitativa, mediante el cual existe una interaccion de diadlogo entre un
entrevistador y las personas entrevistadas. En el presente estudio, se va a
entrevistar a cinco funcionarios responsables de los procesos de jubilacion
que comprende la jefatura de recursos humanos, el area de planillas y
remuneraciones, legajo de personal, de la administracion general y la oficina
de planeamiento y planificacion; esta informacién sirvidé para identificar las
causas que afectan u obstaculiza el nivel de servicio de los procesos de
jubilacion de los trabajadores de la entidad en mencién, desde la posicion de
los colaboradores internos. Esta entrevista estuvo compuesta por cinco
items que permitirAn de forma abierta, en base a las dimensiones de la
calidad de servicio explicadas en la presente investigacion. Para ello, la
investigadora aplico la entrevista en forma presencial a cada funcionario,
previa autorizacion del director de la entidad, utilizando el equipo del celular
la grabacion y video, que tuvo una duracibn de 15 minutos

aproximadamente.

Procedimientos

La presente investigacion se ejecutd bajo las siguientes fases: recoleccion de
informacion, la codificacion de los instrumentos, se gestiono la autorizacion de
la entidad, se aplicé la encuesta, también la entrevista, luego se procedié a
procesar estadisticamente la informacién acopiada, posteriormente se
procesé la entrevista, se analizé los resultados estadisticos y entrevista,

finalmente se formulo las conclusiones y recomendaciones.

Método de anélisis de datos

La aplicacion 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 estadistico SPSS v.25 y Excel 2019

Pedroza & Dicovskyi (2007) para el andlisis cualitativo se recurrié a ATLAS ti.
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Baremos

Elementos Capacidad Empatia Calidad

Tangibles  Confiabilidad respuesta Seguridad de atencién
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 consideré los principios éticos, regulados por la
Universidad César Vallejo, en la linea de la gestién publica, considerando los
siguientes:
Confidencialidad y proteccion de datos, todos los participantes en el presente
trabajo de investigacion se encuentran protegidos con el principio de reserva
de su identificacion y fue realizado en forma voluntaria con pleno
consentimiento.
Participacion voluntaria, en efecto todos los involucrados en el presente
estudio aceptaron en forma voluntaria su colaboracion, no existié ninguna
coercion ni presién alguna, ni mucho menos discriminacion.
Consentimiento informado, para desarrollar el trabajo de investigacion, todos
los participantes en forma previa fueron debidamente informados, de los
objetivos de la presente investigacion, lo cual estuvieron de acuerdo con su
participacion.
De su originalidad, el presente estudio se realizo respetando los derechos
de autor de cada texto, revista, articulo cientifico utilizado, aplicando
propuestas con originalidad, amparado en la experiencia laboral del tema
investigado.
De su beneficencia, estoy segura que el presente estudio de investigacion
aportara en mejorar y optimizar la calidad de servicios en los procesos de
jubilacion, en tiempo y eliminacién de tramites burocraticos, para que el
trabajador cesado en forma inmediata obtenga toda su documentacion e
informacion para iniciar su tramite de pension de jubilacion ante la entidad

correspondiente.
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4.1.

RESULTADOS

El presente capitulo se encuentra organizado de acuerdo al enfoque mixto

cuantitativo-cualitativo, de conformidad con los objetivos propuestos.

Resultados cuantitativos

Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de la calidad del servicio del
proceso jubilacion segun trabajadores jubilados de la Red de Salud Pacifico
Norte del Santa, 2022.

Tabla 1
Nivel de Calidad del servicio de atencién del proceso de jubilacion,

en trabajadores de la Red Salud Pacifico 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

Interpretacién: 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

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

Andlisis descriptivo del nivel de Calidad del servicio de atencion del proceso
de jubilacion

Estadigrafos Valores
Media 61
Méximo (Max) 107
Minimo (Min) 35
Desviacion estandar (s) 16
Rango (R) 72
Cuartil 2 (Q2) / Mediana (Med) 58
s
_ P
Med v = 58 X =61 16
35 107
22) (50) | (80) (o)
L 1 ]
E Malo ! Regular i Bueno E
E X min : X max : E
; R= 72 o
Rango potencial segun niveles de Calidad de atencion
Figura 2

Interpretacion gréfica de estadigrafos del nivel de Calidad del servicio
de atencion del proceso de jubilacion

Interpretacién: 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 mas bajos de la escala: Malo, regular y bueno, como
lo indica el rango resultante de la escala que varia 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 valoracién 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%)
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Seguridad

Empatia

Capacidad de respuesta

Confiabilidad

Elementos Tangibles

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

B Malo ®Regular ™ Bueno

Figura 1
Nivel de la calidad del servicio de jubilacion de los trabajadores de la Red de

Salud Pacifico Norte del Santa, 2022, segun sus dimensiones de estudio.

Interpretacion: En la figura 2 se muestra los niveles de valoracion por parte
de los trabajadores jubilados sobre cada una de las dimensiones que
condicionan de la calidad del servicio de atencion. Se determina segun la
dimension elementos tangibles, se evidencia que la percepcion el 53.3% de
los trabajadores jubilados valoran un nivel malo, el 36.7% regular y el 10%
como bueno; segun la dimension de confiabilidad se observa que el 60% se
encuentra en un nivel regular, el 30% malo y el 10% bueno; segun la
dimensién 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
dimensidén empatia, el 53.3% se encuentra en un nivel regular, el 36.7%
buenoy el 10% malo, finalmente, en la dimensién 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.
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Tabla 2

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

jubilacién de trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa,

segun indicadores

Dimension  Indicadores ngms E/Iax Prom (I)_A())gro Nivel
Equipamiento logistico para el seguimiento
Elementos de los procesos de jubilacion. 1 5 233 41%  Malo
tangibles
Equipos modernos en mesa de partes 1 5 2.37 47% Malo
Comunicacién oportuna 1 5 3.00 60% Regular
Tiempo adecuado 1 5 3.03 61% Regular
Fiabilidad 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
Servicio eficiente 1 5 2.43  49%  Malo
Disposicion de los trabajadores 1 5 2.97 59%  Regular
Capacidad de Tiempo de espera de pronunciamiento 1 5 2.83 57% Regular
respuesia Disposicion de atencion flexible 1 5 2.80 56%  Regular
Atencion oportuna 1 5 233  47T% Malo
Horario accesible 1 5 3.77 75%  Bueno
Atencidn e interés a los requerimientos 1 5 2.77 5504 Regular
Empatia Escucha y comprende necesidades 1 5 373 75%  Regular
Compromiso en solucion de problemas 1 5 2.50 50% Regular
Trato amable 1 5 357 71%  Regular
Cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad y confianza en la atencion 1 S 253 S51%  Regular
Confiabilidad en el resultado del proceso 1 5 2.50 50% Regular
Seguridad Vocacion de servicio de los trabajadores
responsables de la Entidad. ! > 367 73%  Regular
Capacitacion y conocimiento 1 5 2.07 41% Malo
Capacidad para alternativas de solucién. 1 5 2.10 42% Malo
Malo Regular Bueno

[25% - 50%>

[50% - 75%>

[75% - 100%]

Interpretacidon: Segun la tabla 2, se observa el nivel de eficiencia de manera

porcentual de la calidad de servicio. Determinandose de manera general
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que, en la mayoria (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 atencion virtual, comunicacion
eficiente, pagina web actualizada, vocacion de servicio, las respuestas
inspiran confianza representan el 31.82% se encuentran en un nivel

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

jubilacién en trabajadores jubilados de la Red de Salud Pacifico Norte del

Santa, segun variables de caracterizacion

Tabla 3

Niveles de la calidad del servicio de atencion del proceso de jubilacion,

segun variables de caracterizacion.

Variables de ] Nivel de calidad de atencion
L Categoria
caracterizacion Malo Regular Bueno
) Hombre 30.4% 56.5% 13.0%
Género )
Mujer 14.3% 85.7% 0.0%
[60 - 66] 66.7% 33.3% 0.0%
Edad [67 - 73] 0.0% 87.5% 12.5%
[74 - 80] 25.0% 62.5% 12.5%
Administrativo 36.4% 36.4% 27.3%
Personal
Asistencial 21.1% 78.9% 0.0%

Interpretacién: En la tabla 3 segun las variables de caracterizacion en la

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

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

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

trabajadores entre hombres y mujeres que lo perciben como regular.

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

%) cuyas edades oscilan entre 60 a 66 la evalian 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 atencion buena, en

comparacion al personal asistencial (0%).
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4.2. Resultados cualitativos:

Objetivo especifico 3: Identificar los factores que condicionaron la calidad
de servicio del proceso de jubilaciéon de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa,

2022 segun percepcion 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 jubilacién, en el interior
de la Entidad, se decidié 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
escalafon de personal, Jefe de planillas y remuneraciones y el Jefe de Recursos
Humanos de la Red de Salud Pacifico Norte; Gdémez (2012) indica que es una
técnica cualitativa que permite recolectar datos opiniones y puntos de vista
subjetivos, fundamental para comprender y clasificar informacién profunda del tema
de estudio, por ello es abierta menos estructurada, dié lugar a opiniones y

reflexiones de los entrevistados durante el transcurso de la entrevista.

Es asi, que mediante una guia de cinco preguntas estructuradas sobre la
percepcion de atencion del servicio brindada al usuario, orientadas a identificar
aquellos condicionantes de cada dimensién del servicio, desde la declaracién de
los funcionarios y responsables administrativos de los servicios de jubilacion 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 afos de servicios prestados en
la Entidad.

En la entrevista, se recogi6 las interpretaciones mas asertivas de los
colaboradores de la entidad, por eso se decidi6 aplicar en forma personal a cinco
funcionarios responsables del proceso de jubilacién de la entidad en mencién, con
una guia de entrevista previa coordinacion y autorizacion de la misma entidad, el

cual tuvo una duracién de tres horas aproximadamente.
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La recoleccion de datos, se realizé mediante video grabado con el equipo de
celular a cada persona responsable mencionados en lineas arriba, previa
coordinacién y autorizacién de la Entidad, asi como el consentimiento de cada
persona, la entrevista se realizo en horario de la tarde y en los ambientes de las

oficinas de Administracion General y Recursos Humanos de la Entidad.

Como resultado de la entrevista se identificé un conjunto de categorias
emergentes que condicionaban la calidad de servicio en cada una de sus
dimensiones como categorias medulares. Luego se procedié a analizar por
categoria selectiva, a partir de lo cual se encuentra un patrén o categoria central;
con estos resultados se realiza una sintesis de la informacién en términos de
categorias medulares y factores emergentes por cada categoria, ello amerita la
interpretacion 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 jubilacion.

Dicha categoria 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 innovaciéon y
desarrollo interno. En esta linea las personas entrevistadas indicaron que
trabajan en infraestructuras inadecuadas, carencia de equipamiento mobiliario
en las oficinas por falta de presupuesto, dificulta la organizacion y ubicacion de
los documentos solicitados en los procesos, no cuentan con un software o
plataforma virtual para el calculo de los afios de aportaciones de los jubilados
solo una base de datos en forma general, existen deficiencias en los aparatos
tecnolégicos, no tienen mantenimiento los pocos equipos informaticos
desfasados, la mayor parte de presupuesto es para pagos de personal casi nada

en la parte logistica.
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Categoria

Factores emergentes (Categorias recurrentes)
medular

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

oficinas. recursos
. . . I logisticos.
2. Ausencia de equipamiento mobiliario por falta de presupuesto. 9
. - - . L . Infraestructura
3. Ausencia de utiles de oficina, equipos maquinarias desfasados sin .
. inadecuada
mantenimiento.
. : . ~ Falta de
4. No existen un software o plataforma virtual para el calculo de los afios
) . . . : presupuesto para
de aportaciones al sistema nacional o privado de pensiones. .
mejorar las
5. Deficiente asignacion del presupuesto solo para el area de asistencial técnicas en los
no para la gestién administrativa. procesos de
jubilacion.

6. Falta de tecnologia en proceso de informacién solo existe una base de
datos referencial No hay inversion
en contratacion de
7. Falta de recursos humanos para el manejo de los procesos de personal
jubilacion. especializado en
temas
previsionales.

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

proceso de jubilacion.

Dicha categoria orientadora, trata de la eficiencia del personal para
brindar el servicio del proceso de jubilaciébn 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 jubilacién pero
no es suficiente, no se elaboran planes de capacitacion en temas previsionales
para reforzar el conocimiento de los trabajadores y se brinde un servicio con
calidad confiable, los resultados de los procesos de jubilacion 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 especifico para los
procesos de jubilacion, no existe un trabajo articulado con el gobierno regional
y Minsa por eso hay falencias en los procesos de jubilacién, el cambio de
personal en forma constante perjudica la fiabilidad de los procesos de jubilacion,
no hay inmediatez en los procesos de jubilacion, los trabajadores cesados tienen

gue regresar en reiteradas veces por los resultados de su proceso de jubilacion.
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Factores emergentes (Categorias recurrentes)

Categoria medular

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

2. No existen planes de capacitacién para el conocimiento en temas
previsionales a favor de los trabajadores de la Entidad. FIABILIDAD

3. No hay retroalimentacion de los jefes a los trabajadores para lograr un
trabajo que tenga consistencia y sea éptimo.

4. No hay articulacién con el gobierno regional y el MINSA sobre todo
para la asignacion de presupuesto institucional.

5. Existen plazos excesivos en los resultados de los procesos de
jubilacién debido a la carga procesal.

6. Existe una atencién personalizada incompleta a cada usuario, lo que
hace que se retire insatisfecho por el servicio.

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

8. La Entidad trabaja con instrumentos de gestion desactualizados, que
limita la eficacia de la calidad de servicio.

No hay inversion en
el desarrollo
profesional del
personal en temas
previsionales.

Descoordinacion
inter institucional.

Atencion de los
procesos con
plazos
extemporaneos .
Desorganizacion
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 jubilacién, desde la capacidad de respuesta.

Esta categoria 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 jubilacién, no existe una sistematizacion de informacién del

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

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

seguimiento de los procesos de jubilacién para comunicarse con los usuarios

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

comunicacidn menos los mensajes de texto mediante los celulares.
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Factores emergentes (Categorias recurrentes)

Categoria
medular

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

2. No existe una sistematizacion de informacion del personal cesado que
favorezca en el proceso de jubilacion.

3. El seguimiento de los procesos de jubilacién es muy complicado debido a
los lugares lejanos que domicilian los usuarios, dificultan la comunicacién.

4. El tiempo de espera para obtener una respuesta es excesivo y genera
guejas de los usuarios, existe indiferencias de cooperacién y resolver los
problemas.

5. Excesiva burocracia en los procesos de jubilacion que perjudican a los
trabajadores cesados.

Elevada rotacion
de personal
atada a un
manejo politico.

No hay
maximizacion de
recursos en
implementar
sistemas

virtuales que
agilicen los
procesos de
jubilacién.

Existen intereses

politicos de
corrupcion  que
perjudican la
gestion.

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

de jubilacion, desde la empatia.

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 insatisfaccion 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 comunicacion 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 (Categorias recurrentes) Categoria
medular

No es suficiente el
1. Existe un trato amable pero con un tiempo limitado que no resuelve buen trato, la

los problemas del usuario. inconformidad de
los clientes, y la
2. Insatisfacciéon genera quejas por el pésimo servicio prestado. escasa empatia

afecta la calidad
del servicio que se

3.Los colaboradores no reciben talleres motivacionales de esta brindando.

habilidades blandas para mejorar el trato con los usuarios, resolver
conflictos laborales, mejoren sus habilidades.

Existe un
4. Existe un mal clima laboral con bajos remuneraciones sin incentivos inadecuado
laborales, que condicionan el bienestar del trabajador. manejo de la
inteligencia
) ) ) emocional de los
5.No existe reciprocidad adecuada para comprender las colaboradores.

necesidades, exigencias de los usuarios porque no existe un
entorno laboral adecuado para su desempefio.

No existe una
6. Los colaboradores laboran en una insatisfaccion laboral que cultura
provoca el estrés, disminuyendo la calidad de servicios prestados. organizacional
solidificada.

7. Falta de solucion de las dificultades ante las necesidades de los
usuarios.

Factores emergentes condicionantes de la calidad de servicio del proceso

de jubilacion, desde la seguridad.

Dicha categoria, referido a la credibilidad que la entidad brinda a los usuarios,
en el sentido que su problema o servicio sera resuelto de la mejor manera,
inspirando tranquilidad y confianza que los tramites del proceso de jubilacion
son seguros, confiables. De acuerdo a los resultados de la entrevista a los
funcionarios y trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte, indicaron que
existe ausencia de espacio de capacitacion en la informacion de los temas
previsionales, existe escaso presupuesto para la respuesta inmediata sobre los
procesos de jubilacion, solo se brinda al trabajador cesado un servicio con
informacion basica general, insatisfaccion y quejas de los usuarios en la via

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

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

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

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

Factores emergentes (Categorias recurrentes)

Categoria medular

1. Existe escaso espacio de capacitacion al personal
responsable en temas previsionales de jubilacion.

2. Escaso presupuesto para la respuesta inmediata en los
procesos generando inseguridad en los usuarios.

3. Se brinda una informacion bésica general de los temas de
jubilaciéon, generando insatisfaccién en los usuarios.

4. No se cuenta con personal con experiencia laboral en los temas
previsionales del régimen publico ni privado.

5. Por parte de la Entidad no se implementan instrumentos ni
herramientas normativas internas en el desarrollo de los
procesos de jubilacion, para mejorar el servicio a favor de los
usuarios.

Deficiente conocimiento
y habilidades en los
procesos de jubilacion.

Desatencibn en la
contratacion de personal
experto en temas
previsionales.

Desinterés de la Entidad
en los temas
previsionales.

42



V.

DISCUSION

La calidad de servicio se traduce como un elemento preponderante dentro
de cualquier organizacién, en especial aquellos centros asistenciales de
salud; Matsumoto (2014) este proceso pasa por el prestador quien tienen la
percepcion de brindar un buen servicio direccionado hacia el receptor que
tiene la expectativa que le garantice una atencién de alto nivel. En ese
sentido, es imperativo que los servicios que ofrece la Red de Salud Pacifico
Norte, sean lo mas Optimos posibles, en especial para los servicios que
abordan a los trabajadores jubilados.

Los elementos que encierran la atencion a los trabajadores jubilados
de la Red de Salud Pacifico Norte es insatisfactoria, debido a que la mayoria
de los establecimientos publicos no le otorgan la atencion preferencial, ni
humana por tratarse del adulto mayor, conlleva que percibir una gran
insatisfaccion por parte de la persona que recurre, a cualquier institucion del
estado, en efecto, la mala atencion, la excesiva burocracia, la fama de
amabilidad y respuesta inmediata, son unos de las caracteristicas comunes
gue adolece los jubilados de cualquier establecimiento publico.

Al respecto esta investigacion pretende responder al problema
¢,Cuales son los factores de la calidad del servicio de jubilacion en los
trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte, Santa 2022? En ese
contexto, para dar respuesta a este problema de investigacion se recurrio a
la recoleccion de informacion, 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 cont6 con el
consentimiento y la validacion de expertos. Para luego procesar la
informacion acopiada e interpretar los resultados obtenidos.

Asimismo, fue de mucha importancia para esta investigacion
considerar la teoria 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 influencié sobre la expectativa que tuvo el trabajador jubilado.

43



A nivel social y practico esta investigacién logro advertir que los
factores condicionantes para la calidad del servicio hacia los trabajadores en
proceso de jubilacibn no son tan Optimos, del mismo modo, futuras
investigaciones tendran un antecedente para tomar medidas en post de los
usuarios tanto internos como externos; asimismo, de este modo esta
investigacion persigue hacer énfasis en la actitud presente de los
trabajadores jubilados que laboran por largos afios y merecen que se les
brinde un servicio Optimo en el proceso de jubilacion que realizan al
momento que son cesados.

Cabe mencionar que el instrumento tal fue aplicado a una muestra
piloto tuvo validacion a través de juicio de expertos y confiabilidad segun 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
recopilacion de la informacion se tuvo que ir de casa en casa hasta completar
la muestra necesaria para su procesamiento, asimismo se procedié a aplicar
la guia de entrevista fue realizada a tres funcionarios de la Red de Salud
Pacifico Norte.

Los resultados reportados en esta investigacion contienen relevancia
tedrica, cientifica, metodolbgica y social para que otros investigadores tomen
como referencia la calidad de servicio en una institucion de salud y puedan
generalizarla para la toma de decisiones en el ambito laboral y servicio a sus
propios trabajadores jubilados.

Asi se tiene que, del objetivo general sefiala determinar la calidad de
servicio del proceso de jubilacion en trabajadores de la Red de Salud
Pacifico 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 calificacion de
bueno, respecto a la calidad de servicio en la Red de Salud Pacifico Norte.

Como se puede observar la mayoria 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, logistica,
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personal, comunicacion con los jubilados, entre otros. En tal sentido, los
funcionarios deben adoptar las medidas correctivas que atenue este
problema. En efecto, coincide con la investigacion 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 investigacion desarrollada por
Ubaldo (2018) muestra que el nivel del servicio tiene algunas deficiencias en
cuanto a la atencion, en el conjunto de sus instalaciones, equipos,
transmision de sus mensajes, comunicados, notificaciones, ubicando la
calidad en un nivel regular; tal como se advierte en las diversas
investigaciones estas condicionantes frustra el propdsito 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 contraposicion a nuestros resultados Guerrero (2021) en su
investigacion considerd que el nivel de percepcion 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 publica que brinda el servicio directo al ciudadano se asiste la
obligacion de brindar un excelente servicio. Al respecto estos serian parte
de las condicionantes que limitan la calidad de servicio, desde el enfoque del
personal administrativo interno responsable del proceso de jubilacion en la
Red de Salud Pacifico Norte (Akhil et al., 2014); al respecto es fundamental
realizar mediciones, retroalimentacion en forma constante al servicio
desempefiado brindado, este control y seguimiento es para mejorar lo que
estéa fallando y elevar la calidad de los servicios; asi mismo es indispensable
mejorar el acercamiento el buen trato de los usuarios con el personal de la
Institucion, realizando talleres en temas de habilidades blandas, elaborar
estrategias que permitan conocer y mejorar la percepcion de los clientes en
cuanto al servicio que reciben. Es importante asegurar un adecuado
desempefio de los trabajadores de la Entidad, de esta manera habra

efectivos resultados (Berrospi, 2021).

45



Respecto al objetivo especifico 1, orientado a determinar el nivel de
la calidad del servicio de jubilacion segun factores que condicionan de
trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa 2022; los
trabajadores jubilados, refieren sobre los niveles de valoracion por parte de
los trabajadores jubilados sobre cada una de las dimensiones. Considerando
los elementos tangibles, se evidencia segun percepcion de los trabajadores
jubilados, el 53.3% valoran un nivel malo, el 36.7% regular y el 10% como
bueno; segun la dimensidon confiabilidad el 60% se encuentra en un nivel
regular, el 30% malo y el 10% bueno; segun la capacidad de respuesta el
53.3% se encuentra en un nivel regular, el 33.3% malo y el 13.3% bueno;
considerando la empatia, 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
Canaris, relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario, como
resultado la expectativa de los usuarios en una minoria estan insatisfechos,
mientras que la mayoria estan satisfechos con la atencién. Del mismo
Quiroz (2020) en su estudio de calidad de servicio observd que las
dimensiones de empatia, capacidad de respuesta y seguridad, tienen gran
impacto, mientras que los elementos tangibles y fiabilidad en menor
proporcion ya que los usuarios evidencian sus percepciones de acuerdo con
el servicio recibido.

No obstante, existe una contraposicion los resultados reportados por
Becerra (2019) su investigacion se relacion6 con la conformidad,
expectativas de los clientes, en la estrategia de un plan “Cero Colas”, al
respecto una cantidad alta de usuarios en su mayoria, calificd el servicio
como regular, considerando el tiempo de espera desde la programaciéon de
la consulta y la atenciéon en los procesos solicitados, sin embargo se puede
apreciar una contraposiciéon relativamente baja que calificaron como
deficiente. Por ello es importante aplicar planes estratégicos, aplicar en

forma rapida un reciclaje de la burocracia el mismo que genera lentitud en
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los procesos y atenciones, esto se puede realizar aplicando tecnologia,
software modernos; seria una de las formas de cumplir con las expectativas
esperadas por los clientes.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel promedio de la calidad del
servicio de jubilacién segun factores que condicionan a los trabajadores de
la entidad publica materia de investigacion, segun indicadores; se tiene que
el nivel de eficiencia a través de los indicadores de manera porcentual de la
calidad de servicio, considerando la comunicacion oportuna, tiempo
adecuado, eficacia del servicio, soluciones de problemas, disposicion de los
trabajadores, tiempo de espera de pronunciamiento, disposicién de atencion
flexible, atencion e interés a los requerimientos, escucha y comprende
necesidades, compromiso en solucion de problemas, trato amable, cortesia
y habilidad para transmitir credibilidad y confianza en la atencidn,
confiabilidad en el resultado del proceso y vocacion 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 atencién virtual,
comunicacion, eficiente, pagina web actualizada, vocacion de servicio, las
respuestas inspiran confianza que representan el 31.82% se encuentran en
un nivel malo y solo un indicador “atencién” se encuentra en un nivel bueno.

Para este resultado se ha explorado la bases cientificas y analisis que
se muestran de manera empirica, 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 teorias brindadas sobre la
calidad de servicio y como lo menciona Dragomir (2019) es momento de
establecer politicas que garantice una gestién de calidad en una entidad
publica, para que puede lograr ciertos resultados cumplir metas
institucionales, pero no es suficiente, los resultados tienen que ser 6ptimos
en su calidad, que se vea reflejado en los ciudadanos usuarios; el programa
pensién 65 es bueno, protege al adulto mayor, sin embargo no llega a todos,
todavia 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, asi mismo mejorard 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 andlisis de
los servicios de calidad en sector salud, realizando una comparacion entre
dos entidades publicas, se puede observar que a pesar que brindan el mismo
servicio, cada una maneja diferentes perspectivas de calidad en el servicio.
En esta linea es necesario trabajar para encontrar estrategias para
simplificar el tiempo de los procesos de jubilacion en la Red de Salud Pacifico
Norte, brindar facilidades de capacitacion a los trabajadores de la institucion,
para su mejor desempefio laboral, sobre todo los colaboradores de la
institucién deben estar instruidos para un fin, realizar su trabajo con elevada
calidad por lo tanto la satisfaccion de los usuarios es mayor, reforzar el tema
de habilidades blandas para mejorar el clima organizacional laboral; todo ello
garantizara la calidad de servicio a favor de los clientes.

Objetivo especifico 3: identificar los factores que condicionaron la
calidad de servicio del proceso de jubilacion de la Red de Salud Pacifico
Norte del Santa, 2022 segun percepcion del personal administrativo
responsable.

Como resultado de la entrevista, se reconocié y analizé niveles
emergentes de los factores condicionantes de la calidad de servicio en cada
una de sus dimensiones como categorias medulares; los cuales se han
distribuidos en cada dimension de la calidad, asi tenemos a:

Los Elementos tangibles, donde se evidenci6 la percepcion de los
trabajadores respecto a las infraestructuras inadecuadas, carencia de
eguipamiento mobiliario en las oficinas por falta de presupuesto, dificulta la
organizacion y ubicacion de los documentos solicitados en los procesos, no
cuentan con un software o plataforma virtual para el célculo de los afios de
aportaciones de los jubilados solo una base de datos en forma general,
existen deficiencias en los aparatos tecnoldgicos. En otros términos, los
equipos informaticos estan desfasados, la mayor parte de presupuesto es

para pagos de personal, por ende, logistica le imposibilita ejecutar mejoras;
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asimismo, el personal labora en forma conglomerado, la ausencia de
equipamiento mobiliario por falta de presupuesto, ausencia de Utiles de
oficina, equipos maquinarias desfasados sin mantenimiento, no existen un
software o plataforma virtual para el calculo de los afios de aportaciones al
sistema nacional o privado de pensiones, deficiente asignacion del
presupuesto solo para el area de asistencial no para la gestion
administrativa, la falta de tecnologia en proceso de informacion solo existe
una base de datos referencial y la falta de recursos humanos para el manejo
de los procesos de jubilacion.

Segun la fiabilidad, nos encontramos en un escenario donde existe
un compromiso en resolver los problemas pero es insuficiente; no existen
planes de capacitacion para reforzar el conocimiento en temas previsionales
a favor de los trabajadores de la entidad, el escaso conocimiento en los
procesos de jubilacion, no hay articulacion con el gobierno regional y el
MINSA sobre todo para la asignacion de presupuesto institucional, existen
plazos excesivos en los resultados de los procesos de jubilacion debido a la
carga procesal, existe una atencion personalizado a cada usuario con el
objetivo que se retire satisfecho por el servicio, la falta de personal
especializado en los procesos de jubilacion, el cambio de personal constante
afecta la calidad de servicio y la entidad trabaja con instrumentos de gestiéon
desactualizados, que limita la eficacia del servicio.

Segun la capacidad de respuesta, observamos segun las interaccion
entre el entrevistador y el entrevistado que, existe mucho personal rotativo,
nuevo que entorpecen los avances de un proceso de jubilacion, no existe
una sistematizacion de informacion del personal cesado que favorezca en el
proceso de jubilacion, el seguimiento de los procesos de jubilacion es muy
complicado debido a los lugares lejanos que domicilian los usuarios,
dificultan la comunicacion, 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 afios de labor y necesitan
con urgencia su documentacion de jubilacion y demasiado burocracia en los

procesos administrativos incluye los procesos de jubilacion.
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En referencia a la seguridad, existe una atencién personalizada pero
con un tiempo muy limitante insuficiente para cumplir con las expectativas
de un proceso de jubilacién, hay una atencién solidario de querer resolver
los problemas de un proceso de jubilacion, porque la mayoria domicilian en
lugares de la serrania muy lejanos, existe la ausencia de planificacién para
reforzar la participacion afectiva de los trabajadores y brindar un buen
servicio a los usuarios, la remuneraciébn muy irrisoria que percibe el
empleado publico 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 jubilacion.

Por ello es importante implementar estrategias de cambios, para
brindar un clima de organizacion adecuado a favor de los trabajadores
internos de la Institucion laboral, el trabajo en equipo, debe existir una
comunicacion horizontal entre las areas competentes de los procesos de
jubilacion, una comunicacion ascendente y descendentes y menos niveles
superiores de mando, entre otras medidas, garantizara un ambiente de
respeto, toleranciay de compromiso por parte del trabajador con la entidad,
y sus resultados seran Optimos. La mayoria 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
vocacion de servicio, perjudicando la calidad de atencion que brindan a los

usuarios.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Del objetivo general, los factores que condicionan la calidad de
servicio de los procesos de jubilacion de los trabajadores de la
entidad en mencién son: falta de una comunicacion ascendente y
descendentes y menos niveles superiores de mando, no existe una
comunicacion horizontal articulada con las areas administrativas de
la entidad, deficiencias en la estructura de la entidad, carencia de
equipamiento mobiliario, equipos de oficina desfasados, no existe
una maximizacion de recursos en los sistemas virtuales, elevada
rotacion de personal atada a un manejo politico, no hay inversién
en el desarrollo profesional de los colaboradores en temas
previsionales, no existe un plan de fidelizacion que analice, evalue
el mejoramiento de la satisfaccion de los trabajadores jubilados.

Del objetivo especifico 1, la calidad del servicio en los procesos de
jubilacion, segun 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 calificacion de bueno, respecto a la
calidad de servicio que reciben; en este contexto, existe una clara
inconsistencia en la tecnologia, por falta de conocimiento no estan
definidas de manera clara las funciones en cuanto a los temas de
jubilacion, por ello no es solo brindar un servicio, sino que este sea
optimo eficaz y eficiente, lo que no se viene aplicando en la entidad.
Del objetivo especifico 2, existen diferencias significativas de
percepcion por parte de los trabajadores jubilados de la calidad de
servicio de los procesos de jubilacién, segun el género, se
evidencia una diferencia porcentual considerable de hombres (30,4
%) que perciben como mala la calidad de atencion en contraste a
las mujeres (14,3 %). Sin embrago, existe una variacién en los
porcentajes de trabajadores entre hombres y mujeres que lo
perciben como regular. Respecto a la variable edad, se evidencia

gue la mayoria de jubilados (66,7 %) cuyas edades oscilan entre 60
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Cuarto

a 66 la evaluan como mala, en contraste a los grupos de [67 - 73] y
de [74 - 80].

Del objetivo especifico 3, los factores que condicionan el servicio
del proceso de jubilacion de la Red de Salud Pacifico Norte, segun

los colaboradores internos son:

De la categoria 1 elementos tangibles: Deficiente recursos
logisticos, Infraestructura inadecuada, falta de presupuesto para
mejorar las técnicas en los procesos de jubilacion, no hay inversion
en contratacion de personal especializado en temas previsionales.
De la categoria 2 fiabilidad: No hay inversion en el desarrollo
profesional del personal en temas previsionales, descoordinacion
inter institucional, atencion de los procesos de jubilacion con plazos
extemporaneos, desorganizacién del manejo de personal, no existe
apoyo técnico profesional en mejorar la calidad de servicio.

De la categoria 3 capacidad de respuesta: Elevada rotacion de
personal atada a un manejo politico, no hay maximizacion de
recursos en implementar sistemas virtuales que agilicen los
procesos de jubilacidn, prevalece intereses politicos de corrupcion
gue perjudican la gestion.

De la categoria 4 empatia: El buen trato la amabilidad a los usuarios
es importante, sin embargo la entidad debe trabajar en un plan de
formacion de aprendizaje y practicas de actitudes empaticas a favor
de los colaboradores de la entidad, la escasa empatia 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 categoria 5 seguridad: Deficiente conocimiento y habilidades
en los procesos de jubilacion, desatencion en la contratacion 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-Planificacion de la Red de Salud Pacifico Norte.

Primero

Segundo

Tercero

: El Gerente de Presupuesto y Planificacion, debe realizar una

adecuada designacion de los recursos en la mejora de la
infraestructura de la entidad, la adquisicion de equipos modernos
informaticos, implementar software virtual que contenga
informacion de los afios de aportes de los trabajadores, los
mismos que deben encontrarse a disposicién del personal
colaborador en forma inmediata para que realice un servicio de
jubilacién que sobrepase las expectativas del trabajador jubilado,
esto es contar con toda su documentacion e informacion en forma
correcta, vdlida, evitando demandas laborales innecesarias,
expedito para ingresar a un proceso de pension en la entidad

correspondiente.

: El Jefe de Recursos Humanos, debe planificar e invertir recursos

en el desarrollo profesional del personal, capacitaciones en
temas previsionales para la obtencion 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.

: El Jefe de Recursos Humanos, debe programar retroalimentacion

en forma periddica 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 informacién que se
obtenga de todo este proceso servira para disefiar y redisefar los
procesos y servicios; asi la entidad podré plantear propuestas de

mejora en solicitar mayor presupuesto a las autoridades
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Cuarto

Quinto

regionales y gobierno central para que mejore el servicio en los

procesos de jubilacién de los trabajadores.

: EI Administrador General debe trazar estrategias que impliquen

el desarrollo de una cultura de servicio, aumentando la autonomia
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 afos cubriendo plazas blogueadas, no se encuentran
nivelados en sus remuneraciones ni funciones; es recomendable
la promocion de su ascenso de nivel por categoria laboral, la
recompensa por sus resultados, esto contribuira a ser mas
productivo y eficaz en el servicio a favor de los trabajadores
jubilados.

: A los futuros investigadores, se han presentado una serie de

inconvenientes en la presente investigacion, respecto a la fuente
de informacion, conocimiento de los procesos de jubilacion, es
importante profundizar en eliminar las barreras burocraticas 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 pension de jubilacion en forma

decorosa y disfrute durante el poco tiempo de vida que le queda.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio.

. Definicion Definicion . ) . N° de Escala
Variable . Dimensiones Indicadores . .
conceptual operacional items medida
Calidad | Oviedo, Castellanos, | Mediante la » Equipamiento logistico para el seguimiento 1 Escala:
de Riguelme y G.arcia aplicacion de | Elementos de los procesos de jubilacian. Ordinal
senvicio (201.4?' la calidad de | un . ] tangibles
servicio  es  la | cuestionario « Equipos modernos en mesa de partes. 2 Niveles:
capacidad que tiene | "Calidad de )
la institucion para | servicio”, se o Comunicacién oportuna 3
responder a las | caracterizd el » Tiempo adecuado 4 Bueno:
necesidades de sus | nivel de Fiabilidad e Eficacia del servicio 5 25%%-50%
clientesl, Iusuarios o | percepcién de « Cumplimiento de compromiso B
bengﬁclarlos mn.do en que # Soluciones de problemas 7 Regular:
mediante la | recibe los — - 50%-75%
oportunidad, la | servicios los e Servicio eficiente g
accesibilidad, la | usuarios. Capacidad = Disposicion de los trabajadores 9 Malo:
precision  y  la | Larrea (1991). de , — alo.
continuidad en la » Tiempo de espera de pronunciamiento 10 T5%-100%
entrega del servicio, respuesta « Disposicién de atencion flexible 1
i::(:lr'r'lt]ul:ﬂid:ih:ll'_l‘lrr cortesia & Atencién oportuna 12
en la atencion. # Horario accesible 13
» Atencidn e interés a los requerimientos 14
Empatia ¢ Escucha y comprende necesidades 15
e Compromiso en solucién de problemas 16
& Trato amable 17
e Cortesia vy habilidad para transmitir 18
credibilidad confianza y confidencialidad
en la atencidn con inexistencia de peligros,
riesgos o dudas.
. # Confiabilidad en el resultado del proceso 19
Seguridad e Vocacién de servicio de los trabajadores 0
responsables de la Entidad.
+ Capacitacidn y conocimiento 21
» Capacidad para alternativas de solucion. 22




Anexo 2. Instrumentos de recoleccidon de datos

Cddigo del participante (a llenar por el encuestador):

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Esta investigacion tiene como objetivo determinar los factores que
condicionan la calidad de servicio del proceso de jubilacion en los
trabajadores de la Red de Salud Pacifico Norte del Santa, 2022. Es
realizada por Paula Elizabeth Ambrosio Ramos,alumna de la maestria en
gestion publica de la universidad César Vallejo. Con esa finalidad, se le pide
que colabore respondiendo este cuestionario que le tomara
aproximadamente 15 minutos. Su participacion es enteramente voluntaria.

Este cuestionario contiene una serie de afirmaciones, las cuales tienen
diversas categorias de respuesta. Le solicitamos que lea con atencién cada
una de ellas para responderlasadecuadamente. Le agradeceremos nos
proporcione una respuesta SINCERA y HONESTA. El cuestionario es
ANONIMO, por lo que no es necesario colocar su nombre en ningdn lugar.
La informacion recopilada a través de este cuestionario sera manejada
Unicamente por la investigadora y con el unico fin de este estudio.

Si tiene dudas con alguna afirmacion, por favor consultela 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 COLABORACION.

Firma del evaluado(a) Firma de alumna

Yo,

he sido informado(a) de las condiciones en las cuales acepto participar
en la investigacion realizada por la alumna de la maestria en gestion publica
de la Universidad César Vallejo.


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 jubilacion de los trabajadores de la
Red de Salud Pacifico Norte — Santa 2022”. En tal sentido, agradeceré su apoyo con
sus percepciones respecto al servicio que se brinda en la Institucion en mencién, a partir
del cual se estara proponiendo sugerencias para optimizar la calidad de servicio.

Datos Generales:

Sexo:Hombre ( ) Mujer( )
Edad : ( )
Personal : Administrativo () Asistencial ( )

Instrucciones. A continuacién, 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 satisfaccion.

Recuerda que, este instrumento es anénimo y confidencial.

¢ Qué tan de acuerdo estas, con la calidad de servicio en el

proceso de jubilacién, respecto a las siguientes afirmaciones?

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo

I. Elementos tangibles

Totalmente de

acuerdo

¢, Como entidad publica, cree usted que cuenta con un equipo
virtual moderno de facil acceso, para realizar el seguimiento

! de las solicitudes sobre el proceso de jubilacion ?
¢La oficina de Recursos Humanos, tiene computadoras y
5 equipos modernos, que facilitan el servicio del tramite de
jubilacion?
Il. Fiabilidad

3 | ¢Se comunican con usted en un horario prudente?

¢ Considera usted que el tiempo de espera para la obtencion de una

4 . . .
cita es inmediata?

5 ¢ El personal responsable del proceso de jubilacién ofrece un buen
servicio desde el inicio de la atencion?

" ¢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 solucionarselo?

lll. Capacidad de respuesta

3 ¢Le comunican toda la informacién relacionada posterior a la

culminacion del servicio o tramite de jubilacion?




©

¢En la Red de Salud Pacifico Norte estan siempre dispuestos a
absolver sus consultas?

¢Se comunican con usted en el tiempo estimado que figura en la
pagina web?

¢, Considera que los responsables del servicio, siempre estan a
disposicion de los usuarios para atenderlos?

NR|(RPR|OR

¢, Durante el proceso de registro y atencién de su solicitud considera
gue el tiempo de espera es oportuno?

<

. Empatia

¢ La Red de Salud Pacifico Sur, tienen horarios de trabajo
convenientes para los adultos mayores?

¢ Cree usted que muestran interés por resolver consultas y/o
gestiones de los usuarios?

¢ Los responsables del servicio escuchan con paciencia y
comprension las necesidades especificas de los usuarios?

¢ Si hubiere algun inconveniente en la asesoria de los procesos de
jubilacion, asumen la solucion?

¢, Los responsables del servicio se comunican de manera clara y
completa la informacion ofreciendo un trato amable y calido?

Seguridad

¢, El trato que le brindan los responsables del servicio le inspira
confianza?

¢, El procedimiento para la realizacion de los tramites es confiable?

¢, Los empleados responsables del servicio son amables y cuentan
con vocacion de servicio?

¢Los responsables del servicio estan preparados con el
conocimiento suficiente para responder a sus preguntas?

NN [P N|oNv|joRr|oR |[SINR|oR|OR|[AR|wE

¢Le ofrecen alternativas de solucion frente algin problema o
inconveniente?

iMuchas gracias por su
colaboracion!




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Nombre:

Escala valorativa “Calidad del Servicio ”

Autor original:

Ambrosio Ramos Paula E.

Nombre Cuestionario SERVQUAL aplicado a los trabajadores de la Red
instrumento de Salud Pacifico Norte.
original

Dimensiones:

Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad.

N° de items

22

Escala de

valoracion de

Totalmente en desacuerdo:
En desacuerdo:

Indeciso:
items: De acuerdo :

Totalmente de acuerdo:
Ambito de | Direccion de la Red de Salud Pacifico Norte.
aplicacion:

Administracion

Auto reporte individual

Duracion: 15 minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Medir la calidad en la gestion de la jubilacion.
Validez: Validez de contenido mediante el juicio de dos expertos con
grado de magister y doctorado en gestion publica, los cuales
evaluaran la coherencia entre variable, dimension, item y
alternativas.
Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de
Cronbach, se determiné un grado de confiabilidad muy alto (Alfa
= 0,934)
Unidades de Colaboradores internos de la Red de Salud Pacifico Norte.
informacion:
Organizacion:
Dimension N° de item
Elementos tangibles 1-2
Fiabilidad 3-7
Capacidad de respuesta 8-12
Empatia 13-17
Seguridad 18-22
Niveles Satisfactorio:
Nalores Medianamer_ﬂe satisfactorio:
Insatisfactorio:

finales




Guia de Entrevista “Percepcion de la calidad del servicio de atencion al usuario”

(Funcionario - Trabajador de la Red de Salud Pacifico Norte)

Estimado(a)
La presente entrevista, tiene por finalidad identificar razones y/o factores que
condicionan la calidad del servicio del proceso de jubilacién; y a partir del cual,

plantear lineamientos estratégicos para su mejora.

1) ¢Segun su opinion, que factores condicionan la calidad de servicio del proceso de
jubilaciébn de los trabajadores de la entidad, considerando los elementos tangibles
(Infraestructura, equipos modernos, ambiente de trabajo, presentacion del personal) ?

2) ¢ Segun su percepcidn, que factores condicionan la calidad de servicio de los procesos
de jubilacién de los trabajadores de la entidad, en relacion a la fiabilidad (hay un
cumplimiento de compromiso, interés en la resolucion de problemas, realiza el servicio
inmediatamente, concluir en el plazo prometido, la asertividad del personal) ?

3) ¢ Segun su juicio personal, cudles son los factores que condicionan la calidad de servicio
del proceso de jubilacion 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,
atencién oportuna) ?

4) ¢Segln su percepcion, cuales son los factores que condicionan la calidad de servicio
del proceso de jubilacion de los trabajadores de la entidad, respecto a la empatia que
muestra el personal (Atencidn individualizada al usuario, horario conveniente, atencion
personalizada, preocupacion por los intereses de los usuarios, comprension por las
necesidades de los usuarios, trato amable) ?

5) ¢Segun su percepcién, cuales son los factores que condicionan la calidad de servicio
del proceso de jubilacion de los trabajadores de la entidad, considerando la seguridad que
brindan a los usuarios (Personal que transmiten confianza, personal amable,

confidencialidad en la atencion, personal capacitado en el tema de jubilacion) ?



Anexo 3 : Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

' UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento: Calidad del
servicio

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [¥X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg: verde +oues. YArALL SAYUR 0
DNI: Y4665352%

Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la
variable y problematica de investigacion)

Grado /Titulo Ao de Universidad
expedicion

Macstan Gestion
il Mkl T CesAR VALLESO

02

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la
variable y problematica de investigacion

Entidad Anos de Cargo/Funcién
experiencia
01 [ REDS BE SAWD  PAcitico , .
SUR 45 § U reses | Cocrsl mwapona
RED dE SAWD PALIFICO ¥
02 wORAE b (, Heses Coondy vANCRA

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension
Chimbote, 19 de mayo deiggiZ

Yavall Sayar Verde Torres
MG./DR.... m RE%"MA

3 P N°® 292
DNIN® Li¢gsq o™




Anexo 3: Validez y confiabilidad de los Instrumentos . Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Calidad del servicio.

N° DJTI?S:‘" DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad * | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si| No Si | No | Si | No
¢ Cémo Entidad Publica cuenta con equipo virtual
1 Directo moderno de facil acceso para realizar el seguimiento de )(
las solicitudes sobre el proceso de jubilacién?
¢La oficina de Recursos humanos tiene computadoras y
2 | Directo equipos modernos que facilitan el servicio del tramite de X
la jubilacién?
DIMENSION 2 : FIABILIDAD si| No si| No | si| No
3 | Directo ¢ Se comunican con usted en un horario prudente? Y
< ¢ Considera usted que el tiempo de espera para la
4 |Dlrecto obtencion de una cita es inmediata? )<
5 | Direct ¢, El personal responsable del proceso de jubilacion >(
recto ofrece un buen servicio desde el inicio de la atencién?
6 | Direct ¢, Considera que se cumple el tiempo estimado de X
racto respuesta descrito por los responsables internos?
7 | Direct ¢, Frente a un problema, los trabajadores responsables ;
recto muestran un sincero interés en solucionarselo? X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | Si | No
8 Direct ¢, Le comunican toda la informacion relacionada posterior
reCl | aJa culminacion del servicio o tréamite de jubilacién? X
J ¢ En la Red de Salud Pacifico Norte estan siempre ;
: Directo dispuestos a absolver sus consultas? X
5 ¢ Se comunican con usted en el tiempo estimado que
10/ Directo figura en la pagina web? Y
1 Direct ¢, Considera que los responsables del servicio, siempre X
recto estan a disposicion de los asegurados para atenderlos?
O - ici -
12 Directo A Durante el procgso de registro y atencién de su solicitud X
considera que el tiempo de espera es oportuno?
DIMENSION 4: EMPATIA




¢, La Red de Salud Pacifico Norte, tienen horarios de

- Birecto trabajo convenientes para los adultos mayores? X
: ¢, Cree usted que muestran interés por resolver consultas
" Bitecty y/o gestiones de los usuarios? X
¢, Los responsables del servicio escuchan con paciencia y
15 Directo | comprension las necesidades especificas de los
usuarios?
. ¢, Si hubiere algun inconveniente en la asesoria de los ¢
i Directo procesos de jubilacién, asumen la solucion? X
¢, Los responsables del servicio se comunican de manera
17 Directo claray completa la informacion ofreciendo un trato amable

y célido?

DIMENSION 5: SEGURIDAD

¢ El servicio que le brindan los responsables le inspira

i Bt confianza? X
: ¢, El procedimiento para la realizacién de los tramites es .
" Blreci confiable? X
B ¢, Los empleados responsables del servicio son amables
G Direicts y cuentan con vocacioén de servicio? X
21 Direct ¢, Los responsables del servicio estan preparados con el’
IreClo | conocimiento suficiente para responder a sus preguntas? X
Le ofrecen alternativas de solucion frente algun
22| Directo |© . X

problema o inconveniente?




W UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de Calidad de
Servicio

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg: binz HUACCAN &R 1KA

DNI: 405308239
Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Grado /Titulo Ao de Universidad
expedicion
01 Ma. en GEsTiON PUBLICA 2020 CESAR VALLESO
02 s == =

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Entidad Anos de Cargo/Funcién
experiencia
01| secror epivaso 2 ANOS ADMT IS TRADORA
02 G e s
03 = i e

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension
Chimbote, 19 de mayo del 2022

Firma del experto informante




‘\ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3: Validez y confiabilidad de los Instrumentos . Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Calidad del servicio.

Ne 3;:?:::1" DIMENSIONES / items Pertinencia' |[Relevancia? | Claridad ® | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si | No | Si | No
¢Como Entidad Publica cuenta con equipo virtual
1 el moderno de facil acceso para realizar el seguimiento de )( X
las solicitudes sobre el proceso de jubilacion?
¢La oficina de Recursos humanos tiene computadoras y
2 | Directo equipos modernos que facilitan el servicio del tramite en )( / N
jubilacién?
DIMENSION 2 : FIABILIDAD si No si| No | Si| No
3 | Directo ¢ Se comunican con usted en un horario prudente? 2 v W
. ¢ Considera usted que el tiempo de espera para la
4 [ Directo obtencién de una cita es inmediata? P X X
. ¢ El personal responsable del proceso de jubilacion
5 | Piresio ofrece un buen servicio desde el inicio de la atencion? X X X
. ¢ Considera que se cumple el tiempo estimado de .
6 | Directo respuesta descrito por los responsables internos? X )Q X
. ¢ Frente a un problema, los trabajadores responsables
7 | Directo muestran un sincero interés en solucionarselo? X )Q X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si| No | Si | No
. ¢ Le comunican toda la informacion relacionada posterior .
8 | Directo | ;2 cuiminacién del servicio o trémite de jubilacién? X X X
. ¢ En la Red de Salud Pacifico Norte estan siempre
9 | Directo | gispuestos a absolver sus consultas? X X X
. ¢ Se comunican con usted en el tiempo estimado que
10| Directo | fioira en la pagina web? K X A
_ ¢ Considera que los responsables del servicio, siempre
1| Directo | coian a disposicion de los asegurados para atenderios? | X X x
. ¢ Durante el proceso de registro y atencién de su solicitud
12| Directo | chnsigera que el tiempo de espera es oportuno? X * A
DIMENSION 4: EMPATIA X X X




‘\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢ La Red de Salud Pacifico Norte, tienen horarios de

13 [ ; i
Directo | 4 anajo convenientes para los adultos mayores?

¢ Cree usted que muestran interés por resolver consultas

14| Directo | v/5 gestiones de los usuarios?

¢ Los responsables del servicio escuchan con paciencia y
15 Directo comprension las necesidades especificas de los
usuarios?

¢ Si hubiere algun inconveniente en la asesoria de los

16 | Directo | oocesos de jubilacion, asumen la solucion?

¢ Los responsables del servicio se comunican de manera
17 Directo | claray completa la informacion ofreciendo un trato amable
y calido?

R <X
O W A
xRS AR PSR

DIMENSION 5: SEGURIDAD

¢ El trato que le brindan los responsables del servicio le

1 Birecio inspira confianza ? )( ﬁ )(
19 Directo ::,o ﬁlﬂ ztr)c:ec:dlmiemo para la realizacion de los tramites es K 7( )(
| oo | LS ity v sl 1o |
2| Dimon | ot pam rasnander 8 us proguntas? | R
Pl — grotlee ;;rzc::‘ezona\llgzrir:::ti:;s de solucién frente algun )(, Y X

DRIT
Firma del experto informante
MG./DR....

DNI N°




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEIO

Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario de Calidad de
Servicio

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg:C ARRANZA AGUILAR. MARITZA SOLEDAN.
DNI: 22 8354534

Formaci6én académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Grado /Titulo Ao de Universidad
_ expedicion
01 DR. EN GEST‘OEF\ES;D 20\F 'um'vells\‘bmg sAaN PEDRCO
02 = £ s

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y
problematica de investigacion)

Entidad Afos de Cargo/Funcién
experiencia
01 SECTOR QRWADO 6 ANOS DOCENTE UNIVERSITARIA
02
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension
Chimbote, 19 de mayo del 2022

@Q

ENGESY SALLD

Firma Lel experto informante
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Anexo 3: Validez y confiabilidad de los Instrumentos . Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Calidad del servicio.

Ne D';;??:ei:‘n DIMENSIONES / items Pertinencia' |[Relevancia? | Claridad 3 | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No | Si No
¢Como Entidad Pablica cuenta con equipo virtual
1 Direct moderno de f4cil acceso para realizar el seguimiento de \A )( 7(
el las solicitudes sobre el proceso de jubilacién?
¢La oficina de Recursos humanos tiene computadoras y
2 | Directo equipos modernos que facilitan el servicio del tramite en )( )< M
jubilacion?
DIMENSION 2 : FIABILIDAD si No si| No | si| No
3 | Directo ¢ Se comunican con usted en un horario prudente? >< 7( )(
; ¢ Considera usted que el tiempo de espera para la
4 | Directo obtencion de una cita es inmediata? X ‘< >(
) ¢ El personal responsable del proceso de jubilacion
5 | Directo ofrece un buen servicio desde el inicio de la atencion? X X e
. ¢ Considera que se cumple el tiempo estimado de
0 Directo respuesta descrito por los responsables internos? * )< )(
7 | Direct ¢ Frente a un problema, los trabajadores responsables
Ireclo muestran un sincero interés en soluciondrselo? 7‘ X 5(
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No | Si | No
8 Di ¢, Le comunican toda la informacién relacionada posterior %
i52Eta a la culminacion del servicio o tramite de jubilacién? 7( 74
) ¢ En la Red de Salud Pacifico Norte estan siempre
9 | Directo | gispuestos a absolver sus consultas? i X X
" ¢ Se comunican con usted en el tiempo estimado que )
10| Directo | Goira en la pagina web? 4 4 X
. ¢ Considera que los responsables del servicio, siempre
11| Directo | ctan a disposicion de los asegurados para atenderlos? X  § 4
: ¢ Durante el proceso de registro y atencion de su solicitud i
o Directo considera que el tiempo de espera es oportuno? )( ﬁ )(
DIMENSION 4: EMPATIA
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¢ La Red de Salud Pacifico Norte, tienen horarios de

13 | Directo | 4 ahaio convenientes para los adultos mayores? X X X
14 Bifedio ¢ Cree l:IS‘led que muestra'n interés por resolver consultas K ] )( )(
y/o gestiones de los usuarios?
¢ Los responsables del servicio escuchan con paciencia y
15 Directo | comprensiéon las necesidades especificas de los )( x
usuarios? ><
- Directo ¢ Si hubiereAaIg'(m.inconveniente en Iglasesoria de los \( K )(
procesos de jubilacién, asumen la solucién?
¢ Los responsables del servicio se comunican de manera
17 Directo clara y completa la informacion ofreciendo un trato amable % X

P

y calido?

DIMENSION 5: SEGURIDAD

¢ El trato que le brindan los responsables del servicio le

n Rirecin inspira confianza ? X )( )<
. ¢ El procedimiento para la realizacién de los tramites es _
19 | Directo | gorriabien N Y. <
X ¢ Los empleados responsables del servicio son amables ”
20| Directo | o o entan con vocacion de servicio? X X X
. ¢ Los responsables del servicio estan preparados con el 0
21 Directo S : » X \
conocimiento suficiente para responder a sus preguntas? X )&
., Le ofrecen alternativas de solucion frente algin
22 | Directo | PR ;4 X

problema o inconveniente?

Firma del experto informante

MG./DR....

DNI N°




Tabla de analisis de Confiablidad de los instrumentos de recoleccion :

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
,969 22

Estadisticas de total de elemento

. Varianza de . Alfa de
Media de escala . Correlacion total .
. escala si el Cronbach si el
si el elemento se de elementos
- elemento se ha . elemento se ha
ha suprimido S corregida o
suprimido 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 : Autorizacion de publicacion de la Entidad donde se aplico la investigacion.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Nuevo Chimbote, 01 de Mayo de 2022

Seiior{a):
DlRECTORDELAREDDESALUD PACIFICO NORTE
Chimbote.-

Asunto: Carta de Presentacion -
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar al (la) Sra. PAULA ELIZABETH
AMBROSIO RAMOS ldennﬁwda con DNI N° 06765423 y codigo de matricula N°
7002604933, estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
quien se encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacion:

FACTORES QUE CONDICIONAN LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
PROCESO DE JUBILACION EN TRABAJADORES, RED DE SALUD
PACIFICO NORTE-SANTA, 2022.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucién a fin de que pueda aplicar encuestas en las areas
correspondientes, asi como facilitarle la informacion pertinente para el respectivo
andlisis documental que estan relacionados al estudio de mvesﬁgacién

Sin ofro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

\ 3
Dra. Ra:@fﬂana Salas Sdanchez

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE




e ]
ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20569238537

RED DE SALUD PACIFICO NORTE
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
M.C. JOSE ALZAMORA MACO 40996221

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo , autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

FACTORES QUE CONDICIONAN LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROCESO
DE JUBILACION EN TRABAJADORES, RED SALUD PACIFICO NORTE -
SANTA, 2022.

Nombre del Programa Académico:

GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
PAULA ELIZABETH AMBROSIO RAMOS 06765423
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

5 WP 050273
Firma: DIRECTOR E JECUTIVO

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la d inacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 5 : Autorizacion del trabajo de Investigacion.

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

oficio N 0585 DRSPN/DE

Chimbote, 07 de junio del 2022

DRA.

ROSA MARIA SALAS SANCHEZ

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - CHIMBOTE.
Presente.

ASUNTO: AUTORIZACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

De mi especial consideracién, reciba un cordial saludo a nombre de la Institucién que
represento y en atencion a su solicitud, contando con el visto de la unidad de docencia,
investigacién y capacitacion de la oficina de recursos humanos, se AUTORIZA a la
estudiante del PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, SRA. PAULA ELIZABETH
AMBROSIO RAMOS identificada con DNI 06765423 y cédigo de matricula 7002604933
para realizar el TRABAIO DE INVESTIGACION “FACTORES QUE CONDICIONAN LA
} CALIDAD DE SERVICIO DEL PROCESO DE JUBILACION EN TRABAJADORES, RED DE SALUD
7 PACIFICO NORTE — SANTA, 2022”, brindandole las facilidades del caso en las areas
correspondientes; asi mismo, recalcar se nos haga llegar 1 ejemplar del estudio de
investigacion.

Agradezco su atencion y me despido de usted reiterandole mi estima.

Atentamente,

Tie AlZ
CMP. 056273
DIRECTOR EJECUTIVO

JAM/SOC/mydg
CC. archivo

Av. Enrique Meiggs 835
www.red de salud pacifico norte.gob.pe Miraflores Alto | Zona
Teléfono: 043- 324988




Anexo 6 : Cuadro de Matriz de Puntuacion.

Variable de Calidad de atencion

ID caracterizacion Diml | 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]|8B 107 B
6 H Asist C 6|l 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 3I/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|lR|12 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 ]|8B 84 B
23 H Asist C 3I/IM]|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 transcripcién del instrumento cualitativo

CODIGO DEL PROTOCOLO O REGISTRO RSPN

TEXTO Categorias
emergentes
Descripcion de las entrevistas-grabaciones-anotaciones
1.; Segln su opinion, que factores condicionan la calidad de servicio del proceso de | Deficiente
jubilacién de los trabajadores de la entidad, considerando los elementos tangibles | recursos
(Infraestructura, equipos modernos, ambiente de trabajo, presentacion del personal)? logisticos.
» El personal labora en forma conglomerado, poco espacio de las oficinas.
» Ausencia de equipamiento mobiliario por falta de presupuesto.
» Ausencia de Utiles de oficina, equipos maquinarias desfasados sin mantenimiento.
> No existen un software o plataforma virtual para el calculo de los afios de aportaciones al | Infraestrucura
sistema nacional o privado de pensiones. inadecuada
» Deficiente asignacién del presupuesto solo para el area de asistencial no para la gestion
administrativa.
» Falta de tecnologia en proceso de informacion solo existe una base de datos referencial
» Falta de recursos humanos para el manejo de los procesos de jubilacion
¢Qué sugerencias se plantearia para mejorar estas situaciones problematicas al respecto? Falta de
» Que se designe mayor presupuesto por el ministerio de salud para mejorar la | Presupuesto

infraestructura, compra de equipos modernos virtuales.

»  El Jefe de recursos humanos de la entidad plante6 la implementacion de un software
gue contenga los afios de aportes de los trabajadores, y que esta plataforma virtual
se encuentre conectada con el sistema previsional de pensiones, para tener acceso
ala informacién en forma efectiva.

»  Eléareaderemuneracionesy planillas indicé que solo existe un sistema de informacion
referencial de los datos laborales, que no es suficiente para ver los procesos de
jubilacién en la entidad.

»  Que se convoque a profesionales expertos en temas previsionales, es necesario.

» El jefe de planeamiento y planificacién, indicé que deberia realizarse una adecuada
distribucion del personal por area, siendo la oficina de recursos humanos que
demandaria 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, insistiran en tocar puertas para obtener presupuesto.

2. ¢Segun su percepcion, que factores condicionan la calidad de servicio de los procesos
de jubilacion de los trabajadores de la entidad, en relacién a la fiabilidad (hay un
cumplimiento de compromiso, interés en la resolucion de problemas, realiza el servicio
inmediatamente, concluir en el plazo prometido, la asertividad del personal) ?

»  Siexiste un compromiso en resolver los problemas, pero es insuficiente.

» No existen planes de capacitacion para el conocimiento en temas previsionales a
favor de los trabajadores de la Entidad.

»  No hay retroalimentacion de los jefes a los trabajadores para lograr un trabajo que
tenga consistencia y sea 6ptimo.

» No hay articulacién con el gobiemo regional y el MINSA sobre todo para la
asignacion de presupuesto institucional.

»  Existen plazos excesivos en los resultados de los procesos de jubilacion debido a la
carga procesal.

»  Existe una atencién personalizada incompleta a cada usuario, lo que hace que se
retire insatisfecho por el servicio.

> Falta de personal especializado en los procesos de jubilacion.

»  LaEntidad trabaja con instrumentos de gestion desactualizados, que limita la
eficacia de la calidad de servicio.

¢Qué sugerencias se plantearia para mejorar estas situaciones probleméticas al respecto?
» Laentidad debe gestionar un presupuesto de inversion para brindar capacitaciones en
temas previsionales, talleres motivacionales para manejar conflictos laborales y tener
mejores resultados en las funciones, en la mayoria de casos los reclamos son
reiterativos porque no se tiene el conocimiento oportuno para dar solucién en forma
efectiva.
»  Deberiaimplementarse un plan mejora, por lo menos unavez al mes, dénde se realice
una retroalimentacion de todos los procesos administrativos en especial de jubilacién,
para analizar los inconvenientes y mejorar en beneficios de los usuarios.

» Es necesario implementar estrategias y objetivos de satisfaccion laboral, para que
exista mayor compromiso con la entidad, eso contribuira brindar servicios 6ptimos.

para mejorar las
técnicas en los
procesos de
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No hay inversion
en el desarrollo
profesional  del
personal en
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inter
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Atencion de los
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Desorganizacién
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personal, no
existe apoyo
técnico que
favorezca la




3¢ Segun su juicio personal, cuédles son los factores que condicionan la calidad de servicio
del proceso de jubilacion 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, atencién oportuna) ?
» Existe mucho personal rotativo, nuevo que entorpecen los avances de un proceso de
jubilacién.
> No existe una sistematizacién de informacién del personal cesado que favorezca en el
proceso de jubilacion.
» El seguimiento de los procesos de jubilacién es muy complicado debido a los lugares
lejanos que domicilian los usuarios, dificultan la comunicacion.
» El tiempo de espera para obtener una respuesta es excesivo y genera quejas de los
usuarios, existe indiferencias de cooperacion y resolver los problemas.
» Excesiva burocracia en los procesos de jubilacion que perjudican a los trabajadores
cesados.
¢Qué sugerencias se plantearia para mejorar estas situaciones problematicas al respecto?

» El area de planillas y remuneraciones deberian ser ocupados por personal estable de
planta, profesionales en constante capacitacion, reforzar sus habilidades, amerita una
atencion técnica no politico; en el modo posible mantenerlos y medir sus resultados .

»  Setiene que revisar y actualizar los instrumentos de gestion de la entidad, asi como el
texto Unico de procedimiento administrativo para simplificar los procedimientos, eliminar
barreras burocraticas en especial en los procesos de jubilacién de la entidad.

»  El personal debe trabajar con equipos modernos virtuales, eso facilitara y ayudara en el
rendimiento laboral y se brindara un servicio satisfactorio al usuario.

» Se debe actualizar la categoria los niveles por las funciones que desempefia el
colaborador, que en su mayoria tiene hora de ingreso pero no de salida, a cambio recibe
una remuneracion no acorde con su desempefio.

4. ;Segln su percepcién, cuales son los factores que condicionan la calidad de servicio del
proceso de jubilacion de los trabajadores de la entidad, respecto a la empatia que muestra
el personal (Atencién individualizada al usuario, horario conveniente, atencién
personalizada, preocupaciéon por los intereses de los usuarios, comprension por las
necesidades de los usuarios, trato amable) ?

»  Existe un trato amable pero con un tiempo limitado que no resuelve los problemas del
usuario.

» Insatisfaccion 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 entomo laboral adecuado para su desempefio.

» Los colaboradores laboran en una insatisfaccion laboral que provoca el estrés,
disminuyendo la calidad de servicios prestados.

»  Falta de solucion de las dificultades ante las necesidades de los usuarios.

¢,Como mejorariamos 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 desempefio del colaborador el estrés laboral, esto surge porque
muchas funciones se le designa a una persona, deberia realizarse una planificacion
organizada para distribuir las funciones del personal en forma equilibrada, esto demanda
la contrataciébn de mayor personal en las areas criticas, esto contribuira que los
colaboradores tengan una mejor atencion a los usuarios.

5 ¢Segln su percepcién, cudles son los factores que condicionan la calidad de servicio del
proceso de jubilacién de los trabajadores de la entidad, considerando la seguridad que
brindan a los usuarios (Personal que transmiten confianza, personal amable,
confidencialidad en la atencién, personal capacitado en el tema de jubilacién) ?

> Existe escaso espacio de capacitacion al personal responsable en temas previsionales de

jubilacion.

» Escaso presupuesto para la respuesta inmediata en los procesos generando inseguridad

en los usuarios.

» Se brinda una informacién béasica general de los temas de jubilacién, generando

insatisfaccion en los usuarios.
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» No se cuenta con personal con experiencia laboral en los temas previsionales del régimen
publico ni privado.
» Por parte de la Entidad no se implementan instrumentos ni herramientas normativas

internas en el desarrollo de los procesos de jubilacion, para mejorar el servicio a favor de
los usuarios.

Desatencién en
la contratacion

de personal
experto en
temas

previsionales.

Desinterés de la
Entidad en los
temas
previsionales.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, FLORIAN PLASENCIA ROQUE WILMAR, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "FACTORES QUE CONDICIONAN LA CALIDAD
DE SERVICIO DEL PROCESO DE JUBILACION EN TRABAJADORES, RED DE SALUD
PACIFICO NORTE - SANTA , 2022", cuyo autor es AMBROSIO RAMOS PAULA
ELIZABETH, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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