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El presente informe ha sido estructurado en siete capitulos, de acuerdo
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo fundamental describir y evaluar la
calidad de servicio percibido por los usuarios en las areas administrativos de
EsSalud sede central, 2017; dado que, en la administracion publica, el éxito de

una institucion depende de la calidad de buen servicio al ciudadano.

La investigacion se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo y fue basica de
nivel descriptivo, por lo que se aplicé un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion de estudio estuvo constituida por 1400 usuarios y la
muestra fue seleccionada por muestreo simple, estuvo constituida por 302

usuarios.

Los resultados evidenciaron que los usuarios manifestaron su percepcion y
qgue estuvo por debajo de las expectativas, por lo tanto, los usuarios reciben
menos de lo que esperaban de la atencion del servicio, registrando que la oficina
que mas satisfacciéon tuvo fue la oficina de registro y filiaciébn de seguros, con-
1.81 Asi mismo se obtuvo que las oficinas de validacion de la incapacidad
temporal y oficina de calificacién de prestaciones econdmicas que fueron -2.29 y

-2.38 respectivamente de insatisfaccion.

Finalmente se concluyé que la percepcién de los usuarios en EsSalud
durante el afio 2017 est4 por debajo de las expectativas es decir que hay que
mejorar la calidad de servicio para elevar la percepcion del usuario respecto a la

atencion de los servidores en EsSalud.

Palabras clave: Calidad de servicio, percepcion, satisfaccion
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Abstract

The main objective of this research was to describe and evaluate the
quality of service perceived by users in the administrative areas of EsSalud
headquarters, 2017; Given that, in the public administration, the success of an

institution depends on the quality of good service to the citizen.

The research was developed under the quantitative approach and was
basic at the descriptive level, so a non-experimental cross-sectional design was
applied. The study population consisted of 1400 users and the sample was

selected by simple sampling, consisted of 302 users.

The results evidenced that the users showed their perception and that it
was below the expectations, therefore, the users receive less than they expected
of the attention of the service, registering that the office that more satisfaction
had was the one of registry and filiation In the insurance, with -1.81. Like wise it
was obtained that the offices of validation and temporary incapacity and office of
qualification of economic benefits that were -2.29 and -2.38 respectively of
dissatisfaction.

Finally, it was concluded that the perception of the users in EsSalud during
the year 2017 is below the expectations is to say that it is necessary to improve
the quality of service to raise the user's perception regarding the attention of the

servers in EsSalud.

Keywords: Quality of service, perception, satisfaction
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1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Diaz (2012) realiz6 la investigacion titulada: Servicio al cliente clave de éxito en
las aseguradoras, el objetivo de su estudio fue identificar los antecedentes de
servicio al cliente, con la finalidad de evitar que el asegurado sea vulnerado por el
desconocimiento del seguro adquirido, TomO los datos estadisticos de la
superintendencia financiera de Colombia, evidenciando que el primer semestre
del afio 2012 comparativo al 2011, existia un incremento de quejas en 36%, por
la indebida atencién al consumidor y falta de informacién. En consecuencia,
realiz6 el analisis de estudio respecto al atributo calidad y obtuvo que en el 63%
de asegurados considero importante la calidad del producto, con sus respectivos
atributos: cubrimiento, asistencia, calidad de servicio, respaldo, solidez, marca y
la confianza. Concluyé respecto a la calidad en el servicio que el 17.3% considera
la importancia de este atributo, seguido del atributo confianza con el 13.2%,
finalmente 16.7% representa el atributo de asistencia. Recomendo la creacion de
un area especifica, que direccionaran las quejas a los funcionarios indicados para

que resuelvan la insatisfaccion de los clientes con eficiencia y oportunidad.

Requena y Serrano (2007) realizaron la investigacion titulada: Calidad de
servicio desde la perspectiva clientes, usuarios y auto percepcion de empresas de
captacion de talento, desarrollaron una investigacion descriptiva, de disefio no
experimental de corte transaccional, la técnica utilizada fue censos y recoleccion
de datos, el instrumento utilizado para medir calidad de servicio al cliente fue
SERVQUAL. En el andlisis de estudio utilizaron la moda, mediana y analisis
porcentual. Las muestras fueron probabilisticas y escogidas intencionalmente con
caracteristicas especiales. Se utilizd cinco dimensiones para la variable calidad.
La poblacion de la primera muestra fue 15 empresas, el 100% manifiestan estar
muy de acuerdo con la calidad de servicio que ofrecen, la segunda muestra 30
organizaciones clientes, de las cuales solo un 60% manifiestan estar de acuerdo
con la calidad de servicio, finalmente la tercera muestra fue 30 candidatos, que en
un 90% manifiestan estar de acuerdo con el servicio ofrecido, concluyeron que la

calidad de servicio es buena pero no excelente. Por ultimo, recomiendan que la
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empresa captadora de talento debe reforzar la seguridad y la atencion
personalizada.

Morillo y Rivas (2011) en su investigacion titulada: Medicion de la calidad
del servicio en las instituciones financieras a través de la escala de Servqual, esta
investigacion tuvo por objeto medir la calidad de los servicios personales
prestados en las agencias de las instituciones financieras del Municipio del
Estado de Mérida, Venezuela, utilizando la escala de Servqual, determinaron que
la calidad medida por atributo presenté déficit en confiabilidad, seguridad y
responsabilidad; la mayoria de deficiencias esta asociada al tiempo de esperay a
la actitud del personal. Y la muestra estuvo conformada por 384 usuarios,
igualmente, se encontré correlacion entre las puntuaciones de Servqual
asociadas a la confiabilidad y a la responsabilidad agrupadas en factores como
tiempo de servicio, interés del empleado por el usuario y la exactitud en el
servicio. Concluyeron que la evaluacion de la calidad percibida, evidencié que las
percepciones de los clientes no superan las expectativas. La brecha con menor
indice de calidad se relaciona con el tiempo de servicio. En las expectativas,
encontraron que los items asociados a cada una de las dimensiones de la calidad
del servicio, los usuarios mostraron niveles elevados, pero la percepcion de

confiabilidad y responsabilidad son bajas.

Martinez (2012) en su investigacion titulada: Servicio al cliente en las
agencias bancarias de la Mesilla, Huehuetenango, el objeto de estudio fue
establecer el nivel en que se aplica el servicio al cliente en agencias bancarias de
la Mesilla, la variable fue servicio al cliente, el disefio de la investigacion fue
descriptiva, determino el tamafio de la muestra en base al total de los clientes de
las cuatro (04) agencias bancarias, segun la formula estadistica, se determino la
muestra, el cual fue 4 gerentes, 17 colaboradores y 178 clientes, los instrumentos
utilizados fueron tres cuestionarios de opcién mdltiple, cerradas y abiertas, el
58% de los clientes encuestados refirid6 no recibir una atencion servicio de
calidad en la institucidon bancaria, frente al 100% de los gerentes que manifiestan
gue es importante brindar una servicio de calidad y el 65% de los empleados

manifiestan que brindan buena atencion al cliente, 63% de los clientes
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manifiestan que no hay comunicacion con el gerente. Concluye haciendo las
recomendaciones que los gerentes deben mejorar la calidad de servicio al cliente,
mejorar los canales de comunicacion y motivar al personal y que mantengan los

aspectos positivos.

Antecedentes nacionales.

Neira y Diaz (2016) realizaron la investigacion titulada: Evaluacion del nivel de
satisfaccion del usuario del RENIEC en la oficina registral del distrito de El
Porvenir Trujillo- La Libertad en el afio 2014, de la Universidad Privada Antenor
Orrego, cuyo objetivo de estudio fue determinar el nivel de satisfaccion del
usuario de ElI RENIEC de la Oficina Registral El Porvenir de Trujillo, en el 2014. El
disefio de investigacién utilizado fue de tipo no experimental transversal, el
método de analisis fue analitico, sintético, comparativo, deductivo y cientifico. El
analisis de informacién se realiz6 utilizando la estadistica descriptiva. La
poblacién fue 2000 usuarios que acudieron en la RENIEC durante los meses de
octubre a diciembre 2014, a través de un muestreo probabilistico se obtuvo una
muestra de 322 usuarios. Utiliz6 el método de la encuesta y como instrumento un
cuestionario. La investigacion determiné que el nivel de satisfaccion de los
usuarios es alto, un 73% para la capacidad de respuesta, un 79% para seguridad
y para empatia 68%. Concluyen recomendando que deban incluir otras variables

para evaluacion del nivel de satisfaccion del usuario.

Arrué (2014) realizo la investigacion titulada: Analisis de la Calidad del
Servicio de Atencion en la Oficina Desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la
Percepcion del Usuario, periodo junio a setiembre 2014, el objetivo de su estudio
fue evaluar la calidad del servicio de atencion a usuarios de la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto, realizdé una investigacion con un disefio de
tipo transversal descriptivo no experimental, la muestra fue aleatoria con
asignacion proporcional; para la recoleccion de los datos considero la encuesta,
como instrumento utilizO un cuestionario de una poblacion de 24 oficinas
desconcentradas de OSIPTEL a nivel nacional, trabajo con una muestra de 196
usuarios. De las variables calidad de servicio y atencién al usuario, el 62% de los
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encuestados que asisten a las oficinas de OSIPTEL Loreto, califican la calidad de
servicio con rango de satisfaccion baja. La variable atencion al usuario refleja un
85% considerado un alto nivel de satisfaccion. Concluyé recomendando mayor
difusion de la labor de OSIPTEL y capacitacion a los trabajadores en atencion al

usuario con trato cordial y conocimiento de la normatividad.

Urbina (2014) realizd la investigacion titulada: Calidad de Servicio que
brindan los Funcionarios de Orientacion al Contribuyente de la Intendencia
Regional La Libertad Sunat -Trujillo y su Influencia en la satisfaccion del usuario,
en el periodo 2013, realiz6 la investigacion para establecer el grado de relacion
entre la variable calidad de servicio y satisfaccion al contribuyente. EI método de
investigacion fue descriptivo analitico, para la correlacion de datos utilizaron la
encuesta, de una poblacion de 2000 usuarios se determind una muestra
estadistica de 390 usuarios, 51% reportaron que la calidad de servicio en las
oficinas de atencion al contribuyente Sunat de Trujillo, es mala y el 43% reportd
gue es regular. La satisfaccidon del contribuyente encuestado referente al servicio
gue reciben de los funcionarios de la Sunat, no es satisfactoria en un 76.92%. Se
contrasto la hipétesis utilizando la técnica chi2. Concluyeron que el grado de
satisfaccion de la variable calidad de servicio y la satisfaccién del contribuyente se

relacionaban significativamente debido que estan relacionadas directamente.

Nufiez (2015) realizé la investigacién titulada: Calidad de los servicios de
defensa al trabajador del Ministerio de Trabajo- Sede Lima, 2015, de la
Universidad Cesar Vallejo, su objetivo era medir la calidad de servicio de las
ventanillas de atencién a los usuarios de la Sub Direccion de Defensa al Gratuita
y Asesoria al Trabajador en relacion a los elementos tangibles, la capacidad de
respuesta, la seguridad o garantia, la empatia y fiabilidad de los servicios
brindados por la entidad, de una muestra del00 usuarios, el instrumento
utilizado fue el cuestionario y la técnica fue la encuesta, la metodologia fue
disefio experimental, descriptivo transversal. De los que reportaron que el 83% de
usuarios precisan que el nivel de elementos tangibles fue 92% de baja
percepcion, el 70% de los usuarios precisan que la confiabilidad percibida por los
usuarios es baja; el 83% de los usuarios de califica con 83% de nivel bajo la
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capacidad de respuesta; el 78% de los usuarios manifesté que la empatia es
baja, concluyendo que el 87% de usuarios precisa que la calidad de servicio del
personal que atienden en las ventanilla es baja. Y se sugiere que se debe revisar
las experiencias favorables y también las adversas para ayudar a mejorar
significativamente la actividad laboral que se realiza en las ventanillas de la Sub
Direccion de Defensa al Gratuita y Asesoria al Trabajador.

Rentaria (2014) realiz6 el trabajo de investigacion titulado: Nivel de
aceptacion del nuevo modelo de atencion Imagine en clientes del Banco
Interbank de la tienda Real Plaza-Trujillo, de la Universidad Privada Antenor
Orrego, tuvo como objetivo determinar el nivel de aceptacion del nuevo modelo
de atencion Imagine en los clientes del Banco Interbank de la tienda real plaza
Trujillo, la investigacion fue cuantitativa de disefio descriptivo, utilizé la encuesta
autorrealizable, que consté de dos partes, para saber los datos generales y 12
preguntas para medir el grado de aceptacion de los clientes del nuevo modelo.
De una poblacién de 5,000 clientes, determiné una muestra estadistica de 357
clientes, la estratificé en cuatro grupos. Utiliz6 dos variables atencion al cliente y
satisfaccion al cliente, utilizé tres dimensiones fiabilidad, seguridad y capacidad
de respuesta. Concluye que el nivel de satisfaccion de los clientes referente al
nuevo modelo es muy malo, el tiempo de espera es demasiado. Recomienda

informar mejor a los clientes para reducir el tiempo de espera.

Salazar (2015), en su investigacion titulada: Evaluacion de la calidad de
atencion PNP Alfonso Ugarte, en victimas de robos menores, durante el 2014
aplicando el modelo SERVQUAL, de la Universidad Cesar Vallejo, la investigacion
tuvo el proposito de medir el nivel de calidad de servicio que presta dicha
institucion, especialmente a los ciudadanos que fueron victimas de robos
menores, para ello se realizd el cuestionario adaptado del modelo Servqual
creado por Parasuraman, en el contexto de la comisaria, tomando en cuanta
dicho modelo las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad, se realiz6 los procesos de validez por juicios de
expertos y la confiablidad por Alfa de Cronbach, el disefio utilizado fue no

experimental, transversal y descriptivo, la investigacion fue aplicado mediante un
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instrumento a 140 usuarios que fueron victimas de robo, con lo que concluy6 que
en las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad, resultaron los niveles de calidad fueron bajo, siendo la

brecha entre la expectativas el menor componente fue la empatia.

1.2. Fundamentacioén cientifica

A continuacion se presentan las diferentes concepciones y teorias relacionadas
con la calidad de servicio que se brindan a los usuarios en diversas
organizaciones, ademas se describen las dimensiones que permitieron su
medicion y la teoria que la sustenta: presentando en el Modelo Servqual de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) como sustento de la variable calidad de
servicio, apoyado en el paradigma de la disconformidad, basado en la percepcion

y expectativas del consumidor.

Calidad de servicio

Actualmente, la calidad de servicio es un factor determinante en toda institucion
publica o privada, en el ambito publico la Presidencia del Consejo de Ministros en
su Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pudblica, precisa que las
entidades publicas deben garantizar una atencién de calidad a la ciudadania
(2013, p.20).

En este sentido, la mejora de la calidad de los servicios que brindan las
entidades del estado busca, pues, incidir en la prestacion de los servicios
enfocados en el ciudadano, del mismo modo generar percepciones positivas
sobre el Estado y sus entidades publicas para medir la percepcién de la
satisfaccion de los usuarios de EsSalud. A continuacidon se conceptualiza la
calidad de servicio en el ambito del sector publico, se presentan las dimensiones
propuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) y las principales teorias

gue la respaldan.
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Conceptualizacion de calidad de servicio.

Segun Parasuraman, et al. (1993) la calidad de servicio se apoya en el paradigma
de la disconformidad y la conceptualizacion como el producto de comparar la

percepcion por el servicio recibido y la expectativa del cliente (p. 15-17).

Segun Blanco (2001) (citado en Pérez, 2006, p.8) la calidad del servicio
representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a
los clientes en relacion a la oferta que efectien los competidores y lograr la

percepcion de diferencias en la oferta propuesta por la compaifiia.

Abadi (2004) considero que la calidad es la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio. Dicho de otra manera el
servicio es toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; siendo estos
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Dicho
de otro modo, el servicio es una actividad realizada para ofrecer un beneficio o

satisfacer una necesidad del publico o usuarios del servicio (p.04).

La calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos particulares de un
producto o servicio que influyen en su capacidad para satisfacer las necesidades

presentadas o latentes (Kotler y Keller, 2006, p.147).

En la ISO 2005 la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO), la calidad se establece como “el grado en el que unos conjuntos de

caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”

Segun Vargas y Aldana (2007) cita a Albrech (1994) quien definio el
servicio como el conjunto de actividades, actos o hechos aislados o procesos de
actos trabados, de duracion y localizacién definida, realizados gracias al personal
gue labora y en caso de materiales o productos, puestos a disposicion de un
usuario individual o colectivo, segun, procesos, procedimientos y conductas que
tienen un valor econémico y por tanto, dan beneficios o satisfacciones como

factor de diferenciacion.
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Por otro lado Pizzo (2013) sostuvo que la calidad de servicio es el
desarrollo y préactica del personal de una institucion; para interpretar las
necesidades y expectativas de los ciudadanos que son atendidos en las
ventanillas y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,

flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable.

Finalmente, segun Matsumoto (2014) la calidad en el servicio se define
como el producto de un proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus
expectativas y sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad se efectua
mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la
empresa (p.184-185).

Teorias de la calidad de servicio

Segun Parasuraman, et al. (1993), presentan una secuencia del proceso de la
medicion de la calidad de servicio, para la presente investigacion se aplico el

siguiente modelo:

El Modelo de Servqual

El Modelo Servqual cuya finalidad fue mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una institucion. UtilizO un cuestionario tipo, que evalia la calidad de servicio
considerando cinco dimensiones como son: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta integrado por una escala de
respuesta multiple disefiada para entender las expectativas de los usuarios o
clientes en relacion a un servicio. Permite evaluar, pero también es un
instrumento de mejora y a su vez sirve de comparacion con otras organizaciones

en cuanto a la calidad de servicio ofrecida.

Segun Parasuraman, et al. (1993), la calidad de servicio se basa en el
paradigma de la disconformidad, es decir comparar los resultados del servicio
recibido versus la expectativa del cliente, la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes; es el interés de las organizaciones por la satisfaccidén de sus clientes
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esta creciendo desmesuradamente y ello por una razén esencial: altos niveles de
satisfaccion de clientes pueden constituir el mejor de los indicadores de los

beneficios futuros de la empresa (Lloréns, 1996).

Alén (2006) cito a Oliver (1981) quien establece que la satisfaccién o
insatisfaccion de un cliente viene determinado por la impresion que este
experimenta después de una compra, como resultado de la disconformidad
positiva 0 negativa entre las expectativas del cliente y las percepciones; derivados
de su experiencia, en esta misma direccidon se pronuncian multiples autores que
analizan al consumidor, siendo este lo que se conoce con el nombre de

“paradigma de la disconformidad” (p.253).

CLIENTE
[;omunicacié : Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales
i Tt Servicio esperado 'I
: %
i Deficiencia 5 1
' Servicio percibido | 4————
ORGANIZACION Prestacion de Comunicacién
servicio [V > externaa
' clientes

! L v Deficiencia 4
' Deficiencia3 «
¥

Deficiencia 1"

Especificaciones de la
calidad del servicio

' A
. Deficiencia2 &
: ¥

* = # Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 1. Modelo de calidad en el servicio percibido
Fuente. Tomado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993).
Libro: Calidad total de la gestion de los servicios.

El paradigma de la disconformidad determina que, antes de la compra o

de la prestacion del servicio, el cliente se formara sus expectativas sobre lo que
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piensa que va a recibir y luego, estas expectativas se compararan con la

percepcion del resultado obtenido.

Esta comparacion puede afectar en la conformidad del servicio si logra
las expectativas sera positiva y en caso contrario si no logra la conformidad del
servicio el cliente no alcanza las expectativas anheladas, esto con lleva advertir

una disconformidad del servicio recibido.

Para conocer las causas de las deficiencias o brechas o gaps como se
observa en la figura 1, el modelo explica a continuacion las deficiencias lo cual se

conoce como el modelo de brechas.

Modelos de las brechas de Servqual

Matsumoto (2014) cito Parasuman, Zeithmanl y Berry, quienes proponen las
brechas de Servqual, e indicaron las diferencias entre los aspectos relevantes de
un servicio, como son las necesidades de los clientes o usuarios, la experiencia
misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de la
organizacién con respecto a las necesidades de pedido de los clientes. Las
brechas o deficiencias como se observa en la figura 1, determinan distancias que
causan inconveniente en la entrega del servicio y que influye en la valoracion final
que los clientes que hacen respecto a la calidad del servicio recibido. A

continuacion se presentan las cinco brechas que proponen el modelo Servqual:

Brecha 1. Analiza las diferencia entre las expectativas de los consumidores y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los gerentes de la institucion no
resuelven las necesidades de los clientes, los reclamos de los usuarios no son
solucionados en forma oportuna, dificilmente podran impulsar y desarrollar
acciones para lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
usuarios. Esta deficiencia puede darse debido a un déficit de comunicacion entre

los diversos niveles jerarquicos de la entidad (Matsumoto, 2014, p.186).
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Brecha 2: Evalla las percepciones de los directivos sobre los expectativas de los
consumidores o usuarios y los disefios y estandares de servicio orientado al
cliente. Dicho de otra forma esta brecha se estudia dado que existe casos que los
miembros de la organizacion no tienen claro las normas y objetivos de la empresa
(Matsumoto, 2014, p.187).

Brecha 3: Evalua las especificaciones de las normas de la calidad y la prestacion
del servicio. La calidad del servicio es bueno si los trabajadores conocen y

cumplen las normas y procedimientos de la entidad (Matsumoto, 2014, p.187).

Brecha 4: Se da entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa, es
decir la empresa realiza una publicidad o promocion a favor del cliente, y sin
embargo la empresa no cumple esto afectara a las expectativas del cliente
(Matsumoto, 2014, p.187).

Brecha 5: Conocida también como brecha global, es la diferencia entre las
expectativas de los consumidores o usuarios antes de recibir el servicio y la

percepcion después de recibir el mismo servicio.

Esta investigacion se realizé solo con la brecha cinco, que engloba las otras
cuatro brechas, ya que esta brecha o deficiencia permite conocer los niveles de
satisfaccion del usuario, asimismo era de interés conocer las expectativas y

percepcion del cliente.

Ecuaciéon de la Calidad en los servicios

Para evaluar la calidad del servicio, se juzga en funcion de coémo lo
perciban los clientes en el momento de la prestacion y los clientes llegan al
momento de la prestacion con una serie de expectativas respecto a lo que
esperan del servicio. Esto implica que, en el momento del encuentro de la
prestacion del servicio pueden producirse tres situaciones: (1) la prestacion no ha

satisfecho, (2) La prestacion satisface las expectativas y (3) el servicio supero las
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expectativas del cliente. Para cada caso la calificacion era diferente, este enfoque
plantea la siguiente ecuacion de la calidad:

De donde:

ICA=indice de calidad

E=Expectativas

ICA=P-E

Figura 2. Ecuacion de la calidad P=Percepcién

El resultado de la ecuacién conlleva a analizar los servicios que pueden ser
gue no satisface, satisface las expectativas y otro puede ser supera las
expectativas (Diaz de Santos, 2013, p.73).

Gestion de calidad en areas administrativas

Una implementacion de Gestion de calidad en &reas administrativas traera
grandes beneficios a toda organizacion del sector publico, ello ocurre cuando la
alta direccién asume el compromiso y busca mejorar la calidad y satisfaccion de
sus clientes integra a su cultura los ocho principios segun la familia de normas
ISO 9000 2005: (1) Enfoque en el cliente: principio que formula que el cliente es
primero, por lo que se debe satisfacer sus necesidades y exceder sus
expectativas, (2) En la organizacion los lideres deben permitir o crear un ambiente
donde el personal interno se comprometa con el logro de los objetivos de la
organizacion, (3) Participacion del personal: Lograr que todo el personal se
involucre con los objetivos de la organizacion, apoyar a la organizacion lograr los
resultados deseados, (4) Enfoque a procesos: La organizacion debe describir y
formular los procesos para alcanzar resultados de manera mas eficiente, (5)
Enfoque a sistema: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, lo que contribuird a la eficacia y eficiencia de
la institucion y lograr los objetivos trazados, (6) Mejora continua: es el desempefio
global de la institucién ello deberia ser un objetivo permanente en la organizacion,
(7) Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces son el analisis de los
datos y la informacién, y (8) Relaciones mutuamente beneficiosas con los

proveedores: Una institucién y sus proveedores son interdependientes, y una



26

relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor agregado (Organizacién Internacional de Normalizacién, 2005).

Gestion de Calidad en la Gerencia Central de Aseguramiento EsSalud

EsSalud en el afio 2012, a través de sus autoridades se propusieron lograr la
excelencia en su gestion, brindando atencion de calidad a los asegurados para lo
cual cumplieron el estandar internacional de gestion de ISO 9001: 2008.

Logrando acreditarse por UKAS Management Systems del Pera.

En EsSalud la calidad, segun las normas ISO 9000, se entiende como un
Sistema de Gestidn, que busca la satisfaccion de las necesidades del usuario,
objetivo a donde se orienta EsSalud; el concepto de calidad, ademas del servicio
ofrecido a la Central de Aseguramiento, a través del involucramiento de la
direccidon y de todo el personal de la entidad, la gestion de calidad, es una mejora
de sus procesos clave y una mayor estandarizacion de las actividades

relacionadas con el servicio de atencion a sus asegurados.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Para medir la variable calidad de servicio se ha considerado el
dimensionamiento propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry,quienes
plantearon cinco dimensiones: (a) Elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c)

capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e) empatia.

Primera dimensién: Elementos Tangibles.

Los elementos tangibles, es la parte visible de la oferta de servicio, lo que pueden
ser percibidos por los sentidos, como instalaciones, equipos y apariencia del
personal que dan indicacion de la naturaleza del servicio pero que no es servicio.
Sin embargo son importantes y hay que cuidarlos porque el cliente al no poder
materializar sus percepciones relaciona o identifica esos elementos con el servicio
en si (Barrios, 1999, p.153).
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Parasuraman, et al., (2012) definieron que los elementos de tangibilidad es
la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos del personal y de los
equipos de comunicacion, esta dimension puede incluir por ejemplo la apariencia
del personal que tiene contacto con el cliente, la decoracion o ambientacion del
local, la presentacion de tripticos afiches, folletos, entre otros. Que son la imagen
que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que
exceder las expectativas del cliente, teniendo mayor comodidad, precision y

rapidez, en la atencion.

Segun Adi, (2003) manifestd6 que la dimensidbn que representa la
tangibilidad de los servicios es presentada en la brecha mas positiva en el caso
del hotel. Esto se debe principalmente que el lugar donde se brinda el servicio
cuenta con una gran diversidad de instalaciones, servicios y disposiciones que
admiten al cliente tener acceso a todo lo necesario para vivir una experiencia

comoda y agradable en el establecimiento (pp. 25-26).

Al respecto, Valarie y Zeithami (2008) definid los elementos tangibles: Son
la parte visible de la oferta del servicio, se refiere al aspecto de las instalaciones
fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Cualquiera de
ellos comunica representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los clientes

utilizan en particular, para evaluar la calidad (p.103).

Segunda dimension: Fiabilidad.

Segun Adi, (2003) la fiabilidad es la habilidad que tiene la organizacién para

ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante (p.23).

Asimismo, segun Parasuraman et al., (2012), la fiabilidad es la habilidad
para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable; asimismo precisa que los
factores que conforman esta dimension son la eficiencia, efectividad, repeticion,
velocidad de respuesta, postservicio, aseguramiento, cortesia, servicialidad,

competencia, credibilidad, empatia, personalizacion y conocimiento del cliente.
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Del mismo modo segun, Castro (2010) define que la fiabilidad, es la
capacidad que debe tener la institucion como un hospital que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora; dentro del concepto de
fiabilidad esta inmerso la puntualidad y todos los elementos que permiten al
usuario detectar la capacidad y conocimiento profesionales de la entidad como un
institucion como un hospital, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de

forma correcta desde un inicio (p.61).

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta.

Segun Adi, (2003) La capacidad de respuesta implica la prontitud y practica que
tienen los empleados de la empresa para resolver tanto situaciones que se
evidencian en el dia a dia, como casos especiales. Los resultados muestran que
el personal logra dar respuesta de manera eficiente a estos requerimientos (p.
27).

Del mismo modo Alcaide (2010) precisa que es ofrecer un servicio rapido y
efectivo, responder de forma inmediato las llamadas telefénicas de los clientes y
no generar espera, flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes
es decir disponer de diversos horarios; remitir de inmediato la informacion
solicitada por los usuarios, otorgar las entrevistas en el plazo en menor tiempo

posible, contar con suficiente personal a disposicion de los clientes o usuarios.

Asimismo Parasuraman, et al. (2012) definieron que la capacidad de
respuesta que es la disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los

clientes ofrecerles un servicio rapido.

Cuarta dimension: Seguridad.

Segun el Ministerio de la Presidencia y AEVAL (2009), hace referencia que la
seguridad estd en el conocimiento y profesionalidad de los empleados y su
capacidad para permitir confianza y seguridad, a la gestion y control de los
peligros y riesgos, asi como, a la honestidad, veracidad y confianza en el servicio

que brindan (p.40).
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Asimismo Parasuraman et al., (2012) la seguridad es el conocimiento y atencion
mostradas por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y

confianza.

De otro lado Donabedian (1989) (Citado en Veliz y Villanueva, 2013) la
seguridad son las condiciones en el establecimiento o institucion que garanticen a
los clientes, acceso a servicios sanitarios basicos para prevenir riesgos en €él y

medio ambiente (p.52).

Quinta dimension: Empatia.

Segun Castro (2010), definié la empatia como la disposicion de la entidad como
un hospital para ofrecer a los usuarios cuidado y atencion personalizada. No es
suficiente ser cortes con el usuario se requiere una fuerte responsabilidad y
compromiso con el cliente, conociendo las necesidades personales de sus

requerimientos especificos (p.62).

Asimismo, Chiavenato (2011) sostuvo que la empatia es la sensibilidad
social, es el medio por el cual las personas logran desarrollar opiniones

favorables respectos a otras personas (p.52).

Del mismo modo Parasuraman, et al., (2012) sostuvo que la empatia es
brindar a los clientes atencion personalizada y cuidadosa es el deseo de
comprender las necesidades del cliente y encontrar la respuesta mas adecuada,
la empatia es ubicarse en lugar de otra persona y entender su forma de pensar y

comprender su punto de vista.

Importancia de la calidad de servicio.

Segun el PCM (2013) en el marco para Mejorar la Atencion a la Ciudadania
dentro del proceso de Modernizacion de la Gestion Publica, dado la importancia
que tiene la calidad del servicio a los usuarios, elabor6 el Manual para mejorar la
atencion al ciudadano de entidades publicas, generando lineamientos de
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cumplimiento obligatorio y los estandares de calidad que deben orientar a la labor
de todas las entidades publicas, a fin de mejorar la labor desempefiada en la

atencion otorgada al ciudadano de los servicios publicos

Por otro lado la importancia de la calidad de servicio se ha convertido en
un instrumento mas para lograr posicionarse en el mercado. Su relevancia
comprende ambitos mas alla de lo econdémico, impactando en la calidad de vida
de los individuos que se ven involucradas en una relacion de servicio. Ser capaz
de reconocer los componentes que afectan el desempefio, abre las puertas para
empezar a gestionar nuevos horizontes de accion alrededor del tema, permitiendo

dar un verdadero salto de calidad (Gonzalo, 2006, p.87).

Marco conceptual

Calidad. Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
de los clientes, asimismo, calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad
viene a ser la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente.
Segun Juran (1993a) (citado en Leovaldo, 2012, p.51).

Servicio. Las organizaciones lideres estan obsesionadas en alcanzar la
excelencia del servicio, utilizan diferentes formas; con la finalidad aumentar su
productividad; para ganar confianza y la lealtad del consumidor, utilizan el servicio
de calidad como una opcion alternativa ante la competencia de precios

(Parasumaran, et al., 1990).

Calidad de atencién. Referida a la percepcion que el ciudadano tiene en
relacion a la prestacion de un servicio, que asume la conformidad y la capacidad
del mismo para satisfacer sus necesidades (Secretaria de Gestion Publica, 2013,
p.06).

Atencion de calidad. Proceso encaminado a la obtencion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los usuarios de un

determinado servicio (Secretaria de Gestion Publica, 2013, p.06).
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Servicio al usuario. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de
hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de
atender a los usuarios (que consumen nuestros servicios) como en la forma de

atender a los usuarios Internos de la institucion (Adib 2010).

Cliente. Es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de
con caracter voluntario productos o servicios que son de necesidad o desea para
si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion (Parasuraman, et
al., 1993).

1.3. Justificacion

Justificacion tedrica.

La investigacion se realizé con el aporte teérico de libros, en la medida que
incrementara el conocimiento sobre calidad de servicio. Pese a que ha sido
ampliamente investigado en otros paises y también en Perd, aun son insuficientes
las referencias de investigaciones en Latinoamérica, especificamente en nuestro
pais, donde son frecuentes los estudios en el a&mbito empresarial pero muy
escasos en el sector publico, al respecto es importante precisar el rol que
cumplen los factores administrativos en la calidad de servicio, en ese sentido se
tratara de explicar, a partir de la diferentes de teorias, lo importante que es brindar
calidad de servicio a los usuarios de las instituciones publicas, en el presente
caso es estudio fue en las oficinas administrativas de la sede central de EsSalud,
estos aportes permitiran identificar los principales puntos que deberan ser
implementados o reestructurados por las autoridades de EsSalud, para garantizar
la calidad de servicio y la satisfaccion de los asegurados que diariamente acuden

a las oficinas administrativas de la sede central de EsSalud.

Justificacion metodoldgica.

La investigacion parte de la problematica existente respecto la calidad de servicio
percibido por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud, sobre esa
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situacion se presenta planteamientos tedricos, con el proposito de solucionar
dicha problematica; el presente trabajo describira la calidad de servicio de las
areas administrativas de EsSalud, a partir de los resultados que se obtengan de
la aplicacion de la encuesta; la metodologia, procedimiento para alcanzar los
objetivos de la investigacion, se empled la técnica de la encuesta y el instrumento
el cuestionario; se demostréo la validez y confiabilidad del estudio; el
procesamiento de datos serd en Excel para luego ser sometido en el software
SPSS, para obtener los resultados de la medicién de la calidad de servicio que
manifestaron los asegurados, conocer cual es la percepcion del servicio que
brinda el personal de las ventanillas de las areas administrativas de EsSalud, esta

investigacion quedara como base o referencia para futuros trabajos.

Justificacion préctica

El estudio de la presente investigacion es relevante en relacion a las conclusiones
gue se van a generar y servira como fuente de conocimiento y linea de base para
otras investigaciones relacionadas a la calidad de servicio en la administracion
publica, las herramientas utilizada permite conocer la percepciéon de los usuarios
que acuden a las areas administrativas de la sede central de EsSalud, en relacién
a los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

Con esta investigacion servird para que los Directivos de EsSalud puedan
conocer y sirva como referencia las recomendaciones obtenidas para el
mejoramiento de la calidad de servicio brindado al publico.

1.4. Problema

Planteamiento del problema.

La calidad de servicio que reciben los usuarios en la administracién publica y

sobre todo en EsSalud constituye uno de los problemas de nuestra sociedad y
afecta a la ciudadania, motivo de ello la preocupacion de la investigacién de
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conocer los niveles de la variable calidad de servicio del autor Parasuraman,

Zeithaml y Berry.

Segun el estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica - INEI, en el 2015, EsSalud tuvo 10 millones 664 mil asegurados a
nivel nacional, asimismo informé que la tarea pendiente de trabajar para lograr
una mejor satisfaccién, estaba en el otorgamiento de las citas, por ello se
trabajaran medidas para seguir disminuyendo los tiempos de espera de los
usuarios; la investigacion se realizara en la sede central de EsSalud de Jesus

Maria.

En ese sentido, las instituciones estdn en la busqueda constante de
implementar normas y procedimientos que coadyuven a la mejora continua y que
permite cumplir con estandares que las ayuden a lograr la satisfaccién del
usuario, el nivel de calidad en las diferentes organizaciones e instituciones,
actualmente se ha convertido en uno de los puntos méas importantes para la
satisfaccion de los usuarios, las instituciones que brindan servicio publico a los

usuarios en diversas gestiones de salud, administrativas, etc.

EsSalud es una de las instituciones mas grandes del pais, brinda servicio
de salud y servicio administrativo, al 29% de la poblacién peruana asalariada y
sus familias, otorgando prestaciones de prevencion, promocion, recuperacion,
rehabilitacion, prestaciones econdmicas y sociales, (OIT, 2015). Segun el Plan
Estratégico Institucional de EsSalud, tiene cinco principios fundamentales:
solidaridad, universalidad, igualdad, integridad y autonomia; sin embargo se
observdé que la calidad de servicio, que brinda actualmente EsSalud en las
ventanillas de las areas administrativas de la sede central, estan presentando
diversas quejas por partes de los usuarios en la gerencia de prestaciones
econdémicas, toda vez que se observa asegurados totalmente desorientados,
total malestar por la constante asistencia a las oficinas de la sede central para
resolver sus tramites administrativos en forma oportuna, debido que existen
deficiencias en los diferentes aspectos: entre ellos normativas y directivas que
generan una burocracia que complican la atencion del usuario, existen sistemas

informaticos que no agilizan la informacion en forma inmediata, asimismo las
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llamadas telefonicas de los usuarios a los servicios de las oficinas administrativas
no son contestadas ni absueltas al publico; de la misma forma los cobros para los
subsidios son de tiempos prolongados; por ello existe innumerables quejas en las
oficinas de atencion al asegurado, entre otros procesos de gestion; por ello existe
el malestar del usuario a su requerimiento de solicitud de diversas indoles, lo cual
no es atendido en forma inmediata, existiendo demasiado tiempo de espera en

dar respuesta a las solicitudes del publico.

Por las consideraciones expuestas resulta fundamental estudiar el tema
desde la percepcion de los usuarios, para medir la calidad de servicio en las
ventanillas de las oficinas de administrativas de EsSalud de la sede central,
ubicada en Jesus Maria con la finalidad que se posibiliten una atencién de calidad
a los asegurados, optimizar el servicio y fomentar la mejora continua y ayudar a la
institucién, aportando recomendaciones para mejorar la calidad de servicio. En el
caso del estudio realizado el diagnostico del problema se percibié: (1) reclamo de
los asegurados a todo nivel, (2) descontento y criticas por el servicio recibido, (3)
quejas en las oficinas de defensoria del asegurado y (4)confusion vy

desorientacion por informacién recibida.

Problema.

Problema general.

¢Cual es la calidad de servicio percibido por los usuarios en las areas

administrativas de EsSalud Sede central 2017?

Problemas especificos.

Problema especifico 1.

¢,Cual es la calidad de los elementos tangibles del servicio percibido por los

usuarios en las areas administrativas de EsSalud Sede central 20177?
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Problema especifico 2.

¢, Cudl es la fiabilidad de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 2017?

Problema especifico 3.

¢, Cudl es la capacidad de respuesta de la calidad de servicio percibido por los

usuarios en las areas administrativas de EsSalud Sede central 20177

Problema especifico 4.

¢, Cudl es la seguridad de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 20177

Problema especifico 5.

¢, Cudl es la empatia de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 2017?

1.5. Objetivos

Objetivo general.

Evaluar la calidad deservicio percibido por los usuarios en las areas

administrativas de EsSalud Sede central 2017.

Objetivos especificos.

Objetivo especifico 1

Evaluar la calidad de los elementos tangibles del servicio percibido por los

usuarios en las areas administrativas de EsSalud Sede central 2017.
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Objetivo especifico 2.

Evaluar la fiabilidad de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 2017.
Objetivo especifico 3.

Evaluar la capacidad de respuesta de la calidad de servicio percibido por los
usuarios en las areas administrativas de EsSalud Sede central 2017.

Objetivo especifico 4.

Evaluar la seguridad de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 2017.

Objetivo especifico 5.

Evaluar la empatia de la calidad de servicio percibido por los usuarios en las

areas administrativas de EsSalud Sede central 2017.



ll. Marco metodoldgico
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2.1. Variables

En la presente investigacion se establecieron como variable calidad de servicio
desde la percepcidn por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud, es
de naturaleza cualitativa y su ocurrencia en la institucion se expresé en
categorias determinadas en funcién de los valores asignados a los instrumentos;
en tal sentido fueron medidas en una escala ordinal, por lo tanto se establecieron

relaciones entre las dimensiones.

Definicién conceptual.

Variable 1. Calidad de Servicio.-la calidad de servicio, se apoya en el
paradigma de la disconformidad y la conceptualizacion como el producto de
comparar la percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del cliente
(Parasuraman, et al., 1993, pp.15-17).

2.2. Operacionalizacion de la variable.

La variable calidad de servicio fue medido a través de cinco dimensiones: (a)
elementos tangibles, con seis items; (b) fiabilidad, con seis items; (c) capacidad
de respuesta, con seis items; (d) seguridad, con seis items; y (e) empatia, con
seis items. Esta variable fue medida con el instrumento constituido por 30 items

con escala tipo Likert.

Segun Monjé (2011) definio:

La operacionalizacion de la variable consiste en determinar significados para los
términos del estudio y en la condicion de las operaciones o situaciones que son
observables, en virtud de lo cual algo quedara ubicado en determinada categoria
o sera medido en cierto aspecto, es el procesamiento de interpretacion de los
conceptos y variables a indicadores que sean susceptibles de medicion (pp. 87-
88).



Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de la variable calidad del servicio
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Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos
Elementos Equipamiento 1,3 Bajo (6-13)
Tangibles Instalaciones 2,5 Totalmente ~ Regular(14-21)
Materiales 4,6 satisfecho  Alto (22-30)
(5)
Fiabilidad Procedimiento 7,8,9,10,11 Bajo (6-13)
12 Satisfecho Regular(14-21)
(4) Alto (22-30)
Ni satisfecho ~ Bajo (6-13)
Capacidad de Servicio 13,17,18 ni Regular(14-21)
respuesta Resolucion 16 insatisfecho ~ Alto (22-30)
Disponibilidad 14,15 3) _
Bajo (6-13)
Insatisfecho ~ Regular(14-21)
Seguridad Conocimiento 19, 20, 22 ) Alto (22-30)
Confianza 21,23, 24
_ Totalmente ~ Ba&jo (6-13)
Atencion 27,29,30 insatisfecho ~ Reégular(14-21)
Empatia Amabilidad 25 1) Alto (22-30)
Cordialidad 26,28

2.3. Metodologia

El método utilizado en la presente investigacion fue deductivo, ya que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “en este método se desciende de lo
general a lo particular, de forma que partiendo de enunciados de caracter
universal y utilizando instrumento cientifico, se infieren enunciados particulares

para explicar dicho fenédmeno” (p.80).

2.4. Tipo de investigacion

El trabajo se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo y corresponde a una
investigacion basica de nivel descriptivo simple segun la clasificacion de

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

Bésica, porque estd orientada a la busqueda de nuevos conocimientos y

nuevos campos de investigacion sin un fin practico especifico e inmediato; es
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decir, conocer nuevos conocimientos relacionados a la variable calidad de
servicio percepcion por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud
(Hernandez, et al. 2010).

Descriptiva, porque el proposito es describir como se manifiestan la
variable en el momento de la investigacion. Conlleva a analizar y medir la
informacion recopilada acerca de la variable calidad del servicio percibido por los
usuarios de las areas administrativas de EsSalud, sede central, 2017 (Hernandez,
et al., 2014, p.155).

2.5. Disefo de estudio

La investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental, de corte
transversal y descriptivo, dado que durante el estudio no se manipul6 la variable,
ni tampoco fue posible alterar las condiciones del medio en el cual ocurrio el
hecho, limitandose a observar y registrar tal y como sucede en la realidad
(Hernandez et al., 2014, p.152).

Asimismo, fue de disefio transversal, dado que se recolecté datos de la
informacion requerida en un momento dado o dicho de otra forma en una sola vez
durante la investigacion. Por tanto en el estudio se empleé un disefio no

experimental y transversal (Hernandez et al., 2014, p.154).

2.6. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacion.

La poblacion estuvo conformada por 1400 usuarios de EsSalud, asimismo se
consideraron como criterios de inclusion, solo a los usuarios que estan solicitando
un tramite administrativo; estuvo compuesta por 505 usuarios de la Oficina de
calificacion de prestaciones econdémicas, 602 usuarios de la Oficina de validacion
de la incapacidad temporal y 293 usuarios de la Oficina de registro y filiacion de
seguros, solo de dichas tres oficinas, incluyendo a usuarios mayor de edad de
ambos sexos y edades diferentes, excluyendo a las oficinas de tramite

documentario y atencién al asegurado.
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Criterios de inclusion. Ser usuario de la Oficina de calificacion de
prestaciones econdmicas, Oficina de validacion de la incapacidad temporal, y

Oficina de registro y filiacion de seguros, y haber asistido el dia de la encuesta.

Criterios de Exclusion. Personas visitantes, acompafiantes de los

usuarios y todo usuario que corresponde a la Oficina de tramite administrativa.

Muestra.

La muestra estuvo conformada por 302 usuarios de las oficinas de calificacion de
prestaciones economicas, validacion de incapacidad temporal y Oficina de
registro y filiacion de seguros del EsSalud, sede central, 2017; la cual fue
establecida por formula, considerando los siguientes estimadores estadisticos:

Nivel de confianza de 95% (z=1.96) con un margen de error esperado de 5%.

Para su determinacion se aplicé la siguiente férmula

(Z)* (paN) Dénde -
M= n =Tamafio de la muestra
(E) * (N-1) + (Z)'pgq £ = Mivel de confianza.
p = proporcion de éxito
q=1-p

e =error muestral
M = poblacién

Tamafo de muestra:

Se consideraron los siguientes supuestos:
e=5%. Error de estimacion

Z =1.96 con un nivel de confianza del 95%
p =0.5

g =0.5

N = 1400



Célculo:

(1.96). (0.5). (0.5). 1400

(0.05)2 (1400 -1) + (1.96)? (0.5). (0.5)

n = 302 usuarios de las areas administrativas del EsSalud.

Tabla 2

Numero de usuarios que conforman la muestra de estudio
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Area de Total de Afijacion Total de
trabajo poblacién Proporcional seleccionados
Oflcma.de calificacion de 505 302 cos - 109 109
prestaciones 1400
econdmicas

302

602 = 130

Oficina de validacion de 602 1400 X 130
incapacidad temporal
Oficina de registro vy 293 302 63
L x293 = 63
filiacion de seguros

1400
Total 1400 302 302

Muestreo.

El muestreo fue probabilistico y la muestra se eligi6 mediante la técnica de

muestreo aleatorio estratificado, ya que todos los usuarios tuvieron la misma

oportunidad de ser elegidos.

Criterio de Afijacion:

n
f= N (fi)

N = Tamario de poblacién
n= tamafo de muestra

fi= ntmero de poblacién por cada oficina
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2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de recoleccién de datos

La técnica utilizada en la presente investigacion fue la encuesta, una técnica
basada en preguntas dirigidas a un numero considerable de personas, la cual
emplea cuestionarios para indagar sobre las caracteristicas que se desea medir 0
conocer (Hernandez, et al., 2010).

Instrumento de recoleccién de datos

Segun la técnica de la investigacion realizada, el instrumento utilizado para la
recoleccion de informacion fue el cuestionario. Al respecto Hernandez, Fernandez
y Baptista (2010) indicaron que “consiste en un conjunto de preguntas de una o

mas variables a medir” (p.217).

Se empled un cuestionario adaptado, basada en el modelo Servqual de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1993), para medir el nivel de expectativa y
percepcion de los usuarios de las oficinas administrativas de EsSalud, compuesto
de 30 items. Los que se describen la respectiva ficha técnica.

Ficha técnica del instrumento para medir la calidad de servicio

Cuestionario 1

Nombre: Cuestionario para medir la percepcion del servicio prestado a los
usuarios de las areas administrativas de EsSalud

Autor: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml, y Berry.

Afo 1993

Objetivo: Evaluar el nivel de percepcion del servicio prestado a los usuarios en las
areas administrativas de EsSalud.

Lugar de aplicacién:EsSalud, sede central, Jesus Maria

Forma de aplicacion: Individual

Duracion de la Aplicacion: 20min.
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Descripcion del instrumento: Para la variable calidad de servicio, el instrumento
utilizado fue el cuestionario de Servqual adaptado constituido por 30 preguntas,
de opiniodn sobre la percepcidn de la calidad de servicio.

El cuestionario consto de cinco dimensiones distribuidas en 6 preguntas
para la dimension elementos tangibles, 6 preguntas para la dimension fiabilidad,6
preguntas para la dimensién capacidad de respuesta,6 preguntas para la
dimensién seguridad y 6 preguntas para la dimension empatia; las respuestas del
cuestionario estuvieron estructuradas bajo la escala Likert, considerando cinco
categorias: Totalmente insatisfecho=1 punto, Insatisfecho=2 puntos, Ni satisfecho
ni insatisfecho= 3 puntos, Satisfecho= 4 puntos y Totalmente satisfecho =5

puntos.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos.

Validaciéon de los instrumentos

En términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide

la variable que pretende medir (Hernandez, et al., 2010).

Para determinar la validez de los instrumentos, se sometieron a
consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014, p.204), el juicio de expertos consiste en contrastar la validez de los items,
a personas expertas en el dominio de la pertinencia, relevancia, claridad y
suficiencia de cada uno de los items, asimismo dar el grado de adecuacioén a un

criterio determinado y previamente establecido.

La validez de contenido es el grado en que un instrumento refleja un dominio

especifico de contenido de lo que se mide (Hernandez, et al. 2014, p.201).

En esta fase es fundamental conseguir los permisos y accesos necesarios
para aplicar el instrumento o sistema de medicion (Hernandez, et al., 2014,
p.210).

Para determinar la validez del instrumento fue sometido a la revisién de

tres expertos, especializados en metodologia de la investigacion y/o gestion
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publica, quienes consideraron que los instrumentos fueron adecuados y en ese
sentido fueron aplicados inicialmente en la muestra piloto para medir la validez de

contenido. Se anexa los certificados de validez para su verificacion.

Tabla 3:

Validez del instrumento que mide la percepcion, segun expertos

Experto calidad de servicio Condicién
Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia final

Mag. Miluska Vega Guevara Si si si Si Aplicable

Mag. Nick Flores Buendia Si Si Si Si Aplicable

Mag. Mario Rivera Lozano Si Si Si Si Aplicable

Confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos que se emplearon en el estudio tienen
items con opciones en escala Likert, por lo que se empled el coeficiente alfa de
Cronbach para determinar la consistencia interna, analizando la correlacion media
de cada item con todas las demas que integran dicho instrumento. Para
determinar el coeficiente de confiabilidad, se aplicé la prueba piloto de 30
usuarios de las areas administrativas de EsSalud, midiendo las expectativas y
percepciones del servicio, con la finalidad de obtener un coeficiente de
confiabilidad aceptable, se analiz6 mediante la prueba de alfa de Cronbach con la
ayuda del software estadistico SPSS version 22, y se obtuvo un 0.904 para el

cuestionario de percepcion de calidad de servicio.

Segun Hogan (2004, p.102), la escala de valores que determina la
confiabilidad esta dada por los siguientes valores:
Alrededor de 0.9, es un nivel elevado de confiabilidad.
La confiabilidad de 0.8 o superior puede ser considerada como confiable.
Alrededor de 0.7, se considera baja

Inferior a 0.6, indica una confiabilidad inaceptablemente baja.
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Tabla 4:
Confiabilidad de los instrumentos- Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Cronbach Ne tems

Percepcién de calidad de servicio .904 30

En funcion del resultado obtenido del juicio de expertos, consideraron el
instrumento aplicable y el indice de fiabilidad obtenido por el alfa de Cronbach
igual a 0.904 para la percepcion de la calidad de servicio, y se asumio que el

instrumento era altamente confiable y procedia su aplicacion.

Método de recoleccion de datos

El procedimiento para la recoleccion de datos sigui6 los siguientes pasos:

Se inici6 con la aplicacion de los instrumentos, siguiendo las indicaciones
establecidas en las respectivas fichas técnicas. Posteriormente, con los datos
obtenidos se elaboré la matriz de datos, se transformaron los valores segun las
escalas establecidas y se procedié con el debido andlisis, con la finalidad de
presentar las conclusiones y recomendaciones y de esta manera preparar el

informe final.

2.8. Método de anédlisis de datos

Luego de recolectados los datos de la investigacion, se procedio a analizar la

variable teniendo en cuenta los pasos segun detallo:

ler paso: Categorizacion analitica de los datos: para ello se determinaron
los niveles y rangos con la finalidad de agrupar los datos recogidos a través del
cuestionario, con ello se elabord una base de datos y fueron promediados por

cada dimension.
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2do paso: Descripcion de los datos: se elaboran tablas de resumen de
datos promediados, por cada dimension y por cada oficina.

3er paso: Andlisis de los datos: para el andlisis de los datos obtenidos se
utilizé el programa estadistico SPSS version 22, asi como también, el programa

Microsoft Excel.

Debido a que la variable fue cualitativa, se empleé los cuadros de
frecuencia de la variable con sus respectivas dimensiones, que se requiere
minimamente en un nivel de medicién ordinal, de tal modo que los individuos u
objetos de la muestra puedan ser ordenados y visualizados en graficos de barras

y gréaficos de linea utilizando la estadistica descriptiva.

Obtencion del indice de Calidad en el Servicio (ICS)

Se elaboraron figuras para las cinco dimensiones a fin de determinar la brecha
existente entre la expectativa y la percepcion del servicio (calidad), item por item,
ademas se elabor6 una tabla que mostré los promedios de las cinco dimensiones
y el promedio general, después se realiz6 una grafica de brechas (Percepciones —
Expectativas) para observar la diferencia que exista entre las mismas dentro de

cada dimension, lo que representara el nivel de calidad percibida.

Luego se procedi6 a calcular el indice de Calidad en el Servicio (ICS) para
cada dimension, a partir de los items que lo componen, para efecto de

comparacion, para lo cual se utilizé la siguiente féormula:

ICS = Ponderacion * (Percepciones — Expectativas)
Por Ultimo se calculd el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma

formula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimensién.

ICS global = 2 ICS;
Si el nimero fuera negativo, indica que las expectativas son mayores que las

percepciones, si fuera el numero positivo, indica que las percepciones de los
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usuarios estan por arriba de las expectativas, lo que significé que el programa si
esta cumpliendo con sus expectativas con el porcentaje obtenido.

2.9 Consideraciones éticas

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se consideré los aspectos
éticos que son fundamentales ya que se trabajaron con el sometimiento de los
usuarios, por lo que se aplico con el consentimiento informado, accediendo a
participar en el método. Asimismo, se mantuvo la particularidad y el anonimato,
asi como el respeto hacia el evaluado en todo momento y resguardando los
instrumentos respecto a las respuestas minuciosamente sin juzgar si fueron las

mas acertadas para el participante.



[1l. Resultados
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3.1.Resultados descriptivos

En este capitulo se procedi6 a efectuar el andlisis de la variable de estudio, y
presentaremos el resultado con las comparaciones de las oficinas de validacion e
incapacidad temporal, oficina de calificacion de prestaciones economicas y la

oficina de registro y filiacion de seguros.

Tabla 5

Calidad de atencion en la oficina de registro y filiacion de seguros.

CAPACIDAD
DIMENSIONES I-El'lfll\\l/lGElg-Lrl(E)SS FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Promedio 3.28 3.36 3.11 3.13 3.05
Promedio general 3.18 = 63.7% Satisfecho

Promedio de percepciones de la dimension evaluada para la Oficina
de registro y filiacién de seguro

257 - 3.11 313 305
3.00
2.50
2.00
65.6 67.2%
1.50 62.2' 62.6 61.0
1.00
0.50
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE RESPUESTA
Promedio 3.28 3.36 3.11 3.13 3.05
M Porcentaje 65.6% 67.2% 62.2% 62.6% 61.0%

Figura 3. Calidad de atencion en el area de la oficina de registro y filiacion de

Seguros.

En la tabla 5 y figura 3, podemos observar que la dimension que tuvo mejor
calificacion en la oficina de registro y filiacion de seguros, fue la fiabilidad con un
promedio de 3.36 equivalente al 67.2% del rango del porcentaje de satisfaccion

del usuario, seguido de los elementos tangibles, seguridad, capacidad de
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respuesta y empatia con 65.6%, 62.6%, 62.2% y 61%, respectivamente de
satisfaccion al usuario. Asimismo en tabla 5 se observo que el promedio general
de la calidad de servicio en dicha oficina de registro y filiacién de seguros fue 3.18
de promedio general en las cinco dimensiones representado con un 63.7% de

satisfaccion de los usuarios.

Brechas de las dimensiones de la Oficina de registro y
filiacion de seguros
6.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 & & O > ¢
4.00
3.36
3.28 3.11 3.13 3.05
3.00 = —i —
2.00
1.00
0-00 T T T T 1
ELEMENTOS  FIABILIDAD CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA
—0-—Expectativas =lll=Percepciones

Figura 4. Brecha de las dimensién de la oficina de registro y filiacion de

seguros.

En la figura 4, se mostraron las brechas que existen entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios de la oficina de registro y filiacibn de seguros , lo
que quiere decir que, es la diferencia que existe entre lo que el usuario espera
obtener del servicio y lo que ha recibido de él, al analizar la grafica se observo
gue la dimension mas cercana es la fiabilidad, seguido de elementos tangibles,
seguridad, capacidad de respuesta y finalmente la empatia; las percepciones
consideran que los usuarios esperan recibir un servicio satisfecho. En la figura 4
se muestra la brecha que existe entre lo que el usuario espera (expectativas) y lo

que el usuario percibe.
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Tabla 6

Calidad de atencion de la Oficina de validacion de incapacidad temporal.

CAPACIDAD
ELEMENTOS
DIMENSIONES FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES
RESPUESTA
Promedio 2.93 2.57 2.26 2.71 2.64
Promedio General 2.62 = 52% Satisfecho

Promedio de percepciones de la dimension evaluada de la Oficina de
validacion de incapacidad temporal

LB 2.71 2.64
£.2F
3.00 2.26
2.50
2.00
1.50 58.6% 51.5% e 54.2% 52.8%
Ll Porcentaje
0.50 -
Promedio
0.00
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE
RESPUESTA
Promedio 2.93 2.57 2.26 271 2.64
B Porcentaje 58.6% 51.5% 452% 54.2% 52.8%

Figura 5. Calidad de atencion en la oficina de validacion de incapacidad temporal.

En la tabla 6 y figura 5, podemos observar que la dimension que tuvo mejor
calificacion en la oficina de validacion de incapacidad temporal fue elementos
tangibles, con un promedio de 2.93 lo que equivale al 58.6% del rango del
porcentaje de satisfacciéon del usuario, lo cual indica que el usuario no esta
completamente satisfecho, y el que recibié menor calificacion fue la capacidad de
respuesta que obtuvo 2.26 de promedio equivalente a 45.2% del rango del
porcentaje de satisfaccion, seguido de seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad
de respuesta con 54.2%, 52.8% 51.5%, y 45.2%, respectivamente de satisfaccion

al usuario. Asimismo se observa en la tabla 6, el promedio general de la calidad
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de servicio de la oficina de validacién de incapacidad temporal fue de 2.62 lo que
equivale a 52 % del rango del porcentaje de satisfaccion, lo que resulta que es un

rango satisfactorio medio.

Brechas de las dimensiones de la oficina de
validacién de incapacidad temporal
6.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 & O O * <&
4.00
2.93
3.00 2.57 2.71 2.64
: 2.26
2.00
1.00
0-00 T T T 1
ELEMENTOS  FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD  EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA
—@-=Expectativas ==ll=Percepciones

Figura 6. Brecha de dimension de la oficina de validacion de incapacidad
temporal.

En la figura 6, se observd la brecha que existen entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios de la oficina de validacion de la incapacidad
temporal, lo que quiere decir que, es la diferencia que existe entre lo que el
usuario espera obtener del servicio y lo que ha recibido de él, al analizar la
grafica se observdé que la dimensibn méas cercana a la expectativa es los
elementos tangibles, que resultd con mayor calificacion con 2.93, por otro lado la
dimensioén capacidad de respuesta es la que menos calificacion del servicio
obtuvo con 2.26, en la oficina de validacion de incapacidad temporal. En la figura
6, se muestra la brecha que existe entre lo que el usuario espera (expectativas) y

lo que el usuario percibe.
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Tabla 7

Calidad de atencion en el area de Oficina de calificacibn de prestaciones

econdmicas.
CAPACIDAD
DIMENSIONES ETL:NMGE|I|:ISSS FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Promedio 2.89 2.87 2.40 2.81 2.61
Promedio general 2.71 = 54% Satisfecho

Promedio de percepciones de ladimensién evaluada de la Oficina de la
calificacion de prestaciones econémicos

/
28 287 281 261
300 (e e
e | fz
200
: /A5t 56.1
150 ' 57.4 52.2
100 ¢ ~ " Porcentaje
P A ‘,./
82 e _~~ Promedio
. ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE
RESPUESTA
‘ Promedio 2.89 2.87 2.40 2.81 2.61
‘ M Porcentaje 57.7% 57.4% 47.9% 56.1% 52.2%

Figura 7. Calidad de atencion en el area de la oficina de calificacion de

prestaciones econémicas.

En la tabla 7 y figura 7, podemos observar que la dimension que tuvo mejor

calificacion de la oficina de calificacibn de prestaciones econdmicas, fue

elementos tangibles, con un promedio de 2.89 lo que equivale al 57.7% del rango

del porcentaje de satisfaccion del usuario, lo cual indica que el usuario no esta

completamente satisfecho, asimismo

las que recibieron menos calificacion fue

seguido de fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta con 57.4%,

56.1%, 52.2%, y 47.9% respectivamente de satisfaccion al usuario. Asimismo se

observa en la tabla 7 el promedio general de la calidad de servicio de la oficina
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de calificacion de prestaciones economicas fue de 2.71 lo que equivale a 54%

promedio general en las cinco dimensiones.

Brechas de las dimensiones de la Oficina de
calificacion de prestaciones econdmicas
6.00
5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
5.00 L O O & O
4.00
2.89 2.87 2.81
: 2.61
3.00 2.40
2.00
1.00
0.00 : : :
ELEMENTOS  FIABILIDAD  CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA
== Expectativas == Percepciones

Figura 8. Brecha de dimensién de la oficina de calificacion de prestaciones

econdmicas.

En la figura 8, se mostraron las brechas que existen entre las expectativas y las

percepciones de los usuarios, lo que quiere decir que, es la diferencia que existe

entre lo que el usuario espera obtener del servicio y lo que ha recibido de él, al

analizar la grafica se observo gue la dimensién mas cercana son los elementos

tangibles, seguido de la fiabilidad, seguridad, empatia y finalmente capacidad de

respuesta.



indice de calidad de atencion (ICA)

Tabla 8.
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indice de calidad de atencion por promedio general del area de la Oficina de

registro y filiacion de seguros.

CAPACIDAD
ETLAEL\JAc;E|’;I§sS FIABILIDAD DE SEGURIDAD  EMPATIA
RESPUESTA
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 3.28 3.36 3.11 3.13 3.05
ICA por dimensidn -1.72 -1.64 -1.89 -1.87 -1.95
ICA general -1.81
Indice de calidad de atencién por dimension de
Oficina de registro y filiacion de seguros

-1.40

-1.50

-1.60 AHAB”JDAD

-1.70 -

80 ELEMENTOS

- TANGIBLES |

SEGURIDAD
-1.90 ~—
’ CAPACIDAD DE
-2.00 RESPUESTA EMPATIA
== [CA general

Figura 9. indice de calidad de atencion por dimensiones de la oficina de registro y

filiacion de seguros.

En la tabla 8 y figura 9, se procedi6 calcular el indice de calidad de atencion de la

oficina de registro y filiacion de seguros, el célculo fue la diferencia de los

promedios de cada dimension de la expectativa menos percepcion, el indice que

se acerque a cero es la de mejor calificacion del servicio, es mayor la calidad de

atencioén fue la fiabilidad. Sin embargo los indices de calidad son negativos, los
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que indica que la percepcién del usuario esta por debajo de las expectativas, por

lo tanto los usuarios reciben menos de los que esperaban.

Tabla 9.

indice de calidad de atencion de la oficina de validacién de incapacidad temporal.

CAPACIDAD
E'I!-:ll\\l/IGEII\BlII(E)SS FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 2.93 2.57 2.26 2.71 2.64
ICA por dimensién -2.07 -2.43 -2.74 -2.29 -2.36
ICA general -2.38

Indice de calidad de atencién por dimensidn de
la oficina de validacién de incapacidad temporal

0.00

-0.50

-1.00

-1.50 ELEMENTOS

-2.00 ToIBLES FIABILIDAD SEGURIDAD

230 W. ATIDAD DE EMPATIA
=00 RESPUESTA

== |CA general

Figura 10. indice de calidad de atencién por dimensiones de oficina de validacion

de incapacidad temporal.

En la tabla 9 y figura 10, se obtuvo el indice de calidad de atencion de la oficina
de validacion de incapacidad temporal se obtuvo que la dimension que mayor
calificacién obtuvo fue la capacidad de respuesta y la que tuvo menor calificacion
fue elementos tangibles, los indices de calidad de atencién son negativos, lo que
indica que la percepcion del usuario esta por debajo de las expectativas,
asimismo la dimensidn mas cercana a cero es elementos tangibles esto quiere
decir que los usuarios tienen una apreciacion aceptable de las apariencias de las

instalaciones fisicas, equipos y materiales de comunicacion estan disponibles.
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Tabla 10.

indice de calidad de atencion dela oficina de calificacion de prestaciones

econémicas.
CAPACIDAD
ETL::\\I/'(;';IESS FIABILIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Expectativas 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Percepciones 2.89 2.87 2.40 2.81 2.61
ICA por dimensién -2.11 -2.13 -2.60 -2.19 -2.39
ICA general -2.29
Indice de calidad de atencidn por dimensidnes de
oficina de calificaciéon de prestaciones econdmicas
0.00
-0.50
-1.00
-1.50 ELEMENTOS
TANGIBLES FIABILIDAD SEGURIDAD
-2.00
. A
-2.50 T
CAPACIDAD DE EMPATIA
-3.00 RESPUESTA
=fi—|CA general

Figura 11. indice de calidad de atenciéon por dimensiones de la oficina de

calificacion de prestaciones econémicas

En la tabla 10 y figura 5, se observd que la diferencia que existe entre las
percepciones y las expectativas es significativa, por lo tanto, existe un nivel de
insatisfaccion de los usuarios de la oficina de calificacion de prestaciones
econdémicas. Se muestra que los indices de calidad de atencion son negativos, lo
gue indica que la percepcion del usuario esta por debajo de las expectativas, por

lo tanto, los usuarios obtiene menos de lo que esperaban del servicio.
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Comparacion del ICA de las areas

Indice de calidad de atencion-ICA

0.00 . .
-0.50 - /
-1.81
-1.00 - B
/ 2.38 Pre
-1.50 '/
-2.00 -

-2.50
Oficina de registro Oficina de Oficina de
y filiacién en el validacion de calificacion de
seguro incapacidad prestaciones
temporal econdmicas

Figura 12. indice de calidad de atencion por oficinas.

En la figura 12, se muestra que los indices de calidad de atencion son negativos
en todas las oficinas, siendo la Oficina de registro de filiaciébn de seguros la que
presenta menor nivel de insatisfaccion, por otro lado la que menor calificacion
tuvo fue oficina de validacién de incapacidad temporal donde se presentaron los
mayores niveles de insatisfaccion, con lo se concluye que deberia fortalecerse al
equipo de trabajadores, capacitar o brindar talleres de atencién al usuario con la
finalidad de elevar los niveles de atencion y sobre todo debe darse a la oficina de
validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion de prestaciones

econdémicas para alcanzar la satisfaccion del usuario.

Entonces, el valor que se determina es cero, el usuario recibio lo que esperaba, si
el valor es positivo el cliente recibi6 mas de lo que esperaba y si el valor es

negativo, entonces el usuario recibié y percibié menos de lo que esperaba.
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Elementos tangible
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econémicas

Figura 13. indice de calidad de atencion de la dimensién elementos tangibles,
segun oficinas.

En la figura 13 se muestra que los indices de calidad de atencién de la dimension
elementos tangibles son negativos, esto quiere decir que los usuarios no estan
conformes con la apariencia de los ambiente de la oficina, la presentacion de
materiales de difusion (tripticos, afiches, folletos). Siendo la oficina de validacion

de incapacidad temporal la que presentd un mayor nivel de insatisfaccion.

Fiabilidad
0.00
-0.50 / -1.64 -2.43 -2.13
-1.00 /
-1.50 /
-2.00
-2.50
Oficina de registro y Oficina de Oficina de
filiacién en el validacion de calificacion de
seguro incapacidad prestaciones
temporal econémicas

Figura 14.Indice de calidad de atencion de la dimension fiabilidad, segun oficinas.
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En la figura 14, se muestra que los indices de calidad de atencion de la dimension
de fiabilidad son negativos, lo que indica que la percepcion del usuario esta por
debajo de las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtiene menos de lo que
esperaban del servicio. Del mismo modo se observé que el ICA de la oficina mas
cercana a cero es la oficina de oficina de registro y filiacion de seguros en la
dimension fiabilidad, con un resultado de -1.64 es decir el servicio que presta el

personal lo efectda con habilidad muy cuidadoso, trato personalizado, es fiable.

Capacidad de respuesta

0.00 : :
-0.50 -
-1.89
-1.00 - /
-1.50 -
/ - -2.60
-2.00 -

-2.50 -
-3.00
Oficina de registro Oficina de Oficina de
y filiacién en el validacidon de calificacion de
seguro incapacidad prestaciones
temporal econémicas

Figura 15. indice de la calidad de atencion de la dimension capacidad de

respuesta, segun oficinas.

En la figura 15 se muestra que los indices de calidad de atencion de la dimension
capacidad de respuesta, segun oficinas son negativos, lo que indica que la
percepcion del usuario estd por debajo de las expectativas, por lo tanto, los
usuarios obtiene menos de lo que esperaban del servicio. Del mismo modo se
observd que el ICA de la oficina mas cercana a cero es la oficina de registro y
filiacion de seguros en la dimension capacidad de respuesta, con un resultado de
-1.89 lo que quiere decir que existe mejor disposicion y voluntad de ofrecer un

servicio rapido e inmediato.
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Seguridad
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Figura 16. indice de calidad de atencion de la dimensién seguridad, segun

oficinas.

En la figura 16 se muestra que los indices de calidad de atencion de la dimension
seguridad son negativos, lo que indica que la percepcion del usuario esta por
debajo de las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtiene menos de lo que
esperaban del servicio. Del mismo modo se observd que el ICA de la oficina mas
cercana a cero es la oficina de oficina de registro y filiaciobn de seguros en la
dimensién seguridad, con un resultado de -1.87 esto quiere decir que el
conocimiento y atencién mostrada por los empleados transmiten credibilidad y

confianza en el servicio.
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Empatia
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Figura 17. indice de calidad de atencion de la dimensién empatia, segin oficinas

En la figura 17, se muestra que los indices de calidad de atencién de la dimension
empatia son negativos, lo que indica que la percepcion del usuario est4 por
debajo de las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtiene menos de lo que
esperaban del servicio, del mismo modo se observé que el ICA de la oficina méas
cercana a cero es la oficina de oficina de registro y filiacibn de seguros en la
dimension empatia, con un resultado de -1.95 siendo la més cercana a cero, esto
quiere decir que el personal se ubica en el lugar del usuario, entiende su forma de

pensar y comprende su punto de vista.



IV. Discusiones



65

En la presente tesis tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio percibido
por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud, sede central 2017, para
lo cual se evaluaron las brechas respecto a la expectativa y la percepcion

comparando la atencion de los tres servicios que se presta en esta institucion.

Los resultados obtenidos mostraron que, los indices de calidad de
atencion, fueron negativos, se obtuvo que el indice de calidad - ICA de la oficina
de validacion de la incapacidad temporal fue la que mayor insatisfaccion tuvo un
(-2.38) esto quiere decir que no cumplian con sus expectativas, porque para
validar un certificado médico particular, los trabajadores de la oficina en mencion,
pedian mucha documentacion, lo que generaria que el asegurado regresaria
varias veces por el mismo caso, a ello se sumaria la falta de orientacion mediante
elementos tangibles, afiches, tripticos etc. Este proceso se implementé por
disposicion de la directiva 015-GG- EsSalud 2014, que en vez de facilitar y
agilizar los tramites los hacen engorrosos y burocraticos generando una
percepcion negativa de los asegurados por los servicios que ofrece EsSalud,
mientras que en la oficina de registro y filiacibn de seguros los tramites son
mucho mas sencillos el asegurado llega a la ventanilla con la partida de
nacimiento o partida de matrimonio inmediatamente es registrado en el sistema

no requiriendo regresar en otra oportunidad.

Existiendo una semejanza con los resultados de la investigacion titulada
“Medicion de la calidad del servicio en las instituciones financieros a través de la
escala de Servqual” (Morillo y Rivas, 2011), quienes reportaron que la calidad
percibida de los clientes de las instituciones financieras del municipio del estado
de Mérida Venezuela, no supera las expectativas siendo este muy baja. Asimismo
segun Matsumoto (2014) al analizar la calidad de servicio de en una empresa de
publicidad Ayuda Experto, define como el producto de un proceso de evaluaciéon

donde el consumidor compara sus expectativas y sus percepciones.

Respecto a la dimensién elementos tangibles, los resultados obtenidos
fueron negativos, sin embargo la oficina de registro y filiacion de seguros fue la
gue presenté un mayor nivel de satisfaccién (-1.72), por otro lado la oficina de
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calificaciéon de prestaciones econdémicas fue (-2.11) fue aquella donde los
usuarios estuvieron menos satisfechos y la percepcién de los usuarios no supero
a las expectativas; debido que hay falta de materiales de difusion del servicio que
se brinda, asimismo existe falta de mobiliarios debido a la excesiva demanda de
los usuarios no es suficiente el ambiente donde se atiende al puablico hay
personas que estan esperando su turno de pie hasta ser atendidos, por otro lado
los usuarios de la oficina de calificacion prestaciones econémicas, manifestaron
una percepcion negativa, sobre los equipos informaticos, que son lentos debido
que los sistemas informaticos vinculados con otras instituciones, llAmese Sunat,
Reniec y Municipalidades para la verificacion de la informacion de los pagos no
son amigables y tardan en dar respuesta, del vinculo familiar, registro de
nacimientos y fallecimientos, este hecho genera que los trabajadores de dicha
oficina no procesan rapido los expedientes de subsidios de maternidad, el pago
de lactancia, el beneficio de sepelio y el subsidio de incapacidad temporal, por
esta deficiencia los asegurados esperan tiempos prolongados para el cobro de los
beneficios de prestaciones econdmicas. Por ello se recomienda realizarse una
remodelacion del area con mayor cantidad de mobiliario para que los asegurados
no esperen de pie por tiempos prolongados, asimismo debe aperturarse citas
virtuales para que el asegurado pueda llegar a una hora programada para ser

atendido sin esperar mucho tiempo.

Coincidiendo con los resultados de la tesis titulada: Evaluacion de la
calidad de atencion de la Comisaria PNP Alfonso Ugarte, en victimas de robos
menores, durante el ailo 2015, aplicando el modelo SERVQUAL (Salazar, 2015),
quien obtuvo que la calidad percibida de los usuarios en los tramite de la
denuncias del publico que fue victima de robos, los elementos tangibles fueron
negativo resultando esto critico debido que no hay disponibilidad de materiales de
difusién, en la que resulto la calidad de atencién de bajo calidad y la brecha fue
negativa. Asimismo, los elementos tangibles, es la parte visible de la oferta de
servicio, lo que pueden ser percibidos por los sentidos, como instalaciones,
equipos y apariencia del personal que dan indicacion de la naturaleza del servicio

es importante y hay que cuidar porque el cliente al no poder materializar sus
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percepciones relaciona o identifica esos elementos con el servicio de mala calidad
(Barrios, 1999, p.153).

De los resultados obtenidos en la dimension fiabilidad, los resultados
fueron negativos, sin embargo la oficina de registro y filiacion de seguros fue la
que presenté un mayor nivel de satisfaccion (-1.64), por otro lado se obtuvo que
la oficina de validacion de incapacidad temporal resulto el mas insatisfecho con
(-2.43) siendo una brecha negativa es decir que tiene baja percepcién en la
confianza de los asegurados porque los trabajadores de EsSalud que atendieron
en las ventanillas no desarrollaban sus funciones adecuadamente proporcionaban
informacion incompleta, en vez de solucionar los problemas complicaban los
tramites amparados en directivas anti técnicas, pedian cada vez mas requisitos
no resolvian los problemas con prestancia ni criterio técnico, obligando a los
asegurados a formar largas colas y asistir mads de una vez para solucionar su
tramite de validacion de certificado médico, las validaciones no eran resueltos en
tiempos adecuados ni prometidos esta deficiencia generaba a los asegurados una
gran desconfianza. Esta dificultad debe solucionarse realizando modificaciones
en las normas, reduciendo tiempos y capacitando al personal para que tenga la
capacidad técnica de resolver los problemas.

Existiendo una semejanza con los resultados de la tesis titulada:
“Evaluacion de la calidad de atencion de la Comisaria PNP Alfonso Ugarte, en
victimas de robos menores, durante el afio, aplicando el modelo SERVQUAL”
(Salazar, 2015), quien obtuvo que la dimensién fiabilidad fue de bajo calidad y la
brecha negativa, lo cual fue un resultado critico en la Comisaria PNP Alfonso
Ugarte, dado que no cumplen la gestion documentaria no es eficiente y efectiva y
ello y el personal no se comprometen con los usuarios victimas de robos
conforme lo manifesté Adi, (2003) la fiabilidad es la habilidad que tiene la

organizacién para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante

Los resultados obtenidos en la dimension capacidad de respuesta segun
las oficinas investigadas, los resultados obtenidos fueron negativos, sin embargo

la oficina de registro y filiaciébn de seguros fue la que presenté un mayor nivel de
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satisfaccion (-1.89), por otro lado la oficina de validacion de incapacidad temporal
fue (-2.74) fue aquella donde los usuarios estuvieron menos satisfechos y la
percepcion de los usuarios no supero a las expectativas; los asegurados tienen la
percepcion que los trabajadores de la oficina de validacion de incapacidad
temporal no demuestran competencias y habilidades en el desempefio de sus
funciones ya que con el pretexto del cumplimiento a las directivas emanadas por
EsSalud, no despejan las preguntas ni las dudas de los asegurados, los
trabajadores no tienen uniformizacion en sus respuestas. Un trabajador de dicha
oficina te da respuesta a una pregunta el cual al preguntar a otro trabajador de la
misma oficina te da otra respuesta. Ello demuestra que los procesos no se
encuentran bien establecidos. Es recomendable que en la oficina que existe
mayor insatisfaccion, se implante un area de informes con personal capacitado,
para informar virtual, telefonicamente y fisicamente el avance de los tramites de
los asegurados evitando confusion y colas innecesarias, capacitar al personal en
relaciones humanas y trato al cliente, los directivos deben monitorear a través de
camaras la calidad de atencién que se brinda a los asegurados; asimismo existié
una semejanza con los resultados de la investigacion titulada “Medicién de la
calidad del servicio en las instituciones financieros a través de la escala de
Servqual” (Morillo y Rivas, 2011), resulto que la capacidad de respuesta por parte
personales prestados en las agencias de las instituciones financieras del
municipio del estado de Mérida, hacia los clientes resulto para todos los items que
la componen, la percepcion fue baja, evidenciando ello que la brecha mas amplia
(-2,-4), es que hubo falta de respuesta a los clientes en menor tiempo posible.
Asimismo segun Adi, (2003) la capacidad de respuesta implica la prontitud y
practica que tienen los empleados de la empresa para resolver tanto situaciones
que se presentan en el dia a dia, como casos especiales. Los resultados
muestran que el personal logra dar respuesta de manera eficiente a estos

requerimientos (p. 27).

Al analizar la seguridad, se obtuvo que los usuarios tuvieron menos
percepcion de satisfaccion en la oficina de Registro y Filiacion de Seguros y la

gue estuvo algo mas satisfecha fue la Oficina de Calificacibn de Prestaciones
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Econdmicas (-2.19), esto quiere decir que el conocimiento y atenciéon mostrada
por los empleados transmiten

Los resultados obtenidos en la dimension seguridad, segun las oficinas
investigadas, fueron negativos, sin embargo la percepcion del usuario estaba por
debajo de las expectativas; de los resultados obtenidos de la oficina de registro y
filiacion en el seguro , obtuvo mayor satisfaccion (-1.87), es decir la atencion fue
percibida que existe seguridad en esta oficina, y por otro lado la oficina de
validacion de la incapacidad temporal resulto (-2.29), siendo este que los usuarios
estuvieron menos satisfechos en esta oficina, siendo una brecha negativa es
decir tiene baja percepcion de esta oficina, porque los informes y requisitos
solicitado no brindan garantia para una buena toma de decisiones, el personal de
la oficina validacion de la incapacidad temporal al parecer no tiene seguridad de
los requisitos solicitados, por las mismas normas y directivas confusas por lo que
no tienen seguridad en sus respuestas a las consultas de los asegurados,
demostrando desconocimiento en el desempefio de sus funciones, el cual para
subsanar solicitan méas requisitos confundiendo al asegurado, no comprenden la
necesidad urgente de los asegurados por validar el certificado médico particular,
del cual depende la justificacion en su centro laboral, en otros casos es requisito
indispensable para el pago de los dias dejados de laborar por enfermedad
profesional o comun, del cual depende seguir laborando o pasar a pensién por
invalidez por lo que el asegurado no tiene confianza del trabajador que realiza los
tramites por la demora en el tiempo, las largas colas y la burocracia a la que se
tiene que enfrentar, sin embargo en la oficina de registro y filiacion en el seguro
existe mayor seguridad en los tramites realizados porque es inmediato y sin
mucho requisito lo que le da confianza al asegurado. Estas diferencias entre
oficinas de EsSalud deben mejorarse disminuyendo la cantidad de requisitos que
se solicitan para validar los certificados médicos, manejando y optimizando mejor
los cdodigos y padrones establecidos para este procedimiento modernizando los
programas Yy sistemas para realizar una validacién automatica, programando
controles posteriores, sin tanto tramite engorroso que no se alinean a las politicas

del estado del buen trato al ciudadano.
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Asimismo coincidiendo con los resultados de Salazar, (2015) en su tesis
titulada: Evaluacién de la calidad de atencion de la Comisaria PNP Alfonso
Ugarte, en victimas de robos menores, durante el afio, aplicando el modelo
SERVQUAL, obtuvo un nivel de bajo en esta dimension de seguridad y la brecha
negativa que se tuvo desde (-1,-2) en cuanto a la seguridad de los usuarios no se
sintieron seguros en sus gestiones administrativas que realizaban en comisaria de
como resultado siendo critico la atencion de los administradores de la Comisaria
PNP Alfonso Ugarte, concluyendo que en ambas investigaciones se reflejan de
baja la calidad de atencion. Asimismo segin Donabedian (1989) la seguridad son
las condiciones en el establecimiento o institucion que garanticen a los clientes,
acceso a servicios sanitarios basicos para prevenir riesgos en €l y medio

ambiente (p.52).

De los resultados obtenidos en la dimension empatia segun las oficinas
investigadas, fueron negativos, sin embargo la oficina de registro y filiacion de
seguros fue la que presenté un mayor nivel de satisfaccion (-1.95), por otro lado la
oficina de calificacion de prestacion economica resulto el més insatisfecho con (-
2.39) siendo una brecha negativa lo que indica que la percepcion del usuario esta
por debajo de las expectativas en esta oficina por lo tanto, los usuarios obtiene
menos de lo que esperaban del servicio, esto quiere decir que el personal debe
ubicarse en el lugar del usuario, entiende su forma de pensar y comprende su
punto de vista, asimismo el asegurado percibe que no existe la calidez de estas
areas y lo calific6 desfavorablemente porque existe una excesiva demanda de
asegurados que estan realizando el tramite y ello conlleva que el personal tenga
la dificultad hasta ir a los servicios basicos debido que no hay suficiente personal
para que pueda reemplazar temporalmente al servidor, todas las percepciones
con llevan que el asegurado perciba una incomodidad y por ello lo califican de
mala calidad de servicio, la empatia ayuda a que nuestras relaciones con los
demas sean mas satisfactorias y gratificantes, puesto que cuando somos
empaticos la relacion tiende a volverse mas profunda y directa. Es decir, nos

sentimos mucho mas en sintonia con los demas.
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Existiendo una semejanza con los resultados de la investigacion titulada
Calidad de los servicios de defensa al trabajador del Ministerio de Trabajo- Sede
Lima, 2015 (Nufez, 2015) que tuvo como objetivo medir la calidad de servicio de
las ventanillas de atencion a los usuarios de la Sub Direccion de Defensa al
Gratuita y Asesoria al Trabajador, obtuvo que la dimension empatia fue el 78%
bajo es decir que mas del 50% esta insatisfecho, con lo que los usuarios
percibieron la falta de empatia, medido a partir de la atencién, amabilidad,
cordialidad y respeto a las necesidades del usuario, todo quizas por el excesiva
demanda de este servicio ocasiona un stress en los trabajadores que tratan de
ser agiles en su servicios pero careciendo de amabilidad y trato, dado que son
cientos de personas que estan esperando un turno de atencion resulta

insatisfaccion para el publico.

En este aspecto también se tuvo una limitacion literaria al no encontrarse
antecedentes que se relacionen de manera directa con la dimensién y el analisis
de brechas de una organizacién administrativa, sin embargo Martinez (2012) en
su investigacion titulada: Servicio al cliente en las agencias bancarias de la
Mesilla, Huehuetenango, cuyo objetivo de estudio fue establecer el nivel en que
se aplica el servicio al cliente en agencias bancarias de la Mesilla, la variable fue
servicio al cliente y concluyo que el 58 % de los clientes encuestados refirié no
recibir una atencion servicio de calidad en la institucion bancaria, frente al 100%
de los gerentes que manifiestan que es importante brindar una servicio de calidad
y el 65 % de los empleados manifiestan que brindan buena atencion al cliente,
63% de los clientes manifiestan que no hay comunicacion con el gerente.
Concluye haciendo las recomendaciones que los gerentes deben mejorar la
calidad de servicio al cliente, mejorar los canales de comunicacion y motivar al

personal y que mantengan los aspectos positivos.

Asimismo Parasuraman, et al., (2012) sostuvo que la empatia es brindar a
los clientes atencion personalizada y cuidadosa es el deseo de comprender las
necesidades del cliente y encontrar la respuesta mas adecuada, la empatia es
ubicarse en lugar de otra persona y entender su forma de pensar y comprender

Su punto de vista.
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Por ello se concluye que la calidad de atencién, en las tres oficinas de
Essalud, resultaron negativos, lo que indica que la percepcion del usuario esta
por debajo de las expectativas, sin embargo la que tuvo mas aceptacion de
calidad de servicio fue la Oficina de Registro y filiacion en el Seguro, por lo tanto.
En este caso se recomienda realizar monitoreo al personal de las oficinas,
sensibilizar en el buen trato a los usuarios, elaborar el protocolo de atencion al

usuario, establecer indicadores para medir el desempefio del personal.



V. Conclusiones
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Primera

Los usuarios percibieron la calidad de las areas administrativas de EsSalud, sede
central, no se encuentran satisfechos con el servicio recibido, con la calidad de
servicio prestado, resulto que las oficinas de validacion de la incapacidad
temporal y oficina de calificacion de prestaciones econdémicas fueron -2.38 y -2.29
respectivamente es decir existe mayor nivel de insatisfaccion frente a la oficina de

registro y filiacion de seguros (-1.81).

Segunda

Los usuarios de la Oficina de Calificacion de Prestaciones Econdmicas (-2.11) y la
Oficina de Validacién de la Incapacidad Temporal obtuvo (-2.07) coincidieron que
los elementos tangibles no eran adecuados por lo que se encontraban
insatisfechos, pero la oficina de Registro y Filiacion de seguros que fue (-1.72) fue
mayor satisfecho, es decir no perciben buena la apariencia del ambiente, existe

carencia de materiales de tripticos, afiches, folletos, etc.

Tercera

Los usuarios de la Oficina de validacion de la incapacidad temporal obtuvieron (-
2.43) indicaron que la dimension fiabilidad no era la adecuada por lo que
mostraban su insatisfaccion por parte de los usuarios frente a la oficina de
Registro y Filiacion de seguros que fue (-1.64) fue mayor satisfecho es decir el
servicio que presta el personal lo efectia con habilidad muy cuidadoso, trato
personalizado, es fiable.

Cuarta

Al analizar respecto la capacidad de respuesta, se obtuvo que los indices de
calidad de atencidén son negativos, la oficina que resulto con menos disposicién
de atender es la oficina de validacion de la incapacidad temporal con (-2.74) y la
gue estuvo mas dispuesta fue la Oficina de registro y filiacion de seguros con (-
1.89).
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Quinta

Al analizar la seguridad, se obtuvo que los usuarios tuvieron menos percepcion
de satisfaccidon en la oficina de Registro y Filiacion de Seguros y la que estuvo
algo mas satisfecha fue la Oficina de Calificacién de Prestaciones Economicas (-
2.19), esto quiere decir que el conocimiento y atencion mostrada por los
empleados transmiten mas credibilidad y confianza en el servicio que destacan en

esta oficina.

Sexta

Al analizar la dimension empatia esta por debajo de las expectativas, los usuarios
obtiene menos de lo que esperaban del servicio, Asimismo, se obtuvo que la
oficina de registro y filiacion del seguros, resulté de (-1.95), siendo la mas cercana
a cero, esto quiere decir que el personal se ubica en el lugar del usuario, entiende
su forma de pensar y comprende su punto de vista, siendo estos elementos los
gue destacan en esta oficina sin embargo la oficina fue esta tuvo mayor
calificacion de insatisfaccion fue Oficina de Calificacion de Prestaciones

Econdmicas (-2.39).



VI. Recomendaciones
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Primera

Respecto a la recomendacion general, los indices de calidad de atencion,
resultaron negativos, lo que indica que la percepciéon del usuario esta por debajo
de las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtienen menos de lo que
esperaban del servicio. En este caso se recomienda realizar monitoreo a los
talleres de atencion al cliente, al personal de las oficinas para sensibilizar en el
buen trato a los usuarios que demanda diversos tramites en dichas oficinas, se
recomienda elaborar el protocolo de atencion al usuario, establecer indicadores

para medir el desempefio de los trabajadores.

Segunda

Se sugiere mejorar las apariencias de las oficinas de validaciéon de la incapacidad
temporal y la oficina de calificacibn de prestaciones econdmicas la
implementacion de materiales de difusion como tripticos, afiches, folletos que son
la imagen de la institucién, siendo elementos que deben ser implementados por lo

cual los usuarios tendran una mejor percepcion.

Tercera

Se sugiere dar mayor fiabilidad a las oficinas de validacién de la incapacidad
temporal, oficina de calificacibn de prestaciones econémicas es decir que el
servicio que presta el personal lo debe efectuar con mayor habilidad, siendo muy
cuidadoso, trato personalizado, el personal debe ser fiable y laborar con
eficiencia, siendo elementos que también deben destacan en las oficinas de
validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion de prestaciones

econdmicas

Cuarta

Se sugiere que debe mejorarse en lo que respecta al personal quese encuentran
brindando servicio a los usuarios, deberian tener mayor disposicion y voluntad de
ofrecer un servicio rapido e inmediato, siendo elementos que deben destacar en

estas oficinas, para tener una mejor percepcion de la atencion del servicio. En las
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oficinas de validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion de

prestaciones economicas

Quinta

Se sugiere que para mantener una seguridad en el usuario se deben mejorar la
confianza y el nivel de conocimiento suficiente para responder a los usuarios y
atencion mostrada por los empleados debe transmitir credibilidad en el servicio en
las oficinas de validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion de

prestaciones economicas

Sexta

Es recomendable que el personal debe dar un trato cordial al publico con
empatia, es decir, saber como piensa el usuario y comprende su punto de vista,

de los usuarios especialmente en las oficinas de la oficina de validacién .de la
incapacidad temporal, asi como en la oficina de calificacion de prestaciones

econdmicas.
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Anexo 1
Matriz de consistencia



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDO POR LOS USUARIOS EN LAS AREAS ADMINISTRATIVAS DE ESSALUD SEDE, CENTRAL 2017
AUTOR: ROSARIO MARUJA LEDESMA SOSA
PROBLEMA OBIJETIVOS VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢Cuadl es la calidad deservicio percibido
por los usuarios en las areas
administrativas de EsSalud Sede central
20177

Problemas especificos

1 ¢Cuadl es la calidad de los elementos
de tangibles del servicio percibido por
los usuarios en las areas administrativas
de EsSalud Sede central 20177?

2 ¢Cual es la fiabilidad de la calidad de
servicio percibido por los usuarios en
las areas administrativas de EsSalud
Sede central 20177

3 ¢Cuadl es la capacidad de respuesta de
la calidad de servicio percibido por los
usuarios en las dreas administrativas de
EsSalud Sede central 2017?

4 ¢Cudl es la seguridad de la calidad de
servicio percibido por los usuarios en
las areas administrativas de EsSalud
Sede central 20177?

5 ¢Cuadl es la empatia de la calidad de
servicios percibido por los usuarios y las
areas administrativas de EsSalud Sede
central 2017°?

Objetivo general:

Evaluar la calidad deservicio percibido
por usuarios en las areas administrativas
de EsSalud Sede central 2017.

Objetivos especificos

1. Evaluarla calidad de los elementos
tangibles del servicio percibido por los
usuarios en las areas administrativas de
EsSalud Sede central 2017.

2. Evaluarla fiabilidad de la calidad del
servicio percibido por los usuarios en las
dreas administrativas de EsSalud Sede
central 2017.

3. Evaluarla capacidad de respuesta de la
calidad de servicio percibido por los
usuarios en las dreas administrativos de
EsSalud Sede central 2017.

4. Evaluar la seguridad de la calidad de
servicio percibido por los usuarios en las
dreas administrativas de EsSalud Sede
central 2017.

5. Evaluar la empatia de la calidad de
servicio percibido por los usuarios en las
areas administrativas de EsSalud Sede
central 2017.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Escalay valores Niveles y rangos
Elementos
Tangibles Equipamiento 1,3
Instalaciones 2,5
Materiales 4,6
7,8
Fiabilidad Procedimientos 9,10 Totalmente satisfecho =5 Bajo
11,12 (6-13)
Satisfecho =4
Capacidad De Resolucién 13,17,18 Regular
Respuesta Servicio 16 Ni satisfecho ni insatisfecho = 3 (14-21)
Disponibilidad 14, 15
Insatisfecho = 2 Alto
(22-30)
Totalmente insatisfecho = 1
Seguridad Confianza 19, 20, 22
Conocimiento 21, 23,24
Atencién 29, 30
Empatia Amabilidad 25,26
Cordialidad 27,28




TIPO Y DISERO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:
Basico, nivel descriptivo

Tiene como finalidad
ampliar y profundizar el
Conocimiento de la realidad.

DISENO:

No experimental

porque se realiza sin la
manipulacion de la variable.
para después analizarlo.

METODO:
Deductivo

Este método se desciende de lo

general a lo particular, de forma
que partiendo de enunciados de
caracter universal y utilizando
Instrumento cientificos, se infieren
enunciados particulares para
explicar dicho fenébmeno
(Hernandez, et al., 2010, p.80).

POBLACION:

La poblacién esta constituida
por los usuarios de los
servicios administrativos de
Essalud.

Criterio de Inclusion:
usuarios que se encuentran

en las ventanillas de los
servicios administrativos
deEssalud.

Criterios de exclusién:

Son excluidas las personas que
encuentren en otras ventanillas
que no son de servicios
administrativos

TIPO DE MUESTRA:

Muestreo  probabilistico  tipo
muestreo Aleatorio

TAMARNO DE MUESTRA:

_ (2)? (p.g.N)

"=TE D)+ @ pa

Dénde:

N= tamafio de la muestra
Z= nivel de confianza

P= Proporcion de éxito
g=1-p

E= Error muestral

N= Poblacién

n=302

de

Variable :
Calidad de servicio

Técnicas:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Autor:
adaptado de:
Parazuraman et al (1985)

Monitoreo: Ninguno

Ambito de Aplicacion:
Servicios Administrativos de

Essalud, Sede central 2017

Forma de Administracion:

Individual

DESCRIPTIVA:

Los datos obtenidos seran tabulados y van a ser presentadas
en tablas de frecuencias, por lo que se va emplear el paquete
estadistico SPSS, version 22
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Matriz de operacionalizacion de las variables



ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variable. Calidad de servicio

Dimensiones indicadores items Escala de valores
Equipamiento 3
Elementos tangibles Instalaciones 1,2,5
Materiales 4.6
Totalmente satisfecho =5
Fiabilidad Procedimiento 7,8,9,10,11,12
Satisfecho = 4
Resolucion 13,17,18 Ni satisfecho ni insatisfecho = 3
Capacidad de respuesta Servicio 16
Disponibilidad 14,15 Insatisfecho = 2
19,20,22
Seguridad Confianza 23,24,21 Totalmente insatisfecho = 1
Conocimiento
Atencion 29,30
Empatia Amabilidad 25,26
Cordialidad 27,28
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Instrumentos



P

CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO
INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado sefior (a) el presente cuestionario tiene fines académicos y de recoleccién de datos
relevantes con el objeto de contribuir a mejorar la calidad del servicio en los servicios de las areas
administrativos de EsSalud en la Sede Central, por ello se le pide responder de acuerdo al cuadro

siguiente:
. TOTALMENTE TOTALMENTE
DIMENSIONES / items INSATISFECHO SATISFECHO
N° | DIMENSION 1: Tangible 1 2 3 4 5
1 ¢ Considera usted que las oficinas administrativas de la sede central

de EsSalud, cuenta con equipamiento de aspecto moderno?

¢ Considera usted que las instalaciones de las oficinas
2 | administrativas de la sede central de EsSalud, son visualmente
atractivas?

¢ Considera usted que los equipos en las oficinas administrativas de
la sede central de EsSalud, funcionan adecuadamente?

¢ Considera usted que las ventanillas de atencion de las areas
4 | administrativas de la sede central de EsSalud, tiene material
relacionado con el servicio (folletos) es visualmente atractivo?

¢ Considera usted que las areas de atencién de las oficinas
administrativas de la sede central de EsSalud, son adecuadas?

¢ Considera usted que las areas administrativas de la sede central de
6 | EsSalud posee paneles, espacios publicitarios adecuados para
brindar informacion oportuna al usuario?

DIMENSION 2: Fiabilidad 1 2 3 4

¢ Considera usted que el personal que atiende en las ventanillas de
7 |las areas administrativas de la sede central de EsSalud, desarrolla
adecuadamente sus funciones en el cargo asignado?

¢El personal que atiende en las ventanillas de las areas
8 | administrativas de la sede central de EsSalud, resuelve con
prestancia técnica los casos y problemas a su cargo?

¢ Considera Ud. que el personal que atiende en las ventanillas de las
9 | areas administrativas de la sede central de EsSalud, concluye con
su atencidn brindando informacion en el tiempo adecuado?

¢El personal que atiende en las ventanillas de las areas
10 | administrativas de la sede central de EsSalud, actta con equilibrio y
criterio técnico en el tratamiento y solucion de problemas a su cargo?

¢ Los servicios brindados por el personal de las areas administrativas
11 | de la sede central de EsSalud cubren las expectativas de atencion
del usuario?

¢ Los diversos procedimientos en los servicios que brindan en las
areas administrativas de la sede central de EsSalud, son
demasiados extensos para absolver consultas y causan disgustos al
usuario?

12




DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

13

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud da respuestas precisas en forma directa o virtual a los
usuarios?

14

¢La comunicacion con el usuario es oportuna en las areas
administrativas de la sede central de EsSalud?

15

¢El tono y el lenguaje usado por los trabajadores que atiende las
ventanillas en las areas administrativas de la sede central de EsSalud,
es cortés y adecuado para el usuario?

16

¢ El servicio de atencion, en las ventanillas de las areas administrativas
de la sede central de EsSalud, es eficiente?

17

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, atiende con prontitud las llamadas telefonicas y resuelven las
consultas?

18

¢El personal que brinda atencién, en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, demuestra competencia
y habilidad para dar respuesta a los usuarios?

DIMENSION 4: Seguridad

19

¢ El desempefio del personal que brinda atencion en las ventanillas de
las areas administrativas de la sede central de EsSalud, le inspira
confianza?

20

¢Las respuestas del personal que atiende en las ventanillas de las
areas administrativas de la sede central de EsSalud, inspiran
confianza?

21

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, demuestra seguridad en el desarrollo de las funciones a su
cargo?

22

¢Usted se siente seguro en sus tramites realizados en las ventanillas
de las areas administrativas de la sede central de EsSalud?

23

¢El personal que atiende en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, responden con
educacion a los usuarios?

24

¢Los empleados que atienden en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, deben tener apoyo y
capacitacion para realizar su trabajo?

DIMENSION 5: Empatia

25

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, deben dar una atencién personalizada?

26

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, debe demostrar amabilidad en la atencién al usuario?

27

¢En personal de las &reas administrativas de la sede central de
EsSalud, comprende al usuario y evita inadecuadas esperas en la
atenciéon?

28

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, lo trato cordialmente?

29

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, a atienden conociendo las necesidades e interrogantes de
los usuarios?

30

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de
EsSalud, atienden brindando informacion relevante a los usuarios?
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ﬁ UNIVERSIOAD
CESAR VALLESD

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia? | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangible Si | No | si | No | si | No

1 éConsidera usted que las oficinas administrativas de la sede central de oA » &
EsSalud, cuenta con equipamiento de aspecto moderno?

2 ¢Considera usted que las instalaciones de las oficinas administrativas de la o /
sede central de EsSalud, son visualmente atractivas? 4

3 ¢Considera usted que los equipos en las oficinas administrativas de la sede v
central de EsSalud, funcionan adecuadamente? 4 e
¢Considera usted que las ventanillas de atencion de las &areas

4 |administrativas de la sede central de EsSalud, tiene material relacionado v A
con el servicio (folletos) es visualmente atractivo?

5 ¢Considera usted que las dreas de atencién de las oficinas administrativas .
de la sede central de EsSalud, son adecuadas? I/ >
éConsidera usted que las areas administrativas de la sede central de

6 |EsSalud posee paneles, espacios publicitarios adecuados para brindar l/ & 7
informacion oportuna al usuario?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | si | No | si | No
¢Considera usted que el personal que atiende en las ventanillas de las

7 |areas administrativas de la sede central de EsSalud, desarrolla v #
adecuadamente sus funciones en el cargo asignado? Ve
éEl personal que atiende en las ventanillas de las areas administrativas de

8 |la sede central de EsSalud, resuelve con prestancia técnica los casos y| > A
problemas a su cargo?
éConsidera Ud. que el personal que atiende en las ventanillas de las areas

9 |administrativas de la sede central de EsSalud, concluye con su servicio en v P4 Pl
el tiempo adecuado?




¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de la

10 {sede central de EsSalud, actia con equilibrio y criterio técnico en el o ®
tratamiento y solucién de problemas a su cargo? v/

11 éLos servicios brindados por el personal de las areas administrativas de la
sede central de EsSalud cubren las expectativas de atencién del usuario? v / /
élos diversos procedimientos en los servicios que brindan en las areas

12 | administrativas de la sede central de EsSalud, acarrean demasiado tiempo y v/ ,/ Vs
disgustos al usuario?
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si [No| Si | No| Si | No

13

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud da a
conocer las gestiones efectuadas en los servicios que presta la entidad en forma
directa o virtual?

5

14

¢La comunicacion con el usuario es oportuna en las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud?

4

%

15

éEltonoy el lenguaje usado por los trabajadores que atiende las ventanillas en
las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, es cortés y adecuado
para el usuario?

16

¢El servicio de atencidn, en las ventanillas de las dreas administrativas de la sede
central de EsSalud, es eficiente?

%15

17

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, atiende
con prontitud las llamadas telefdnicas y resuelven las consultas?

SINTS NS

N

18

¢El personal que brinda atencidn, en las ventanillas de las éreas
administrativas de la sede central de EsSalud, demuestra competencia
y habilidad en el desempefio de sus funciones?

%

N ANAN A




DIMENSION 4: Seguridad Si | No| Si | No| Si | No
19 ¢El desempefio del personal que brinda atencién en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, le inspira confianza? 4 v v/
éLos lineamientos y recomendaciones recibidos por el personal que atiende en '
20 | las ventanillas de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, le dan / / A
suficiente garantia y prestancia para la toma de decisiones?
271 ¢El personal de las &reas administrativas de la sede central de EsSalud, /
demuestra seguridad en el desarrollo de las funciones a su cargo? v v
2 ¢Usted se siente seguro en sus tramites realizados en las ventanillas de las areas o
administrativas de la sede central de EsSalud? v e
¢El personal que atiende en las ventanillas de las areas administrativas de la sede
23 | central de EsSalud, demuestra conocimiento en sus respuestas ante cualquier| ./ v A
tipo de consulta del usuario?
2 ¢Los empleados que atienden en las ventanillas de las areas administrativas de la . o %
sede central de EsSalud, comprenden sus necesidades especificas?
DIMENSION 5: Empatia Si | No| Si | No| Si | No
25 ¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, brinda 7 o >
amabilidad ante un desconocimiento del tramite administrativo?
2 ¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, v
demuestra calidez y humanizacion en la atencion al usuario? v
27 ¢En personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, /
comprende al usuario y evita inadecuadas esperas en la atencion? v/ e
¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, lo trato
28 ; v rd
cortésmente? d
29 ¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, esta o
atento a la solucién del desconocimiento del tramite que usted realiza? v v
:El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, le brinda
30 CEI P! 1 / ‘/ /

tratamiento de sus necesidades de atencion?
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'Pertinencia:£l ilem comesponde al conceplo iedrico formulado.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

0 dimengion especifica del constructn

“Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del lem, 6{

& concisn, exachn y directo f i /.

Nota: Suficencia, se dice suficencia cuando los items planteados Flmudll Em-mlrlummu
son suficiantes para medir la dimension
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FSCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Tangible Si | No | si | No | si | No
1 |¢Considera usted que l?s ofllcmas administrativas de la sede central de / Vv e
EsSalud, cuenta con equipamiento de aspecto moderno?
¢Considera usted que las instalaciones de las oficinas administrativas de la / /
2 : : v~
sede central de EsSalud, son visualmente atractivas?
3 ¢Considera usted que los equipos en las oficinas administrativas de 13 sede /
central de EsSalud, funcionan adecuadamente? il
éConsidera usted que las ventanillas de atencién de las areas g
4 |administrativas de la sede central de EsSalud, tiene material relacionado v l/ /
con el servicio (folletos) es visualmente atractivo?
5 éConsidera usted que las dreas de atencidn de las oficinas administrativas v /
de la sede central de EsSalud, son adecuadas? //
¢Considera usted que las areas administrativas de la sede central de /'
6 |EsSalud posee paneles, espacios publicitarios adecuados para brindar 1 /
informacion oportuna al usuario?
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No [ si | No [ si | No
¢Considera usted que el personal que atiende en las ventanillas de las //
7 |dreas administrativas de la sede central de EsSalud, desarrolla o
adecuadamente sus funciones en el cargo asignado?
{El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de L~
8 |la sede central de EsSalud, resuelve con prestancia técnica los casos y % 1 yd
problemas a su cargo?
éConsidera Ud. que el personal que atiende en las ventanillas de las dreas /
9 .| administrativas de |a sede central de EsSalud, concluye con su servicio en | / / /
el tiempo adecuado? 3 i i




10

¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud, actia con equilibrio y criterio técnico en el
tratamiento y solucidn de problemas a su cargo?

11

éLos servicios brindados por el personal de las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud cubren las expectativas de atencion del usuario?

b

12

élos diversos procedimientos en los servicios que brindan en las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, acarrean demasiado tiempo y
disgustos al usuario?

e el

=

il

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

Si | No

No

Si

No

13

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud da a
conocer las gestiones efectuadas en los servicios que presta la entidad en forma
directa o virtual?

14

¢La comunicacion con el usuario es oportuna en las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud?

¢Eltono y el lenguaje usado por los trabajadores que atiende las ventanillas en
las areas administrativas de la sede central de EsSalud, es cortés y adecuado
para el usuario?

<

16

éEl servicio de atencion, en las ventanillas de las dreas administrativas de la sede
central de EsSalud, es eficiente?

17

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, atiende
con prontitud las llamadas telefénicas y resuelven las consultas?

18

¢El personal que brinda atencion, en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, demuestra competencia
y habilidad en el desempeiio de sus funciones?

X

s O

SN TS

e NN




DIMENSION 4: Seguridad

Si | No

Si | No

19

¢El desempeiio del personal que brinda atencion en las ventanillas de las dreas
administrativas de la sede central de EsSalud, le inspira confianza?

20

élos lineamientos y recomendaciones recibidos por el personal que atiende en
las ventanillas de las &reas administrativas de la sede central de EsSalud, le dan
suficiente garantia y prestancia para la toma de decisiones?

21

¢El personal de las &reas administrativas de la sede central de EsSalud,
demuestra seguridad en el desarrollo de las funciones a su cargo?

N

22

¢Usted se siente seguro en sus tramites realizados en las ventanillas de las dreas
administrativas de la sede central de EsSalud?

23

¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de la sede
central de EsSalud, demuestra conocimiento €n sus respuestas ante cualquier
tipo de consulta del usuario?

24

¢los empleados que atienden en las ventanillas de las areas administrativas de la
sede central de EsSalud, comprenden sus necesidades especificas?

=

SRR
NENININIERIR

DIMENSION 5: Empatia

Si | No

Si | No

25

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, brinda
amabilidad ante un desconocimiento del tramite administrativo?

26

¢El personal de las  &reas administrativas de la sede central de EsSalud,
demuestra calidez y humanizacién en la atencion al usuario?

27

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud,
comprende al usuario y evita inadecuadas esperas en la atencion?

NS

28

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, lo trato
cortésmente?

29

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, esta
atento 3 la solucion del desconocimiento del trdmite que usted realiza?

¢El personal de las reas administrativas de la sede central de EsSalud, le brinda

tratamiento de sus necesidades de atencion?

2 R 0l R
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES Supiel ent<
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02 de diciembre del 2016

& o

1Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado. %
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente irma del Experto Informante.
o dimension especifica del constructo

Claridad: 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



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

Uni VR aap
CEE Vil

ESCUELA DE POSIGAADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevanciaz | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangible Si | No | Si | No | si | No
¢Considera usted que las oficinas administrativas de la sede central de /’

1 st i d
EsSalud, cuenta con equipamiento de aspecto moderno?

2 ¢Considera usted que las instalaciones de las oficinas administrativas de |a ]
sede central de EsSalud, son visualmente atractivas? [/ /

3 ¢Considera usted que los equipos en las oficinas administrativas de 1a sede b
central de EsSalud, funcionan adecuadamente? L v 4
¢Considera usted que las ventanillas de atencién de las dreas

4 | administrativas de la sede central de EsSalud, tiene material relacionado I / P
con el servicio {folletos) es visualmente atractivo? ot
éConsidera usted que las areas de atencién de las oficinas administrativas I

5 v {/
de la sede central de EsSalud, son adecuadas? 1/
éConsidera usted que las 4reas administrativas de la sede central de "

6 |EsSalud posee paneles, espacios publicitarios adecuados para brindar / / 1/
informacién oportuna al usuario?

DIMENSION 2: Fiabilidad Si [ No | Si | No | Si | No
¢Considera usted que el personal que atiende en las ventanillas de las |
. » 4

7 |dreas administrativas de la sede central de EsSalud, desarrolla s / d
adecuadamente sus funciones en el cargo asignado?
¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de

8 |la sede central de EsSalud, resuelve con prestancia técnica los casos y / o
problemas a su cargo?
¢Considera Ud. que el personal que atiende en las ventanillas de las dreas -

9 [administrativas de la sede central de EsSalud, concluye con su servicio en l/ v o
el tiempo adecuado? !




10

¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud, actia con equilibrio y criterio técnico en el
tratamiento y solucion de problemas a su cargo?

11

éLos servicios brindados por el personal de las dreas administrativas de la
sede central de EsSalud cubren las expectativas de atencion del usuario?

X

12

éLlos diversos procedimientos en los servicios que brindan en las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, acarrean demasiado tiempo y
disgustos al usuario?

b

X

DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta Si | No| Si [ No| Si | Ne
¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud da a

13 | conocer las gestiones efectuadas en los servicios que presta la entidad en forma A /
directa o virtual?

1a éla comunicacion con el usuario es oportuna en las areas administrativas de la L
sede central de EsSalud? 7

¢Eltono y el lenguaje usado por los trabajadores que atiende las ventanillas en
las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, es cortés y adecuado
para el usuario?

16

¢El servicio de atencion, en las ventanillas de las dreas administrativas de la sede
central de EsSalud, es eficiente?

17

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, atiende
con prontitud las llamadas telefénicas y resuelven las consultas?

XX

JEl personal que brinda atencion, en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud, demuestra competencia
y habilidad en el desempeiio de sus funciones?

SEL R LR

o O M

X




DIMENSION 4: Seguridad

No

No

No

19

iFl desempeiio del personal que brinda atencion en las ventanillas de las dreas
administrativas de la sede central de EsSalud, le inspira confianza?

N

N

2!

X

20

¢Los lineamientos y recomendaciones recibidos por el personal que atiende en
las ventanillas de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, le dan
suficiente garantia y prestancia para la toma de decisiones?

\

21

¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud,
demuestra seguridad en el desarrollo de las funciones a su cargo?

22

¢Usted se siente seguro en sus tramites realizados en las ventanillas de las areas
administrativas de la sede central de EsSalud?

N

23

¢El personal que atiende en las ventanillas de las dreas administrativas de la sede
central de EsSalud, demuestra conocimiento en sus respuestas ante cualquier
tipo de consulta del usuario?

24

iLos empleados que atienden en las ventanillas de las areas administrativas de la
sede central de EsSalud, comprenden sus necesidades especificas?

RO NS

PSRN

DIMENSION 5: Empatia

No

IR RS X

Si

No

¢El personal de las areas administrativas de la sede central de EsSalud, brinda
amabilidad ante un desconocimiento del tramite administrativo?

26

(El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud,
demuestra calidez y humanizacién en la atencién al usuario?

s, R

27

¢El personal de las d4reas administrativas de la sede central de EsSalud,
comprende al usuario y evita inadecuadas esperas en la atenciéon?

o

{El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, lo trato

b - -
28| Cortésmente? yd ’d
29 ¢El personal de las 4reas administrativas de la sede central de EsSalud, esta 1//'
atento a la solucion del desconocimiento del tramite que usted realiza? v/ d
30 ¢El personal de las dreas administrativas de la sede central de EsSalud, le brinda 2 ST

tratdmiento de sus necesidades de atencion? |

DT R R




Observaciones (precisar si hay suficiencia): é} S '/Uﬂl‘. [N W;(E
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'Pertinencia:El item corresponde al concepto teorico formulado, .

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente Wm&
o dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, /

€s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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BASE DE DATOS DE LA MUESTRA
CALIDAD DE SERVICO DE LA OFICINA DE REGISTRO Y FILIACION DE SEGUROS
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CALIDAD DE SERVICO DE LA OFICINA DE VALIDACION DE LA INCAPACIDAD TEMPORAL
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ARkEssalud

“Decenio de las Personas con Discapacidad en el Perd”

“Afo de la Consolidacion del Mar de Grau"
Lima, 02 de diciembre do 2016

Sefora

Rosario Ledesma Sosa
Estudiantes de Maestria en Gestion Pubkca
De la Universidad Particular Cesar Vallejos

Erasente. -
Asunto:  Facllidades para aplicar Instrumento de Investigacidn

De mi mayor consideracion:

Es grato de dirgirme a usted para saludaria cordisimente, y en atencion a su
soliciiud, autorzo ta aplicacidon del instrumento de investigacion en fas oficinas
administrativas de la sede central de EsSalud para elaborar ia tesis Htulada Calidad
de servicio percibido por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud
sede central 2016

Por el cual manifiesto @ conformidad para aplcar el instrumento en la investigacion,
sutotizo a coordinar con los consullores de [as dreas para aporar en su
investigacion, lo que permitird promover & desarrollo del instrumento de gestion para
determinar el nivel de satisfaccidn de los usuarios y/o mejorar nuestro servicio en las
ventanilias de atencién a los asegurados.

Asi mismo es importante precisar que 1odos s costos que demande Ia investigacion
S$ordn asumidos por su persona.

Sin otro particular, hago propicia i3 ocasion para expresarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.
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ARTICULO CIENTIFICO
1. TITULO
Calidad de servicio percibido por los usuarios en las areas administrativas de
EsSalud sede central, 2017

2. AUTOR
Br. Rosario Maruja Ledesma Sosa.

rosario_maleso@hotmail.com

3. RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion fue evaluar el nivel de calidad de los
servicios percibidos por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud
sede central 2017.El disefio de investigacion que se utilizo fue descriptivo, de
corte transversal, debido que se dio en un solo momento (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014, p.154).El problema general fue ¢Cudl es el nivel de calidad de
los servicios en las areas administrativas de Esssalud?, desde la percepcion de
los usuarios, con la finalidad de conocer la calidad de atencion que se brindan en
estas tres areas de EsSalud. El instrumento utilizado fue el cuestionario adaptado
de Parasuraman et al. (1993), aplicado a 302 usuarios de las oficinas
administrativas como son oficina de registro y filiacion de seguros, oficina de
validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion y prestaciones
econdémicas. Los instrumentos para la recoleccién de datos fueron validados a
través de juicio de expertos siendo los cuestionario de percepcion y
expectativas, para la confiabilidad de instrumento fue utilizada el coeficiente del
Alfa de Cronbach en el que se obtuvo 0,853 en expectativa y 0,904 en percepcion
de calidad de servicio, con lo que se determiné la confiabilidad y se asumié que
los instrumentos era altamente confiable y procedia su aplicacion. El analisis de
los datos obtenidos se efectué mediante estadistica descriptiva, respecto a los
indices de calidad de atencion, resultaron negativos en todas las oficinas, siendo
la Oficina de registro de filiaciobn de seguros la que presenta menor nivel de
insatisfaccion, siendo en la oficina de validacion de la incapacidad temporal
donde se presentaron los mayores niveles de insatisfaccion. Respecto a las
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, la oficina con mayor aceptacién fue Oficina de registro y filiacion de



seguros y la que mayor queja tuvo fue la oficina de validacion de la incapacidad
temporal, los usuarios recibieron menos de lo esperaban recibir, esto quiere decir
que los usuarios no estan conformes con la apariencia de los ambientes, la
presentacion de materiales de difusion, tripticos, afiches, folletos, el tiempo de
espera es demasiado, se obtuvo resultados negativos, lo que indica que la
percepcion del usuario esta por debajo de las expectativas, por lo tanto, los
usuarios obtiene menos de lo que esperaban del servicio; asimismoSegun
Parasuraman, et al. (1993), la calidad de servicio se basa en el paradigma de la
disconformidad, es decir comparar los resultados del servicio recibido versus la
expectativa del cliente (p.15-17), con lo que se obtuvo en la investigacion los
resultados fueron negativos, con lo que se recomendd realizar monitoreo a las
areas, brindar talleres de atencion al cliente, al personal de las oficinas para
sensibilizar el buen trato a los usuarios que demanda diversos tramites en dichas
oficinas, asimismo se recomienda elaborar el protocolo de atencion al usuario,
establecer indicadores para medir el desempefio del personal, implementar el uso
etiquetera para que la atencion se efectle segun la llegada del usuario y en la

oficina correspondiente, lo cual contribuira a una mejor atencion a los usuarios.

4. PALABRAS CLAVE

Calidad de servicio, percepcion, satisfaccion.

5. ABSTRACT
The objective of the present research was to evaluate the level of quality of the
services perceived by users in the administrative areas of EsSalud headquarters
2017. The research design that was used was descriptive, cross-sectional,
because it occurred in a single Moment (Hernandez, Fernandez and Baptista,
2014, p.154). The general problem was: What is the level of quality of the
services in the administrative areas of Esssalud? from the perception of the
users, with the purpose of knowing the quality of care provided in these three
areas of EsSalud. The instrument used was the questionnaire adapted from
Parasuraman et al. (1993), applied to 302 users of administrative offices such as
registration office and insurance affiliation, validation and temporary disability
office and the office of qualification and economic benefits. The instruments for

the data collection were validated through expert judgment being the



guestionnaire of perception and expectations, for the reliability of instrument was
used the coefficient of Cronbach's Alpha in which was obtained 0.853 in
expectation and 0.904 in perception of quality Of service, with which the reliability
was determined and it was assumed that the instruments were highly reliable
and proceeded their application.The analysis of the data obtained was done by
means of descriptive statistics, regarding the indices of quality of care, they were
negative in all the offices, being the Office of registry of filiation in the insurance
the one that presents / displays less level of dissatisfaction, being in the office
Validation and temporary incapacity where the highest levels of dissatisfaction
were presented.Regarding the dimensions: tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy, the office with the highest acceptance
was Office of enrollment in insurance and the largest Complaint was the office of
validation and temporary disability, users received less than they expected to
receive, this means that users are not satisfied with the appearance of
environments, presentation of broadcast materials, brochures, posters,
brochures, the Waiting time is too long, negative results were obtained, indicating
that the user's perception Rio is below expectations, therefore, users get less
than they expected from the service; Likewise According to Parasuraman, et al.
(1993), the quality of service is based on the nonconformity paradigm, that is,
comparing the results of the service received versus the customer's expectation
(p.15-17), with what was obtained in the research the results were negative |,
Which was recommended to monitor the areas, provide customer service
workshops, the staff of the offices to raise awareness of the good treatment to
users that requires various procedures in these offices, it is also recommended
to develop the user assistance protocol, Establish indicators to measure staff
performance, implement labeling so that care can be performed according to the
arrival of the user and in the corresponding office, which will contribute to a better

attention to users.

6. KEYWORDS

Keywords: Quality of service, perception, satisfaction.

7. INTRODUCCION
La calidad de servicio que reciben los usuarios en la administracion publica

y sobre todo en EsSalud que es la entidad que se encarga de la seguridad social



en salud, comprometida con la atencién integral de las necesidades y
expectativas de la poblacion asegurada, con equidad y solidaridad hacia la
universalizacion de la seguridad social en salud, es muy importante por ello la
percepcion que el ciudadano tiene en relacion a la prestacion de un servicio, que
asume la conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades
(Secretaria de Gestion Publica, 2013, p.06).La situacion de la calidad de servicio
constituye uno de los problemas de nuestra sociedad y afecta a la ciudadania,
motivo de ello la preocupacion de la investigacion de conocer la percepcion y
expectativas de los usuarios de la oficina de registro y filiacion de seguros, oficina
de validacion de la incapacidad temporal y la oficina de calificacion de
prestaciones econémicas, de EsSalud sede central Jesus Maria, 2017, para ello
se realiz6 el estudio adaptado bajo el modelo de Servqual (Parasuraman, et al.,
1993). Lo que fue aplicado con las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, y empatia. Actualmente, la calidad de servicio
es un factor determinante en toda instituciéon publica o privada, en el ambito
publico la Presidencia del Consejo de Ministros en su Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, precisa que las entidades publicas deben
garantizar una atencion de calidad a la ciudadania (2013, p.20).En este sentido,
la mejora de la calidad de los servicios que brindan las entidades del estado
busca, pues, incidir en la prestacién de los servicios enfocados en el ciudadano,
del mismo modo generar percepciones positivas sobre el Estado y sus entidades
publicaspara medir la percepcion de la satisfaccion de los usuarios de EsSalud,
por ello se evalud las cinco dimensiones a fin de determinar la brecha existente
entre la expectativa y la percepcion del servicio (calidad), dimensién por
dimensién, ademas se elaboré los promedios de las cinco dimensiones y el
promedio general, con la finalidad de realizar la grafica de brechas (Percepciones
— Expectativas) para observar la diferencia que exista entre las mismas dentro de
cada dimensién, lo que representarda el nivel de calidad percibida utilizando utilizé
la siguiente formula: ICS = Ponderacion *(Percepciones — Expectativas) citado por
Diaz de Santos, (2013, p.73). Con lo se concluy6 que existe los indices de calidad
de atencion, resultaron negativos, lo que indica que la percepcion del usuario esta
por debajo de las expectativas, por lo tanto, los usuarios obtiene menos de lo que
esperaban del servicio por lo que se debe tomar medidas por parte de los

responsables de jefatura monitorear y fortalecer el servicio de atencion a los



usuarios para brindar un servicio de calidad y decir el afio del buen servicio al

ciudadano.

8. METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue basica; porque esta orientada a la busqueda de
nuevos conocimientos y un fin practico especifico e inmediato; es decir, conocer
nuevos conceptos relacionados a la variable calidad de servicio percepcion por
los usuarios en las areas administrativas de EsSalud (Hernandez, et al. 2010). El
objetivo fue evaluar el nivel de calidad de los servicios percibido por los usuarios
en las areas administrativas de EsSalud Sede central 2017, aplicando los
fundamentos tedricos existentes en la literatura cientifica. La poblacion estuvo
conformada por 1400 usuarios, el disefio de investigacion fue de corte transversal
debido que el recojo de informacion se realizé en un solo momento, se aplicé dos
cuestionario a la muestra probabilistica, previamente realizado una prueba piloto
de los datos obtenidos se aplico la confiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente de Alfa de Cronbach, una vez validado por los expertos, se aplico el
cuestionario a toda la muestra de 302 usuarios de las areas administrativas de

EsSalud medido por la escala de likert a través del instrumento ordinal.

9. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion respecto a las tres oficinas fueron para el caso
de la oficina de registro y filiacion de seguros, en la figura 3, se obtuvo que la
dimensién de fiabilidad fue la que obtuvo una mejor calificacion con un promedio
de 3.36 equivalente al 67.2% del rango del porcentaje de satisfaccion del usuario,
lo cual indica que el usuario no esta completamente satisfecho, y la dimension
gue tuvo menor calificacién fue la empatia que obtuvo 3.05 de promedio (61.0 %
del rango del porcentaje de satisfaccion. Para la oficina de validacion de la
incapacidad temporal, se obtuvo en la figura 5, una mejor calificacion con un
promedio de 2.93 lo que equivale al 58.6% del rango del porcentaje de
satisfaccion del usuario, lo cual indica que el usuario no esta completamente
satisfecho, y el que recibié menor calificacion fue la capacidad de respuesta que
obtuvo 2.26 de promedio equivalente a 45.2 % del rango del porcentaje de

satisfaccion. Para la oficina de calificacion de prestaciones econdémicas, de la



figura 7, se puede visualizar que la dimension elementos tangibles fue la que
obtuvo una mejor calificacion con un promedio de 2.89 lo que equivale al 57.7%
del rango del porcentaje de satisfaccion del usuario, lo cual indica que el usuario
no estd completamente satisfecho, las dimensiones que recibieron menor
calificacién fueron la capacidad de respuesta que obtuvo 2.40 de promedio
(47.9 % del rango del porcentaje de satisfaccién), la empatia con un promedio de
2.61 que equivale a 52.2% del rango del porcentaje de satisfaccion al usuario, y
la seguridad con un promedio de 2.81 que equivale a 56.1% de satisfaccion al

usuario.

10. DISCUSION

En la presente tesis tuvo como objetivo determinar el nivel de la calidad de
servicio percibido por los usuarios en las areas administrativas de EsSalud, sede
central 2017, y a la vez también se evalud las brechas respecto a las expectativa
versus percepcién comparando la atencion de los tres servicios.

De los resultados obtenidos en esta investigacién, los indices de calidad de
atencion, resultaron negativos, lo que indica que la percepcién del usuario esta
por debajo de las expectativas, la oficina de validacion de la incapacidad temporal
fue la que mayor insatisfaccion tuvo un -2.38 de disconformidad, asimismo
existiendo una semejanza con los resultados de la investigacion titulada
“Medicién de la calidad del servicio en las instituciones financieros a través de la
escala de Servqual” (Morillo y Rivas, 2011), que resulto que la calidad percibida
de los clientes no supera las expectativas siendo este muy baja. Asimismo segun
Matsumoto (2014) la calidad en el servicio se define como el producto de un
proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas y sus
percepciones.(p.184-185), por ello es importante brindar un servicio de calidad lo
gue estado busca en estos momento.

De los resultados en la dimension elementos tangibles se obtuvo que la
oficina de validacién de la incapacidad temporal resulto el mas insatisfecho con -
2.07 siendo una brecha negativa es decir que tiene baja percepcion en la
presentacion de las oficinas coincidiendo con los resultados de Salazar, (2015) en
su tesis titulada: Evaluacion de la calidad de atencion de la Comisaria PNP

Alfonso Ugarte, en victimas de robos menores, durante el afio, aplicando el



modelo SERVQUAL, obtuvo que la atencién fue de bajo calidad y la brecha
negativa, asimismo los elementos tangibles, es la parte visible de la oferta de
servicio, lo que pueden ser percibidos por los sentidos, como instalaciones,
equipos y apariencia del personal que dan indicacion de la naturaleza del servicio
pero que no es servicio (Barrios, 1999, p.153).

De los resultados obtenidos en la dimension fiabilidad se obtuvo que la
oficina de validacion de la incapacidad temporal resulto el mas insatisfecho con -
2.87 con una brecha negativa coincidiendo con los resultados de Salazar, (2015)
en su tesis titulada: Evaluacion de la calidad de atencion de la Comisaria PNP
Alfonso Ugarte, en victimas de robos menores, durante el afio, aplicando el
modelo SERVQUAL, obtuvo que la calidad de atencion fue baja calidad y la
brecha negativa tuvo resultado critico que no cumplen en la gestiébn administrativa
que se comprometen los administrados; del mismo modo segun Adi, (2003) la
fiabilidad es la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante

De los resultados obtenidos en la dimension capacidad de respuesta segun
oficinas son negativas, es decir los usuarios obtienen menos de lo que esperaban
del servicio, cabe precisa que la oficina donde hubo mayor descontento de
atencion fue la oficina de validacion de la incapacidad temporal obteniendo -2.74,
lo que quiere decir que existe menor disposicidén y voluntad de ofrecer un servicio
de respuesta inmediata, coincidiendo con la investigacién “Medicién de la calidad
del servicio en las instituciones financieros a través de la escala de Servqual’
(Morillo y Rivas, 2011), que resulto que la capacidad de respuesta entre la
expectativa y la percepcion era baja, evidenciando ello que la brecha mas amplia
(-2,-4) en el proceso de la realizacion del servicio, esto evidencia que hay
problema sobre el proceso entre los policias y las denunciantes. Asimismo segun
Adi, (2003) la capacidad de respuesta implica la prontitud y practica que tienen
los empleados. (p. 27).

Respecto a la dimension seguridad se obtuvo que la oficina de validacion
de la incapacidad temporal resulto mas insatisfecho con -2.29 siendo una brecha
negativa es decir que tiene baja percepcion en la confianza del servidor que
brinda las documentaciones cuando les solicitan un tramite de documentacion en
un menor tiempo posible, coincidiendo con los resultados de Salazar, (2015)

donde obtuvo una brecha negativa que se tuvo desde (-1,-2) en cuanto a la



seguridad de los usuarios resultado siendo critico la atencion de los
administradores de la Comisaria PNP Alfonso Ugarte, asimismo segun
Donabedian (1989) (Citado en Veliz y Villanueva, 2013) la seguridad son las
condiciones en el establecimiento o institucion que garanticen a los clientes,
acceso a servicios(p.52).

De los resultados obtenidos en la dimension empatia se obtuvo que la
oficina de calificacion de prestaciones econdmicas resulto el mas insatisfecho con
-2.39 siendo una brecha negativa, esto quiere decir que el personal debe de
ubicarse en el lugar del usuario, entiende su forma de pensar y comprende su
punto de vista, asimismo se coincide con Nufez (2015) en la tesis titulada:
Calidad de los servicios de defensa al trabajador del Ministerio de Trabajo- Sede
Lima, 2015, obtuvo que la dimensién empatia fue el 78% bajo es decir que mas
del 50% esta insatisfecho, existe falta de atencién, amabilidad, cordialidad y
respeto a las necesidades del usuario, todo quizads por el excesiva demanda de
este servicio. Asimismo Parasuraman, et al., (2012) sostuvo que la empatia es
brindar a los clientes atencién personalizada y cuidadosa es el deseo de
comprender las necesidades del cliente.

Por ello se concluye que la calidad de atencidn, resultaron negativos, lo
gue indica que la percepcion del usuario esta por debajo de las expectativas, por
lo tanto se sugiere realizar monitoreo al personal de las oficinas, sensibilizar en el
buen trato a los usuarios, elaborar el protocolo de atencién al usuario entre otros

que favorezcan a la atencion del ciudadano.

11.CONCLUSIONES

Los usuarios percibieron la calidad de las areas administrativas de EsSalud, sede
central, no se encuentran satisfechos con el servicio recibido, con la calidad de
servicio prestado, resulto que las oficinas de validacion de la incapacidad
temporal y oficina de calificacion de prestaciones econdmicas fueron -2.38 y -2.29
respectivamente es decir existe mayor nivel de insatisfaccion frente a la oficina de

registro y filiacion de seguros (-1.81).

Respecto a la dimension elementos tangibles resulto la Oficina de
Calificacion de Prestaciones Econdmicas (-2.11), Oficina de Validacion de la

Incapacidad Temporal obtuvo (-2.07) de insatisfaccién por parte de los usuarios



frente a la oficina de Registro y Filiacion de seguros que fue (-1.72) fue mayor
satisfecho, es decir no perciben buena la apariencia del ambiente, existe carencia

de materiales de tripticos, afiches, folletos.

Respecto a la dimension fiabilidad resulto la Oficina de validacion de la
incapacidad temporal obtuvo (-2.43) de insatisfaccion por parte de los usuarios
frente a la oficina de Registro y Filiacion de seguros que fue (-1.64) fue mayor
satisfecho es decir el servicio que presta el personal lo efectia con habilidad muy

cuidadoso, trato personalizado, es fiable.

Al analizar respecto la capacidad de respuesta, se obtuvo que los indices
de calidad de atencion son negativos, la oficina que resulto con menos
disposicion de atender es la oficina de validacion de la incapacidad temporal con
(-2.74) y la que estuvo mas dispuesta fue la Oficina de registro y filiacion de

seguros con (-1.89).

Al analizar la seguridad, se obtuvo que los usuarios tuvieron menos percepcion
de satisfaccidon en la oficina de Registro y Filiacibn de Seguros y la que estuvo
algo mas satisfecha fue la Oficina de Calificacion de Prestaciones Econdémicas (-
2.19), esto quiere decir que el conocimiento y atencion mostrada por los
empleados transmiten mas credibilidad y confianza en el servicio que destacan en

esta oficina.

Al analizar la dimensién empatia esta por debajo de las expectativas, los
usuarios obtiene menos de lo que esperaban del servicio, Asimismo, se obtuvo
que la oficina de registro vy filiacion de seguros, resulté de (-1.95) siendo la mas
cercana a cero, esto quiere decir que el personal se ubica en el lugar del usuario,
entiende su forma de pensar y comprende su punto de vista, siendo estos
elementos los que destacan en esta oficina sin embargo la oficina fue esta tuvo
mayor calificacion de insatisfaccion fue Oficina de Calificacion de Prestaciones
Economicas (-2.39).
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