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RESUMEN 

Es necesario mejorar aspectos en la parte administrativa y sobre todo en los 

procesos de afiliación para aquellos que con escasos recursos puedan acceder y 

se brinde un servicio adecuado, este estudio tiene la finalidad de determinar la 

relación que existe entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad del servicio del 

Centro Materno Infantil San José, Lima 2022. Asimismo, la metodología empleada 

fue cuantitativo de tipo básico y nivel descriptivo correlacional. El diseño fue no 

experimental de tipo correlacional. La población quedó conformada por 5556 

usuarios que acuden al Centro Materno Infantil “San José”, Villa el Salvador – Lima. 

La muestra fue constituida por 360 usuarios elegidos mediante el muestro no 

probabilístico, para recoger información se tomó en cuenta la técnica de la encuesta 

y sus instrumentos como el cuestionario para evaluar el proceso de afiliación al 

seguro integral y el cuestionario para evaluar la calidad del servicio. Para finalizar 

los resultados de esta manera se concluye que, según los hallazgos obtenidos se 

demuestra que existe una correlación directa y significativa entre el proceso de 

afiliación al Sistema de Salud Integral y la calidad del servicio del Centro Materno 

Infantil San José, obteniendo una correlación de Rho Spearman obtenida es de 

0,926. Lo que indica que, el proceso de afiliación se apoya en la calidad de servicio 

que se brinda. 

 

 

Palabras claves: Afiliación, seguro, atención, calidad y servicio. 
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Abstract 

 

It is necessary to improve administrative aspects and especially in the affiliation 

processes for those with limited resources to access and be provided with an 

adequate service, this study has the purpose of determining the relationship that 

exists between the process of affiliation to the SIS and the quality of the service of 

the San José Maternal and Child Center, Lima 2022. Likewise, the methodology 

used was the basic type quantitative and correlational descriptive level. the design 

was non-experimental correlational type The population was made up of 5556 users 

who attend the "San José" Maternal and Child Center, Villa el Salvador - Lima. The 

sample made up of 360 users chosen through non-probabilistic sampling to collect 

information took into account the technique of the survey and its instruments 

Questionnaire to evaluate the process of affiliation to the comprehensive insurance 

and Questionnaire to evaluate the quality of the service. To finalize the results in 

this way, it is concluded that, according to the findings obtained, it is shown that 

there is a direct and significant correlation between the process of affiliation to the 

Comprehensive Health System and the quality of the service of the San José 

Maternal and Child Center, obtaining a correlation of Rho Spearman obtained is 

0.926. This indicates that the affiliation process is based on the quality of service 

provided. 

 

Keywords: Affiliation, insurance, attention, quality and service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el trascurso de los años, los servicios de salud han sido cuestionados por 

diversas causas, como la atención que brinda, la rapidez del servicio, los servicios 

que brinda, los tipos de seguros, etc. Los usuarios son los afectados cuando de 

salud se habla, debido a que muchas veces hacen uso de los servicios sanitarios 

para atender los malestares que puedan estar sintiendo; además, buscan acceder 

a un seguro que pueda cubrir aquellas atenciones médicas que deban recibir en un 

futuro. Sin embargo, los procesos de afiliación al SIS pueden ser complicados y la 

atención que reciben dentro de los centros de salud no es el adecuado.  

En México, López, Rodríguez y Castillo (2019, p.88) indica que los índices 

conseguidos en los niveles de satisfacción para la atención brindada y la cantidad 

de hora esperara durante el proceso de afiliación al seguro estatal, demuestran que 

los usuarios están insatisfechos con el servicio. No obstante, siguen realizando uso 

de este seguro, ya que no pueden acceder a otro tipo de cobertura por motivos 

económicos. Sin embargo, muchas veces los usuarios se sienten satisfechos 

respecto a la calidad de atención que brindan los especialistas de salud. 

Gran parte de los usuarios que se afiliaron al seguro estatal, indicaron que 

tuvieron que esperar mucho tiempo para que dicho proceso culmine, por otro lado, 

estos mismos, indican que los especialistas de salud que los atienden, muestran 

un nivel de atención adecuada, evidenciando así su satisfacción como usuario.  

En el contexto peruano, los procesos de afiliación al SIS presenta 

complicaciones para los usuarios que desean acceder a este beneficio, indicando 

que muchas veces no se realiza una difusión adecuada de los requisitos que deben 

de presentar para su afiliación (Villacresis, 2021). Chancasanampa (2015, p.82) 

señala que, a nivel nacional, la calidad de servicio ofrecido a los pacientes en 

diferentes lugares de salud es negativa respecto al tiempo de espera o el mal trato 

del personal a los usuarios. Gutierrez y Melo (2021), señalan que los usuarios en 

los servicios de salud perciben una mala atención, ya sea en atenciones 

ambulatorias o en tratamientos, lo cual genera en ellos insatisfacción. 

A lo largo de los años, la atención ofrecida en los establecimientos de salud 

en nuestro país ha evidenciado un nivel pésimo, en donde los pacientes o usuarios 

se muestran insatisfechos por la atención ofrecida de los especialistas de salud. 

Donde sobresalen que tienen que esperar mucho tiempo para que sean atendidos 
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y cuando son atendidos reciben una paupérrima atención de los especialistas de 

salud. De tal manera, es una problemática que sucede a diario y que tiene que ser 

solucionada en beneficio de la comunidad. 

En el Centro de Materno Infantil “San José”, Villa El Salvador, la realidad es 

igualmente preocupante donde muchas madres de familia no se encuentran 

conformes con los procesos y atenciones del SIS, presentando constantes quejas 

en relación a los procesos de afiliación que deben tramitar para que ellas y sus hijos 

puedan contar con el SIS. Los tiempos de espera son muy prolongados, no se 

aplica adecuadamente el proceso de afiliación, no se les brinda la información 

completa a las madres sobre los requisitos de afiliación. Dichas quejas representan 

serias deficiencias que limitan los beneficios de los usuarios que se apersonan para 

asegurarse al SIS. Todo ello genera constante insatisfacción en el usuario, así 

como la mala calidad de cubrir los requerimientos y expectativa de pacientes. De 

persistir este problema, los más afectados serán los niños, porque tienen derecho 

a un alineamiento óptimo con el SIS, que los protege contra diversas condiciones 

que afectan su salud. La calidad del servicio, es el grado que satisfagan o no las 

expectativas del usuario, incluye factores subjetivos relacionados con la evaluación 

de los beneficiarios del servicio. 

Se ha identificado que los usuarios a la afiliación del SIS se encuentran muy 

insatisfechos con dicho proceso, en donde el tiempo de espera para lograr es muy 

prolongado, de tal manera, que los usuarios tienen que esperar por mucho tiempo 

para culminar dicho proceso. Más aún cuando se requiere afiliar a muchos 

integrantes de una familia. 

Para la variable proceso de afiliación, Según la Norma ISO 9000:2015, el 

procedimiento es la agrupación de acciones asociadas de manera mutua, donde 

usan las entradas para conseguir un resultado previo. Los procedimientos de una 

institución normalmente se planean y se aplican según las condiciones. La entrada 

de un procedimiento es normalmente la salida de otro procedimiento, y así de 

viceversa. Una unidad estatal gestionada por procedimiento tiene que reconocer la 

totalidad de circunstancias donde más de una unidad orgánica genera una serie 

secuencial de tareas para convertir insumos en productos. 

Sobre la variable de calidad de servicio, indican Stanton, et al (2012 p.741) 

es el nivel donde la oferta de un inmaterial logra satisfacer la expectativa del 
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usuario. De igual modo, Calderón (2012, pp. 766) define la calidad del servicio como 

la serie de actividades asociadas entre sí que brinda el suministrador con la 

finalidad que el usuario consiga el producto cuando este lo solicite. Esta definición 

nos permite visualizar las debilidades que se presenta en el proceso de afiliación al 

SIS y el nivel de servicio ofrecido en el Centro Materno Infantil San José. 

Es el conjunto de acciones que cumplen adecuadamente las expectativas 

del usuario respecto a un servicio que se le brinda, de tal manera, que concluye 

con ofrecerle lo que ha solicitado de manera eficiente en todo aspecto. 

En este sentido se planteó el problema general ¿Cuál es la relación que 

existe entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad del servicio del Centro 

Materno Infantil San José, Lima 2022?  

Así mismo, los problemas específicos fueron: ¿Cuál es la relación que existe 

entre las dimensiones de planificación y fiabilidad en el Centro Materno Infantil San 

José, Lima 2022?, ¿Cuál es la relación que existe entre las dimensiones de 

productividad y seguridad en el Centro Materno Infantil San José, Lima 2022?, 

¿Cuál es la relación que existe entre las dimensiones de control y elementos 

tangibles en el Centro Materno Infantil San José, Lima 2022? 

Este estudio es relevante por las siguientes afirmaciones. La realización del 

estudio permitió encontrar, examinar, sistematizar y extender las variables y 

dimensiones de la investigación; dichos conocimientos fue producto de la búsqueda 

adecuada en distintas fuentes de información como son las tesis, artículos, entre 

más. Los resultados conseguidos están al alcance de los demás para así extender 

los conocimientos respecto a las variables que se estudiaron. 

Además, el aporte que se realice, contribuye a determinar cómo el 

procedimiento para afiliarse al SIS incide en la calidad del servicio; el conocimiento 

real del comportamiento de estas variables para abordar estrategias pertinentes. 

Asimismo, estudio siguió un tipo correlacional explicativo con un diseño 

transaccional causal, de tal manera que los instrumentos diseñados pasaron por un 

procedimiento de validación y confiabilidad mediante el análisis estadístico, donde 

construyeron experiencias que se usarán por demás investigadores en el desarrollo 

de nuevos estudios más complejos y nivel de profundidad. 

Para Hernández, et al (2014) menciona que el objetivo que se logró en la 

encuesta, debe ser medible y realista. El estudio tiene como objetivo general: 
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Determinar la relación que existe entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad 

del servicio del Centro Materno Infantil San José, Lima 2022.  

Además, los objetivos específicos fueron: Establecer qué relación existe 

entre las dimensiones de planificación y fiabilidad en el Centro Materno Infantil San 

José, Lima 2022. Establecer qué relación existe entre las dimensiones de 

productividad y seguridad en el Centro Materno Infantil San José, Lima 2022. 

Establecer qué relación existe entre las dimensiones de control y elementos 

tangibles en el Centro Materno Infantil San José, Lima 2022. 

La Hipótesis general fue: Existe relación positiva entre el proceso de 

afiliación al SIS y la calidad del servicio del Centro Materno Infantil San José, Lima 

2022. No existe relación positiva entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad 

del servicio del Centro Materno Infantil San José, Lima 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Se presentan los estudios previos a nivel internacional: Donde Pabon y 

Palacio (2020) el estudio tuvo la finalidad de determinar el nivel de percepción de 

la calidad de los servicios de salud desde la satisfacción de los usuarios, en la E.S.E 

Hospital Local de Sitionuevo Magdalena durante los periodos 2017-2019. El estudio 

se caracterizó por tener una tipología básica. Participaron 3185 usuarios dentro del 

periodo. Los resultados demostraron que, el 83,1% de los usuarios calificaron el 

servicio en un nivel bueno, destacando la calificación del servicio de laboratorio 

clínico, seguido de la atención de enfermería en un 79,5%, la atención médica en 

un 77,7% y finalmente el servicio de citas con un 74%. Concluyendo que el servicio 

de laboratorio en el hospital es el mejor evaluado. 

Sánchez (2021) este estudio tuvo el propósito de determinarla satisfacción 

de la calidad de atención en mujeres durante el parto y puerperio que fueron 

atendidas en el HGZ No.2. Según el aspecto metodológico fue descriptiva. La 

muestra lo conformaron 374 personas. Entre los resultados se evidenció que, se 

estableció que la satisfacción de las féminas en el proceso de parto tuvo un nivel 

muy satisfactorio 58.3%, nivel satisfactorio 37.2%, nivel indiferente 3.7%, nivel 

insatisfactorio 0.5%, nivel muy insatisfactorio 0.3%. Concluyendo que, se logró 

observar una percepción mayormente positiva de las derechohabientes atendidas 

en el servicio. 

Es sumamente de importancia que el nivel de calidad de atención brindada 

a féminas en el procedimiento de parto sea de un nivel alto, ya que es un proceso 

sumamente delicado tanto para la madre y el bebé. 

Londoño (2020) la investigación tuvo el objetivo de evaluar la calidad de la 

atención en gestantes en fase preparto que asistieron a una institución de salud de 

mediana y alta complejidad en el Departamento del Cauca año 2020. Fue de tipo 

descriptiva. Participaron 468 puérperas. Entre los hallazgos se reveló que, la 

distribución dependiendo del tipo de afiliación son del 75%, se halló la población 

que se beneficia de ello y lo que representa en un 25% de la muestra. Concluyendo 

que, los pacientes, según su experiencia muestran una perspectiva de recibir una 

atención adecuada, ello podría modificarse de alguna manera después de haber 

experimentado. 
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Es relevante que se pueda aplicar diversas estrategias con la finalidad de 

ofrecer un servicio de calidad, sobre todo en los tiempos de espera que suele ser 

un problema recurrente. 

Maggi (2018), el estudio se desarrolló con el fin de evaluar el nivel de 

satisfacción del usuario con respecto a la atención y calidad brindada en los 

servicios de emergencia pediátrica Hospital General de Milagro. Tuvo un enfoque 

cuantitativo y con un método deductivo. Participaron 357 personas que, 

desarrollaron cuestionarios para la obtención de datos. Los resultados evidenciaron 

que, el 25% de las personas indicaron que los colaboradores no siempre son 

amables. Respecto a los horarios si es conveniente para todos los pacientes, el 

32,5% de los usuarios mencionan que están en desacuerdo con el horario. 

Concluyéndose: se planteó un adecuado control respecto a la limpieza de la 

organización. Otro método que se implementó fue el de poner tabletas en la 

recepción en la que los pacientes puedan brindar sus críticas respecto a la atención 

que reciben.  

En esta investigación se ha logrado implementar algunos métodos con el fin 

de perfeccionar el servicio brindado, entre una de ellas ofrecer en recepción una 

tableta para que los pacientes puedan dejar alguna crítica constructiva para el 

centro de salud, de tal manera, que los directores conozcan las falencias en el 

servicio que se ofrece. 

A nivel nacional se presenta los siguientes estudios: Donde Febres-Ramos 

y Mercado-Rey (2020) la investigación tuvo el propósito de determinar la 

satisfacción de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de 

medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrión - Huancayo, de julio a 

noviembre del 2016. La investigación fue descriptiva. Donde participaron 292 

usuarios. Los resultados evidenciaron que, el 39.4% de los pacientes se siente 

insatisfecho con la atención que reciben en el hospital, mientras el 62.8% se siente 

insatisfecho con la atención que demora en los centros de salud. Además, la 

satisfacción en la calidad de atención se refleja en un mayor porcentaje en la 

dimensión de seguridad. Concluyendo que, el sistema de salud tiene que aplicar 

métodos para mejorar los servicios de atención con la finalidad de brindar atención 

adecuada, oportuna y de calidad a los pacientes. 
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El estudio ha demostrado que mayormente la insatisfacción que muestran 

los usuarios viene por el prolongado tiempo que tienen que esperar para que sean 

atendidos. 

Gutiérrez y Melo (2021) la investigación se realizó con la finalidad de 

establecer el vínculo entre el nivel de satisfacción y la calidad de atención de salud 

en pacientes con tratamiento de hemodiálisis del Hospital EsSalud Alberto Sabogal 

Sologuren entre los meses de enero-diciembre del 2020. El estudio se caracterizó 

por ser de tipo básico. Participaron 60 pacientes del hospital. Los resultados 

mostraron que, el 58.3% de los usuarios del tratamiento de hemodiálisis indicaron 

que tienen un nivel de insatisfacción y el 41.7% mostraron un nivel completamente 

satisfecho. el coeficiente de correlación de Spearman fue de R=0.385 lo cual 

muestra una correlación positiva con un p=0.002. Concluyendo que, existió una 

asociación entre las variables estudiadas. 

Es importante que en los centros de salud haya una calidad de atención 

adecuada, porque involucra la salud integral de los usuarios que acuden. De tal 

manera que se demostró que, si existe una calidad adecuada, también habrá una 

satisfacción positiva por parte de los usuarios. 

Villacresis (2021) el estudio tuvo el objetivo de mostrar los factores que 

influyeron en la gestión del proceso de afiliación y dificultaron la cobertura de la 

población no asegurada al SIS para el periodo 2016 – 2019. Estudio fue de tipo 

básico y no experimental. Contó con la participación de 204 311 sujetos usuarias 

dentro del periodo de estudio. Loos resultados demostraron que, el 40.4% de los 

usuarios considera que la afiliación al SIS es complicada y el 20.4% se siente 

satisfecho con el proceso de afiliación. Además, el 28.6% de los usuarios considera 

que la poca difusión del seguro y los requisitos para su proceso, son motivos por 

los cuales puede complicarse la afiliación. Concluyendo que, los factores críticos 

que incidieron en el procedimiento de afiliación y complicaron la cobertura de la 

comunidad no asegurada al SIS se mostraron a nivel de dos dimensiones: 

administrativa y política. 

La mayoría de los integrantes que participaron de la investigación indicaron 

que la afiliación para el SIS es sumamente compleja, entre ello se encontró que el 

factor principal que afecta ello es la poca información respecto a los requerimientos 

que se necesita para dicha afiliación.  
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Ascona (2018), el estudio tuvo la finalidad de conocer la asociación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario en el centro de salud Túpac Amaru 

Inca de Pisco, 2018.Tuvo un diseño correlacional. Participaron 80 pacientes. Se 

aplicó el cuestionario. Los resultados mostraron que, respecto a la calidad del 

servicio, el 1% de usuarios indicó que tiene un nivel deficiente, el 34% mencionan 

que tienen un nivel regular y el 65% indicaron que hay un nivel bueno. Sobre la 

satisfacción del usuario, un 1% mencionan que existe un nivel bajo, el 36% 

indicaron que hubo un nivel medio y el 63% un nivel alto. Consiguiendo un Rho 

Spearman de rs = 0,752. Concluyendo que, hubo vínculo directo entre ambas 

variables estudiadas, en otras palabras, a una adecuada calidad de servicio habrá 

una adecuada satisfacción del paciente. 

Ofrecer una atención de calidad es sumamente importante para que el 

paciente muestre satisfacción respecto a ello, es así que, en este apartado, los 

especialistas de la salud deben ofrecer el mejor servicio para los pacientes. 

Además, se investigó información en antecedentes locales, mediante los 

cuales se precisa la siguiente información: Roca (2018) se realizó con el fin de 

establecer el vínculo entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario en el 

Centro de Salud Materno Infantil El Progreso - Carabayllo, 2017. El estudio se 

caracterizó por tener un diseño correlacional. Participaron 90 pacientes externos, 

se aplicó el cuestionario. Los resultados demostraron que, el 43,3% de los usuarios 

indicaron que existe una calidad de servicio con un nivel medio y el 52,2% perciben 

que la satisfacción del usuario tiene un nivel medio. Por otro lado, se consiguió una 

valoración de coeficiente de correlación 0.823 cuya significancia fue 0.000 (p<0.05); 

por ello, se evidenció una correlación positivamente elevada. Concluyendo que, 

hubo una relación positiva alta entre ambas variables de la investigación. 

La investigación mediante sus resultados permitió conocer que existió una 

asociación entre sus variables que fueron investigadas. 

La variable proceso de afiliación al SIS, encuentra sustento en la teoría de 

la regulación económica, en donde Musacchio (2018), afirmó que es guiado de 

manera teórica relativa determinada en economía organizacional y de evolución, 

donde realiza una exploración de las conexiones entre las organizaciones y 

regularidades activas de la economía. Esta teoría confirma que lo que predomina 

en la comunidad es la inclinación del conflicto y contradicción. 
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Valenzuela (2013), afirmó que, se desarrollaron enfoques integrales, en 

años recientes, en la que se ha demostrado el vínculo e interdependencia de 

economía y salud. La salud se encuentra establecida por la interacción compleja 

de aspectos personales, factores sociales, económicos y del ambiente de 

alrededor. El estado de salud de la comunidad es un procedimiento activo, 

multidimensional, multifactorial, de manera constante, en la que el total de 

elementos tienen un rol relevante, sobresaliendo los establecidos del entorno en el 

total de sus fases y distintos factores en el ambiente socioeconómico.  

Para que exista un servicio de salud de alta calidad, se debe tener un estado 

económico adecuado, la cual pueda cubrir todas estas exigencias que requiere. 

Es importante conocer el concepto del Seguro Integral de Salud (SIS), para 

lo cual, el Ministerio de Salud (2022) lo define como un Organismo Público Ejecutor 

enfocado principalmente en ofrecer seguridad financiera en salud a la comunidad 

objetiva, teniendo en cuenta el enfoque de igualdad y eficacia, contando con un 

conjunto de competencias para obtener, recibir y administrar fondos que cubra las 

atenciones de salud.  

Sistema que abarca un conjunto de actividades en donde se cubre los 

requerimientos para que los usuarios puedan tener un servicio de salud adecuado, 

en donde todo ello sea financiado por el estado. 

La Defensoría del Pueblo (2007) afirmó que, la finalidad del SIS es dar 

protección a la comunidad que no tiene un seguro de salud, a quienes están en el 

sector de vulnerables, en otras palabras, a la población pobre. 

Para la variable proceso de la afiliación al SIS, establecieron como 

dimensiones de la afiliación al SIS: La planificación; la cual constituye la base para 

el despliegue de la planeación operativa como también de la táctica. Identificar el 

contexto internamente y externamente, de la institución hará posible ajustar los 

planes operacionales para obtener una aproximación al desempeño real. (Marqués 

et al., 2017). La productividad; Es un conjunto de ocurrencias en el apartado de 

servicio de eficiencia y resultados previsto, es así que, tiene que ser admitido como 

una estructuración desarrollada a partir del usuario dirigido a su mecanismo 

organizacional basándose en el saber de sus exigencias. (Cadavid et al., 2021). El 

control; que se basa en aquellas acciones encargadas de corroborar el rendimiento 
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de la institución, sobre los propósitos planeados de tal manera que se pueda lograr 

conseguir todo ello. (García et al., 2017) 

El proceso de afiliación al SIS contiene la planeación en donde abarca un 

conjunto de actividades estratégicas para conocer la situación de la institución, de 

tal manera que pueda contribuir a mejorar el rendimiento. También la productividad, 

donde abarca las prácticas adecuadas y evaluar si los resultados están siendo 

efectivos para el paciente. Además, el control, que monitorea las actividades 

realizadas para conocer si se están llevando bien todo lo planificado. 

La modalidad de afiliación también se hace presente, descrita en la 

Resolución Jefatural N° 112-2020/SIS, siendo estas las siguientes: Afiliación 

Regular (AR); Implementación de sujetos que cuentan con los requerimientos de 

afiliación, con la finalidad de que puedan contar con los planes de seguro de salud 

de la IAFAS SIS. Donde las personas que van a afiliarse tienen al alcance todas las 

exigencias que se les piden. Afiliación Directa (AD) se refiere al incorporarse a la 

norma de financiamiento subsidiado de agrupaciones comunitarias establecidas 

por carácter expreso, que tienen un documento de identidad y no están asociados 

a CSE de SISFOH. Dicha afiliación mantendrá disponibilidad dependiendo que el 

sujeto disponga de los requerimientos que ocasionó su afiliación, según las normas.  

Como base legal de esta variable, se hace presente la Ley N°27657 Ley del 

Ministerio de Salud, lo cual abarca la competitividad, objetivos y administración del 

Ministerio de Salud, además de sus organizaciones públicas descentralizadas y 

desconcentradas. 

Como fundamento teórico de la variable calidad del servicio, se hace 

presente la Teoría de la Calidad Total, en donde Barrios (2018) señaló que, se 

integraron las teorías de motivación y actitud humana, la del liderazgo, gestión 

científica, cultura corporativa, en la que participen laboradores al momento de tomar 

decisiones, labor cooperativa, gestión por procedimiento y más. Por otro lado, se 

hizo uso del Círculo de Sheward: planificar, realizar, corroborar y actuar. Planificar, 

que abarca los siguientes pasos: determinar la circunstancia actual, enfocándose 

los ambientes a perfeccionar; definir las actividades de mejora para tener situación 

dejada; determinar la planificación del trabajo para aplicar las actividades. Realizar, 

aplicación de la resolución determinada, la implementación de la planificación, 

controlando. Corroborar, abarca la comparación de resultados conseguidos con los 



11 
 

previstos, ocurre en dos etapas: en el momento que se aplica y cuando se consigue 

los resultados. Actuar, hacer ajustes y replantear las actividades para conseguir los 

resultados previstos.  

La calidad del servicio es definida por Arciniegas y Mejías (2017), quienes 

afirmaron que, los alumnados lo perciben en cinco factores, asociados a eficacia, 

elementos tangibles y atención personalizada. 

Arroyo y Buenaño (2017) señalaron que, es el grado de percepción positiva 

que tiene la persona frente a un servicio, en base a lo comparativo entre lo que se 

espera a recibir y la expectativa que tiene, esta se logra concluir en muchos de los 

casos al finalizar el servicio, en donde lo bueno del servicio va a depender 

directamente del nivel de calidad del procedimiento en su totalidad.  

Burgos y Morocho (2018), determinaron que es el conjunto de aspectos que 

una institución u organización se enfoca integrar de manera permanente en su 

servicio con el fin de que sea agradable para el usuario a través de la comprensión 

de sus requerimientos. 

Serie de acciones que una organización aplica o fomenta para que pueda 

satisfacer al usuario en todo lo que desee y así tenga el servicio o producto 

requerido. 

Para las dimensiones, se consideraron algunos elementos claves del modelo 

Servqual, en donde Bustamante et al. (2019), los definieron de la siguiente manera: 

La fiabilidad: la cual se basa en la confianza y habilidad para rendir en el servicio 

prestablecido, de modo adecuado y eficiente. Es importante que el que brinda el 

servicio pueda transmitir confianza al cliente, de tal manera que este se sienta 

confiado es prestar el servicio o producto. La seguridad: que se basa en los saberes 

y amabilidad de trabajadores y su habilidad para mostrar fiabilidad. El trabajador 

que presta servicio tiene que ser cordial con el usuario con el fin de que perciba 

tranquilidad o confianza. Elementos tangibles, aspecto físico de la organización, 

recursos, empleados y materiales escritos. 

Pincay-Morales y Parra-Ferié (2020), indicaron que la calidad del servicio es 

importante, debido a que contribuye a asegurar el manejo de los procedimientos de 

la institución para perfeccionar el desempeño y cumplir con los objetivos 

prestablecidos. 
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Claramente es muy relevante la calidad del servicio que se ofrece en una 

institución, ya que los usuarios son los principales elementos que ayudan a crecer 

una organización, además, posibilita que se pueda medir el rendimiento aplicado 

por el personal de atención.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1  Tipo y diseño de investigación 

 3.1.1 Tipo 

Se usó el tipo básico. 

Escudero y Cortez (2017) mencionan que este tipo de estudio además 

se le conoce como teórica o puro. Como característica se centra solamente 

en los sustentos teóricos, sin considerar el apartado práctico. 

Nivel 

El presente trabajo de investigación tuvo un nivel descriptivo.  

Para Carhuancho et al. (2019), se refieren a un proceso en la que el 

investigador sustenta de manera adecuada y estable el ambiente donde se 

investigará, donde logra establecer la problemática y lo que necesita. 

Enfoque 

El presente estudio tendrá un enfoque cuantitativo. 

Para Sánchez et al. (2018), indican que dicho enfoque ejecuta 

procedimientos cuantitativos y estadísticos con la finalidad de registrar 

información o datos para después procesarlas, emplea procedimientos 

hipotéticos deductivos. 

Método de análisis descriptivo es una herramienta poderosa que ayuda a 

evidenciar los caminos mentales tomando como referencia los 

investigadores. El movimiento de pensamiento que refleja, más que 

reflexivo, conforma un motor básico para revisar el estado de las propias 

construcciones de las teorías a la hora de hacer ciencia. (Arias, 2015) 

  

3.1.4 Diseño 

Esta investigación optó por aplicar el diseño correlacional. 

Para Moreno (2018) los estudios correlaciónales buscan observar de 

qué manera se asocian o no diferentes variables entre sí, identificar el 

comportamiento de las variables. Pretende medir el vínculo que existe entre 

dos o más variables.  
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Donde:  

M = Muestra de estudio  

X  = Proceso de afiliación al SIS 

Y  =  Calidad del servicio 

R = relación  

3.2. Variables y operacionalización 

V.X.: Proceso de afiliación al SIS 

Definición conceptual 

Ministerio de Salud (2022) lo define como un Organismo Público 

Ejecutor enfocado principalmente en ofrecer seguridad financiera en salud a 

la comunidad objetiva, teniendo en cuenta el enfoque de igualdad y eficacia, 

contando con un conjunto de competencias para obtener, recibir y 

administrar fondos que cubra las atenciones de salud. 

 

Definición operacional 

La variable mencionada fue medida mediante sus dimensiones: 

planificación, productividad y control utilizando el instrumento del 

cuestionario que estuvo conformado por 13 ítems. 

 

Indicadores 

Objetivos estratégicos  

Prefijación de metas de afiliación 

Compromiso para el cumplimiento de metas  

Compromiso pata la atención  

Organización para garantizar la atención  

Realización de charlas de orientación  

Existencia de normativa para el cumplimento  

Evaluación permanente de las actividades  

 

Escala de medición 

Se usó la escala de intervalo. 

V.Y.: Calidad del servicio 
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Definición conceptual 

Burgos y Morocho (2018), determinaron que es el conjunto de 

aspectos que una institución u organización se enfoca integrar de manera 

permanente en su servicio con la finalidad de satisfacer las exigencias del 

paciente a través de la comprensión de sus requerimientos. 

 

Definición operacional 

Esta variable fue evaluada a través de sus dimensiones: fiabilidad, 

seguridad y elementos tangibles en la que se usó el instrumento del 

cuestionario que quedó compuesto por 12 ítems. 

 

Indicadores 

Interés en resolver las necesidades de usuarios  

Dominion de conocimiento y manejo de procedentes  

Infraestructura adecuada  

Recursos materiales en condiciones optimas  

 

Escala de medición 

Se usó la escala de intervalo. 

 

3.3.  Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población 

Arias et al. (2016) mencionan que es la agrupación de elementos que 

serán referentes para elegir a la muestra que tengan los requisitos 

determinados. 

La población quedó conformada por 5556 usuarios que acuden al Centro 

Materno Infantil “San José”, Villa el Salvador – Lima. 

Criterios de inclusión: 

Personas que acuden y son atendidos en dicha institución.  

Usuarios que tienen interés por mejorar esta problemática.   

Criterios de exclusión: 

Personal que no cuenta con tiempo para desarrollar el cuestionario. 

Usuarios que no reciben atención en dicho establecimiento. 
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3.3.2 Muestra 

Vara (2012) Indica que es una serie de elementos que son sustraídos 

de la población, escogido mediante algún método de muestreo. 

La muestra estuvo constituida por 360 usuarios que acuden al Centro 

Materno Infantil “San José”, Villa el Salvador – Lima. 

 

FORMULA PARA POBLACIONES FINITAS:  
  
n= Z2.N  X P.Q      

 E2 (N-1) + S2 P.Q    

       
n =  3.85 5556 0.50 0.50     

 0.003 5555 + 3.85 0.50 0.50 

       
n =  21387.51 x 0.25     

 13.89 + 3.85 0.25   

       
n =  5346.88        

 13.89 + 0.96   

       
n =  5346.88      

 14.85      

       
n =  360      

       

       
Fracción Muestral     

     

Fp= n  x  100      

 N      

       
Fp= 360 x 100    

  5556     

       
Fp= 36006      

 5556      

       
Fp= 6 %     
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3.3.3. Muestreo 

Para Baena (2017), menciona que es una estrategia o método que se 

aplica con la finalidad de escoger a un conjunto de sujetos desde la 

población que representarán ello. 

En este estudio se usó el muestreo probabilístico, para Hernández et 

al. (2014), menciona que un tipo de muestreo probabilístico es cuando 

representa a una fracción de la población donde el total de elementos 

comparten la misma posibilidad de que sean elegidos para participar en la 

investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Para Gil (2016), indica que abarca un conjunto de técnicas que se usan con 

la finalidad de registrar las observaciones o posibilitar un tratamiento. 

Esta investigación usó la técnica de la encuesta, según Roldán y Fachelli 

(2015) mencionan que la encuesta es considerada como una técnica de recolección 

de información mediante el empleo de interrogantes hacia los integrantes que 

participan de la investigación, con el fin de conseguir de modo sistemático medidas 

respecto a las variables que se estudian. 

 

Instrumento 

Para Sánchez et al. (2018) mencionan que los instrumentos conforman lo 

que es la técnica de recojo de información. Ello se muestra a través de la guía, test, 

prueba, cuestionario, entre otras más. 

En la presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, para 

Sánchez et al. (2018) indican que es una técnica indirecta de recojo de información. 

Se caracteriza por tener un formato escrito de modo interrogatorio, en la que se 

recoge datos respecto a las variables que se pretende estudiar. Se puede aplicar 

de manera presencial o remota utilizando el internet. 

Los instrumentos que fueron utilizados son los siguientes: 

Cuestionario para evaluar el proceso de afiliación al seguro integral de salud 

(SIS): Este instrumento tendrá como objetivo evaluar el nivel de mejora del proceso 

de afiliación al seguro integral de salud (SIS), el cual estará estructurado en función 
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de sus dimensiones establecidas: Planificación, productividad, y control; teniendo 

un total de 13 ítems. Con una escala de intervalo. 

Cuestionario para evaluar la calidad del servicio: Este instrumento tendrá 

como finalidad medir el nivel de calidad del servicio, el cual estará estructurado en 

función de sus dimensiones establecidas: Fiabilidad, seguridad y elementos 

tangibles; teniendo un total de 12 ítems. Con una escala de intervalo. 

 

Validación 

Para Hurtado (2012), se refiere a la validación al proceso que busca 

determinar en qué medida un instrumento hace la medición de las variables que se 

investigan, de tal manera que logre conceptualizar y vincule a la teoría que sustenta 

el estudio. 

Tabla 1 

Validación de los instrumentos 

N° Jueces  Opinión  

N°01 MBA Jardiel Paredes Del Águila  Aplicable  

N° 02 Dr. Cesar Alberto Loayza Navarro            Aplicable 

N° 03 Dr. Farfán Flores Moisés Oswaldo Aplicable 

Nota: Elaboración propia 

 

Confiabilidad 

Según Espinoza (2019) se refiere a la habilidad que tiene el instrumento para 

hacer medición que sea de acuerdo a la realidad donde se investiga. 

 

Tabla 2 

Confiabilidad de los instrumentos 

N° Instrumentos Alfa de Cronbach 

N°01 Cuestionario sobre proceso de afiliación  0,954 

N° 02 Cuestionario sobre calidad de servicio 0, 960 

Nota: Elaboración propia con apoyo de IBN SPSS 
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3.5 Procedimiento 

Con el fin de desarrollar el estudio, se inició enviando una solicitud de 

permiso para la institución, de tal manera que se pueda ejecutar los instrumentos 

con el fin de recaudar datos. Los cuestionarios se aplicaron de manera individual a 

todos los integrantes de la muestra con la finalidad de extraer datos. Las personas 

tuvieron conocimiento del propósito de la investigación, además todo fue de manera 

anónima. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se aplicó la estadística inferencial para establecer la relación entre las 

variables que se estudiaron. Se tabularon los datos usando el software informático 

SPSS 25. Por otro lado, se consiguió el coeficiente de alfa de Cronbach y así se 

determinó la confiabilidad de los instrumentos. 

 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio tuvo como importancia estas consideraciones éticas: La 

investigación no perjudicó las actividades personales de los miembros de la 

muestra, es así que se detalló la disponibilidad de ellos para que sean evaluados 

con los instrumentos de recojo de información. 

Según el código ético de la universidad César Vallejo, se dio importancia a 

los temas relevantes para el proceso de la investigación; el acatamiento de la 

propiedad intelectual, de tal manera que todos los autores que ayudaron para el 

desarrollo de la investigación fueron citados de manera adecuada en las referencias 

bibliográficas 

Por último, se usó las citas textuales APA, este es imprescindible. 
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IV. RESULTADOS   

Análisis inferencial: Prueba de normalidad 

H0. La distribución de datos es paramétrica 

H1. La distribución de datos no es paramétrica 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

  

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

 
VX: PROCESO DE 

AFILIACIÓN AL SIS 
VY: CALIDAD DEL 

SERVICIO 

N 360 360 

Parámetros 
normalesa,b 

Media 49,2611 45,6472 

Desv. 
Desviación 

10,55262 9,71404 

Máximas diferencias 
extremas 

Absoluto ,068 ,070 

Positivo ,068 ,070 

Negativo -,057 -,057 

Estadístico de prueba ,068 ,070 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c ,000c 

Nota: Procesamiento SPSS versión 26.  

 

Interpretación: De acuerdo con los hallazgos mostrados, se observa que el nivel 

de significancia obtenido de los datos de procesos de afiliación al SIS y la calidad 

del servicio es 0.000 que al ser menor al valor de 0.05 denota que la distribución de 

datos no es paramétrica. En base a ello, se considera emplear la prueba de 

contrastación Rho de Spearman. 
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Análisis por objetivos 

Objetivo general: Determinar qué relación existe entre el proceso de afiliación al 

SIS y la calidad del servicio en el Centro Materno Infantil San José, Lima 2022. 

 

Tabla 4 

Correlación entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad del servicio 

Correlación entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad del servicio 

 

VX: PROCESO 
DE AFILIACIÓN 

AL SIS 

VY: CALIDAD 
DEL 

SERVICIO 

Rho de 
Spearman 

VX: PROCESO 
DE AFILIACIÓN 

AL SIS 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,926** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 360 360 

VY: CALIDAD DEL 
SERVICIO 

Coeficiente de 
correlación 

,926** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 360 360 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Procesamiento SPSS versión 26.  

 

Interpretación: 

El valor de Rho Spearman= 0,926 (relación positiva muy alta) y el significado 

bilateral obtenido es 0,000 menor al pvalor de 0,05; en consecuencia, se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo tanto, se afirma que existe 

una relación directa y significativa entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad 

del servicio del Centro Materno Infantil San José, Lima 2022.  
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Objetivo Específico 1: Establecer qué relación existe entre las dimensiones de 

planificación y fiabilidad en el Centro Materno Infantil “San José”, Lima 2022. 

 

Tabla 5 

Correlación entre la dimensión de la planificación y la fiabilidad 

Correlación entre la dimensión de la planificación y la fiabilidad 

 
D1: 

PLANIFICACIÓN 

D1: 

FIABILIDAD 

Rho de 

Spearman 

D1: 

PLANIFICACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,829** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 360 360 

D1: FIABILIDAD 

Coeficiente de 

correlación 
,829** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 360 360 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Procesamiento SPSS versión 26.  

 

Interpretación: 

El valor de Rho Spearman = 0,829 (relación positiva muy alta) y el significado 

bilateral obtenido es 0,000 menor al p valor 0,05; en consecuencia, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo tanto, se afirma que existe una 

relación directa y significativa entre las dimensiones de planificación y fiabilidad en 

el Centro Materno Infantil “San José”, Lima 2022. 
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Objetivo Específico 2: Establecer qué relación existe entre las dimensiones de 

productividad y seguridad en el Centro Materno Infantil “San José”, Lima 2022. 

 

Tabla 6 

Prueba de Normalidad de Kolgomorov-smirnov  

Correlación entre la dimensión de productividad y seguridad 

 
D2: 

PRODUCTIVIDAD 

D2: 

SEGURIDAD 

Rho de 

Spearman 

D2: 

PRODUCTIVIDAD 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,869** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 360 360 

D2: SEGURIDAD 

Coeficiente de 

correlación 
,869** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 360 360 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Procesamiento SPSS versión 26 

 

Interpretación: 

Se puede observar el valor de Rho Spearman obtenido de 0,869 (relación positiva 

muy alta) y el significado bilateral obtenido es 0,000 que es menor al pvalor 0,05; 

en consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por 

lo tanto, se afirma que existe una relación directa y significativa entre las 

dimensiones de productividad y seguridad en el Centro Materno Infantil “San José”, 

Lima 2022. 
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Objetivo Específico 3: Establecer qué relación existe entre las dimensiones de 

control y elementos tangibles en el Centro Materno Infantil “San José”, Lima 2022. 

 

Tabla 7 

Correlación entre las dimensiones de control y elementos tangibles 

Correlación entre las dimensiones de control y elementos tangibles 

 
D3: 

CONTROL 

D3: ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Rho de 

Spearman 

D3: CONTROL 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,841** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 360 360 

D3: ELEMENTOS 

TANGIBLES 

Coeficiente de 

correlación 
,841** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 360 360 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Procesamiento SPSS versión 26  

 

Interpretación: 

Se observa que de acuerdo al valor de Rho Spearman obtenido de 0,841 (relación 

positiva muy alta) y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es menor al 

p valor 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna. Por lo tanto, se afirma que existe una relación directa y significativa entre 

las dimensiones de control y elementos tangibles en el Centro Materno Infantil “San 

José”, Lima 2022. 
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V. DISCUSIÓN        

Conforme con los resultados conseguidos, se comprueba que existe una 

correlación directa y significativa entre el proceso de afiliación al SIS y la calidad 

del servicio. Los resultados observados demuestran un coeficiente de correlación 

rho de spearman de 0,926. Estos resultados coinciden con los de Maggi (2018) que 

realizó un estudio respecto a la evaluación de la calidad de la atención en relación 

con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica 

Hospital General de Milagro, Ecuador. Los resultados indican que se recomienda 

un control adecuado de la limpieza del tejido. Otra forma de implementarlo es 

colocar la tableta en la recepción, donde los pacientes pueden brindar críticas sobre 

la atención que reciben. Se recomienda desarrollar indicadores de desempeño, 

apoyados en la implementación de la estrategia de triaje de Manchester, para 

designar el período de evaluación del usuario en función de su estado de salud, y 

se recomienda capacitación en satisfacción del paciente. La implementación de 

diferentes métodos permitirá brindar servicios adecuados en términos de tiempo, 

atención y confiabilidad. En este estudio, los métodos que podrían implementarse 

para perfeccionar la calidad de la atención incluían proporcionar tabletas en la 

recepción para que los pacientes pudieran hacer algunas críticas constructivas 

sobre el centro de salud, y así concientizar a los supervisores sobre las deficiencias 

de los servicios que brindaban. De igual forma coincide con el estudio de Escudero 

(2017), en donde se concluyó que hubo asociación entre la calidad de atención y 

satisfacción de los que se encuentran afiliados al SIS, del hospital de Pomabamba, 

2017; en la que se obtuvo un valor correlación igual a 0,559, lo cual refleja que los 

asegurados del SIS presentaran cambios importantes en su satisfacción, cuando la 

calidad del servicio también lo haga. Por otro lado, el estudio de Méndez (2017) 

reafirma que, al existir una inadecuada calidad de servicio al usuario que se 

encuentra afiliado al SIS, afecta en el incremento de las afiliaciones que se observa 

en la cantidad de afiliados. El estudio de Moy (2021), determinó que, el SIS inciden 

en el progreso de la población, exactamente cuándo se apliquen de manera 

adecuada las gestiones de seguros de salud. 

El funcionamiento del servicio de datos del hospital de China no es 

adecuado, sin embargo, su página web de dicho hospital si incide en el 

perfeccionamiento de su calidad de servicio. También, después de que la página 
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web de servicio de información del hospital de China se perfeccione a un nivel alto, 

este tendrá un enfoque particular, de tal manera que se volverá importante para el 

hospital y sus servicios ofrecidos. Es así que, el desarrollo de un modelo de sistema 

de evaluación integral del servicio de información indicó un nuevo camino en el 

estudio de China en dicho apartado, además ofrece un gran valor teórico y práctico 

(Jiao, et al. 2020). La satisfacción de los usuarios del hospital público Undata 

mantiene un nivel deficiente, porque se evidenció un valor negativo en las 

dimensiones. El apartado de la calidad de servicio y rendimiento hospitalario incide 

de manera simultánea y gradualmente la satisfacción de los usuarios de modo 

positivo y considerable, es así que dichos apartados tienen que mejorarse (Lopo, 

et al. 2021) 

En cuanto a los resultados descriptivos entre la dimensión planificación y la 

dimensión fiabilidad, se comprueba un coeficiente de correlación de 0,829. Dichos 

hallazgos se asemejan con el estudio de Villacresis (2021), Colnar, et al (2022).  en 

su investigación titulada, factores que incidieron en la administración del 

procedimiento de afiliación al SIS y complicaron la cobertura de la comunidad que 

no se encuentra afiliada. El estudio concluyó que el 40,4% de los usuarios 

consideró que el ingreso al SIS fue complicado y el 20,4% se mostró satisfecho con 

el proceso de ingreso. Además, el 28,6% de los usuarios mencionó la limitada 

cobertura del seguro y sus requisitos de proceso como la razón de la compleja 

afiliación. La mayoría de los afiliados que participaron en la encuesta indicaron que 

la afiliación al SIS es sumamente compleja, encontrando que la causa principal que 

incide es la poca información requerida para la afiliación. También se hace presente 

el estudio desarrollado por Matutti (2022), quien determinó que, un 88% de los 

usuarios del SIS que se atendieron en el hospital regional de Pucallapa, percibieron 

un grado de servicio medio. Ello evidenció que aún tiene que perfeccionar la 

fiabilidad a niveles altos. Escudero (2017), en función al análisis estadístico 

desarrollado con el objetivo de establecer el vínculo entre la dimensión fiabilidad de 

la variable calidad de atención y la satisfacción del asegurado al SIS, existe un nivel 

de correlación directa y moderada (R=0,544), comprobándose que los asegurados 

del SIS presentaran cambios importantes en su satisfacción, cuando la calidad del 

servicio en su dimensión fiabilidad también lo haga.   
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Respecto a los resultados descriptivos entre la dimensión de productividad 

y la dimensión de seguridad, se muestra un coeficiente de correlación rho de 

spearman de 0.869, afirmando la relación directa y significativa entre ambas 

dimensiones en el Centro Materno Infantil “San José”, Lima 2022. Las cuales 

coinciden con la investigación de Londoño (2020), donde señala que la dimensión 

de seguridad es una factora importante para los usuarios, debido a que la formación 

y capacitación de los trabajadores del centro de salud, brinda un mejor cuidado y 

preocupación hacia sus necesidades. Asimismo, Figueroa et al. (2021) señala que 

la seguridad ha ido cambiando dentro de los centros de salud, siendo este asociado 

a la calidad del personal que labora, la atención en emergencia y la misma 

seguridad que provee dentro de las instalaciones.  

Además, Cadavid et al. (2021), Rahmani, et al. (2022). indica que la 

productividad dentro de los centros de salud se observa a través del uso y eficiencia 

de los recursos que posee, para poder garantizar una mejor calidad de servicio a 

los usuarios. De esta forma, la relación directa de ambas dimensiones radica en la 

forma como los usuarios asocian la productividad y la seguridad, viendo a un centro 

de salud que cubre y cumple con todas las metas que se propone respecto al 

servicio con los usuarios, lo cual genera una sensación de seguridad en la atención 

y los servicios ofrecidos. De igual forma coincide con el estudio de Escudero (2017), 

que, según la examinación estadística para establecer la asociación entre la 

dimensión seguridad y satisfacción del afiliado al SIS, existe un nivel de correlación 

directa y moderada (R=0,498), comprobándose que los asegurados del SIS 

presentaran cambios importantes en su satisfacción, cuando la calidad del servicio 

en su dimensión seguridad también lo haga.   

Por último, los hallazgos conseguidos en la dimensión de control y la 

dimensión de elementos tangibles, obtienen un nivel de correlación de rho de 

spearman 0.841, que evidenció que hubo asociación directamente significativa 

entre ambas dimensiones. En el estudio de Guevara (2018), Ross y Wohllebe 

(2021). se aprecia que el 9.73% de los usuarios del hospital se encuentras 

satisfechos respecto a los elementos tangibles que se presentan en el hospital. 

Mientras Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), señalan que el 43% de los usuarios 

del Hospital Alcides Carrión se encuentran satisfechos con los recursos tangibles 

del hospital, como la información que les brindan, el personal capacitado y la 
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presencia de los recursos y equipos para las evaluaciones médicas. Ambos 

estudios, coinciden con los hallazgos conseguidos en la investigación, lo cual 

sugiere que los usuarios perciben positivamente los centros de salud que poseen 

un mejor control sobre los recursos humanos y de equipos, debido a que pueden 

gestionar mejores espacios para la atención de la salud y brindar una mejor calidad 

de servicio, considerando que los procesos de afiliación al SIS pueden ser 

mejorados. También se hace presente el estudio desarrollado por Matutti (2022), 

quien determinó que, el 88% de afiliados al SIS que se atendieron en el hospital de 

Pucallpa, lograron percibir un nivel de atención medio, ello muestra que el hospital 

aún tiene que perfeccionar los aspectos tangibles a niveles altos. 
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VI. CONCLUSIONES       

         

1. De esta manera se concluye que, según los hallazgos obtenidos se 

demuestra que existe una correlación directa y significativa entre el proceso 

de afiliación al Sistema de Salud Integral y la calidad del servicio del Centro 

Materno Infantil San José, obteniendo una correlación de Rho Spearman 

obtenida es de 0,926. Lo que indica que, el proceso de afiliación se apoya 

en la calidad de servicio que se brinda. 

 

2. Los resultados hallados demuestran que existe una correlación directa y 

significativa entre las dimensiones de planificación y fiabilidad en el Centro 

Materno Infantil San José, con un coeficiente de correlación Rho Spearman 

hallado es de 0,829. Ello indica que, mientras las actividades se encuentren 

planificadas en el centro materno, poseerá mayor fiabilidad. 

 

3. De acuerdo con lo observado, se concluye que existe una correlación directa 

y significativa entre las dimensiones de productividad y seguridad en el 

Centro Materno Infantil San José. Esto se demuestra con el coeficiente Rho 

de Spearman obtenido de 0,869. Lo que indica, que los usuarios del centro 

materno sienten mayor seguridad cuando logran identificar un ambiente 

productivo. 

 

4. Los resultados observados demuestran la existencia de una correlación 

directa y significativa entre las dimensiones de control y elementos tangibles 

en el Centro Materno Infantil San José. El coeficiente de correlación de Rho 

Spearman hallado es de 0,841. El resultado señala que, el centro materno 

posee un buen control sobre los recursos humanos y de equipos en sus 

instalaciones. 
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VII. RECOMENDACIONES                                                                                     

1. Al Ministerio de Salud, se recomienda que se realice programas de mejora 

frente a la calidad del servicio en las instituciones de salud, para brindar 

mayor confianza a los usuarios y menores tiempo de espera. Asimismo, los 

procesos de afiliación al SIS sean de menor duración, brindando facilidades 

para la inscripción y los ciudadanos se vean beneficiados con el servicio. 

 

2. A la Dirección Regional de Salud, se recomienda que monitoree la 

realización de los procesos de afiliación al SIS, que pueda brindarse toda la 

información necesaria para su inscripción a través de sus medios digitales. 

Además, realice una evaluación y seguimiento constante al servicio que 

brinda cada centro de salud, realizando talleres de la calidad de servicio que 

ayude a los colaboradores. 

 

3. A la institución, se recomienda brindar toda la información necesaria sobre 

los requisitos para afiliarse al SIS, mediante la difusión de comunicados al 

ingreso a las instalaciones o folletos que estén al alcance de los usuarios, 

asignando un asesor que permita sentir seguridad al usuario al momento de 

iniciar el proceso. Asimismo, constantemente se evalúe el servicio que 

brindan los trabajadores en las diferentes áreas, para mejorar la atención a 

los usuarios. 

 

4. A los usuarios del Centro de Salud, se recomienda realizar observaciones 

frente a la calidad del servicio que otorgan, para poder mejorar las 

atenciones e identificar aquellas que se podrían fortalecer. Además, se 

recomienda a los usuarios que cuenten con los documentos necesarios y se 

encuentren en constante comunicación con la persona encargada de su 

afiliación al SIS. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Proceso de 

afiliación al 

SIS 

Ministerio de Salud (2022) lo define 

como un Organismo Público Ejecutor 

enfocado principalmente en ofrecer 

seguridad financiera en salud a la 

comunidad objetiva, teniendo en 

cuenta el enfoque de igualdad y 

eficacia 

La variable de proceso de 

afiliación al SIS fue evaluada 

a través de sus dimensiones, 

usando un cuestionario 

compuesto por 13 ítems. 

Planificación 

Objetivos estratégicos  
Prefijación de metas de afiliación 
Compromiso para el cumplimiento 
de metas  Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 

Productividad 

Compromiso pata la atención  
Organización para garantizar la 
atención  
Realización de charlas de 
orientación  

Control 

Existencia de normativa para el 
cumplimento  
Evaluación permanente de las 
actividades  

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio 

Burgos y Morocho (2018), 

determinaron que es el conjunto de 

aspectos que una institución u 

organización se enfoca integrar de 

manera permanente en su servicio 

para cumplir con sus expectativas del 

usuario a través de la comprensión de 

sus requerimientos. 

La variable de calidad de 

servicio fue evaluada a través 

de sus dimensiones, usando 

un cuestionario compuesto 

por 12 ítems. 

Fiabilidad 
Interés en resolver las necesidades 
de usuarios  
  Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 

Seguridad 
Dominion de conocimiento  y 
manejo de  procedentes  

Elementos 
tangibles 

Infraestructura adecuada  
Recursos materiales en condiciones 
optimas  
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS 
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ANEXO 3 

JUICIO DE EXPERTOS  
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ANEXO 5: SOLICITUD DE AUTORIZACIÓN 
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ANEXO 6: CARTA DE AUTORIZACIÓN 
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ANEXO 7: CONFIABILIDAD DE PROCESO DE AFILIACIÓN 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,954 13 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

P1 45,74 96,837 ,663 ,953 

P2 45,65 94,171 ,785 ,950 

P3 45,65 94,715 ,797 ,950 

P4 45,49 97,598 ,696 ,952 

P5 45,71 94,682 ,753 ,951 

P6 45,55 95,922 ,794 ,950 

P7 45,56 96,218 ,762 ,951 

P8 45,83 94,932 ,784 ,950 

P9 46,02 93,093 ,775 ,950 

P10 45,52 95,696 ,796 ,950 

P11 45,78 95,698 ,704 ,952 

P12 45,84 94,213 ,822 ,949 

P13 45,80 94,694 ,835 ,949 
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ANEXO 8: CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,960 12 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1 42,09 79,844 ,801 ,956 

P2 42,02 80,569 ,794 ,957 

P3 42,03 79,697 ,826 ,956 

P4 42,07 78,405 ,848 ,955 

P5 42,12 79,465 ,814 ,956 

P6 42,14 79,321 ,822 ,956 

P7 42,13 79,558 ,788 ,957 

P8 42,16 80,226 ,789 ,957 

P9 42,33 78,957 ,745 ,958 

P10 42,09 78,319 ,830 ,956 

P11 42,02 81,311 ,761 ,958 

P12 42,01 80,272 ,777 ,957 
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ANEXO 9: FRECUENCIA DE BAREMOS DE PROCESO DE AFILIACIÓN 

Variable: Proceso de afiliación al SIS 

Proceso de afiliación al SIS  ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Deficiente 16 4,4 4,4 4,4 

Regular 122 33,9 33,9 38,3 

Bueno 222 61,7 61,7 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 

Dimensión planificación 

Planificación ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 17 4,7 4,7 4,7 

Regular 124 34,4 34,4 39,2 

Bueno 219 60,8 60,8 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 
Dimensión productividad 

Productividad ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 19 5,3 5,3 5,3 

Regular 101 28,1 28,1 33,3 

Bueno 240 66,7 66,7 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 

Dimensión control  

 Control ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Deficiente 15 4,2 4,2 4,2 

Regular 109 30,3 30,3 34,4 

Bueno 236 65,6 65,6 100,0 

Total 360 100,0 100,0  
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ANEXO 10: FRECUENCIA DE BAREMOS DE CALIDAD DE SERVICIO 

Variable calidad del servicio 

Calidad del servicio ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Baja 10 2,8 2,8 2,8 

Media 135 37,5 37,5 40,3 

Alta 215 59,7 59,7 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 

Dimensión fiabilidad  

Fiabilidad ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Baja 11 3,1 3,1 3,1 

Media 100 27,8 27,8 30,8 

Alta 249 69,2 69,2 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 

Dimensión seguridad  

Seguridad ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Baja 11 3,1 3,1 3,1 

Media 112 31,1 31,1 34,2 

Alta 237 65,8 65,8 100,0 

Total 360 100,0 100,0  

 

Dimensión elementos tangibles  

Elementos tangibles ( agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Baja 12 3,3 3,3 3,3 

Media 110 30,6 30,6 33,9 

Alta 238 66,1 66,1 100,0 

Total 360 100,0 100,0  
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ANEXO 11: INTERPRETACIÓN DE RHO DE SPEARMAN DE MARTÍNEZ, 

TUYA, PÉREZ Y CÁNOVAS. 

 

Análisis inferencial: Prueba de normalidad 

H0. La distribución de datos es paramétrica. 

H1. La distribución de datos no es paramétrica. 

 

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

 
VX: PROCESO DE 

AFILIACIÓN AL SIS 
VY: CALIDAD DEL 

SERVICIO 

N 360 360 

Parámetros 
normalesa,b 

Media 49,2611 45,6472 

Desv. 
Desviación 

10,55262 9,71404 

Máximas diferencias 
extremas 

Absoluto ,068 ,070 

Positivo ,068 ,070 

Negativo -,057 -,057 

Estadístico de prueba ,068 ,070 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c ,000c 

Fuente: Procesamiento SPSS versión 26 

 

Interpretación: De acuerdo con los hallazgos mostrados, se observa que el 

nivel de significancia obtenido de los datos de procesos de afiliación al SIS 

y la calidad del servicio es 0.000 que al ser menor al valor de 0.05 denota 

que la distribución de datos no es paramétrica. En base a ello, se considera 

emplear la prueba de contrastación Rho de Spearman. 
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