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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como Objetivo General Determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el seguro integral del salud region
Tumbes, 2018. El tipo de investigacion planteada es descriptiva correlacional, con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental. Para analizar la relacion entre ambas variables:
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario se utilizo la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario, el cual consiste en 15 preguntas en escala de Likert (cinco
categorias), distribuidas de la siguiente manera: 12 para la variable calidad de servicio y 3
preguntas para la variable satisfaccion del usuario, el cual se aplicé a una muestra de 196
usuarios. La confiabilidad del instrumento se realiz6 segun el coeficiente de alfa de cronbach
obteniendo como resultado 0.841; por lo tanto, el instrumento segun el rango de evaluacion
es adecuadamente confiable y consistente. Para medirla correlacién de la variable Calidad
de Atencion con la variable Satisfaccion del usuario, se utiliz6 el coeficiente de relacion
Spearman, arrojando un valor de 0,645, significando que existe una correlacion alta, directa
0 positiva y significativa al nivel 0.01. A partir de los resultados obtenidos se pudo concluir
que existe un predominio de nivel regular en la calidad de servicio con un 61.70% y una
prevalencia de nivel regular en satisfaccion de usuario regular con el 50,50%. Por lo tanto
se rechaza la hipétesis nula (Ho), y permite afirmar, con un 95% de nivel de confianza, que
existe una relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la

unidad desconcentrada del seguro integral de salud Tumbes.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, afiliacion, cobertura y Seguro

Integral de Salud.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between quality of care and
user satisfaction in the comprehensive health insurance region Tumbes, 2018. The type of
research proposed is descriptive correlational, with a quantitative approach and non-
experimental design. To analyze the relationship between both variables: Quality of Service
and User Satisfaction, the survey technique was used and the questionnaire was used as an
instrument, which consists of 15 questions on a Likert scale (five categories), distributed as
follows: 12 the quality of service variable and 3 questions for the variable user satisfaction
and applied to a sample of 196 users. The reliability of the instrument was carried out
according to the coefficient of alpha of cronbach, obtaining as a result 0.841; therefore, the
instrument according to the evaluation range is adequately reliable and consistent. To
measure the correlation of the variable Quality of Attention with the variable user
satisfaction, the Spearman coefficient was used, yielding a value of 0.645, meaning that there
is a high, direct or positive correlation and significant at the level 0.01. From the results
obtained it was possible to conclude that there is a predominance of regular level in the
quality of service with a 61.70% and a prevalence of regular level in satisfaction of regular
user with 50.50%. Therefore, the null hypothesis (Ho) is rejected, and allows us to affirm,
with a 95% level of confidence, that there is a significant relationship between quality of
service and user satisfaction in the deconcentrated unit of the Tumbes comprehensive health

insurance.

Keywords: quality of attention, user satisfaction, affiliation, coverage and comprehensive

health insurance.



. INTRODUCCION

Actualmente a nivel mundial el avance de la tecnologia y globalizacion, han generado
usuarios que reclaman y exigen durante la prestacion de una atencién, Ross (2016) nos habla
de la importancia de prestar una atencion con calidad y es el usuario quien deberia alcanzar
un sentimiento de satisfaccion durante el servicio brindado, proporciona también
trascendentales aportes para la entidad y sus clientes o beneficiarios. Estos aportes se han
convertido en materia de investigaciones, asi mismo el efecto que otorgaria un servicio con
calidad, ademas el grado de satisfaccién del cliente, generando en la mayoria de
organizaciones el éxito debido a la incorporacién de dichos valores agregados.

Escuchar y hacerse escuchar para los usuarios es importante, dado que las recomendaciones
0 sugerencias de estos, aportan grandes beneficios para la institucion, Segin Matsumoto
(2014) la calidad del servicio es el producto de diversos procesos evaluadores, a través de
los cuales los consumidores compararian la expectativa frente a la percepcion, en otras
palabras se evaluaria la calidad a traves de la diferenciacion de aquella atencién que espera

el usuario y aquella que verdaderamente se recibe por parte de la organizacion.

Dada la similitud conceptual existente de calidad de atencién y grado satisfactorio del
cliente, Caballero (2016) se pronuncio respecto a la asociacion existente entre tales
expresiones, afirmando que la calidad es la percepcion general que un cliente tiene respecto
a los servicios brindados, mientras que satisfaccion, aparte de apoyarse en la experiencia de

manera individual, incluiria ademas la diversidad de experiencias pasadas y futuras.

En el Perd actual los usuarios podemos percibir las grandes diferencias en la calidad de
atencion al recibir un servicio en una entidad del estado y una entidad privada, dado que los
usuarios que acceden a la administracion publica demandan de mayor rapidez en los
procesos, menor tiempo de espera y reducir la cantidad de documentos a presentar a la menor

cantidad posible.



Es asi que nuestro pais, mediante la legislacion N° 27656 “Ley marco de modernizacion
de la gestion del estado”, busca fortalecer la gestion publica, mejorando los servicios
ofertados a la ciudadania, incluyendo parametros que fortalezcan la calidad de la atencion, a

fin de proveer servicios eficientes, accesibles y rapidos.

Dentro de este marco politico normativo, se ha orientado y recomendado a las instituciones
publicas realizar mejoras en los servicios brindados al publico en general, implementando
herramientas o estrategias acordes con heterogeneidad y requerimientos de cada entidad. Asi
mismo capacitar a los servidores publicos a fin de garantizar un mejor servicio al ciudadano
y este aumente su confianza en dicha institucién y poder alcanzar uno de los objetivos “un

Estado al servicio de la ciudadania”.

El sistema administrativo pablico peruano, cursa muchos inconvenientes, limitando la
actuacion eficaz del gobierno hacia el cumplimiento de sus metas y funciones. A partir del
afio 2002 entré en vigencia “Ley marco de modernizacion de la gestion”, pero esta
legislacion ha brindado escasos avances, son paupérrimas las modificaciones al sistema
administrativo pablico, dado que los 6rganos que regulan estos procesos no han mostrado
grandes aportes para formular leyes y herramientas modernas, que busquen mejorar y

reemplazar los sistemas antiguos, los cuales llevan méas de 20 afios institucionalizados.

El 29 del mes de enero del afio 2002 es el MINSA quien publica la Ley N° 27657, dicha ley
instaura al Seguro Integral de Salud como un “organismo publico descentralizado del
Ministerio de Salud” el cual posteriormente es modificado a “Organismo publico ejecutor”
a través del DS N° 034-2008-PCM. El seguro integral de Salud (SIS), siendo ya un 6rgano
que ejecuta, tuvo la principal finalidad de proteger el bienestar fisico y mental de los
pobladores peruanos que carecen de aseguramiento de salud, abarcando principalmente a
aquellos pobladores que se constituyen como grupos poblacionales con mayor
vulnerabilidad, los cuales estan inmersos en una situacién socioeconémica de pobreza y
extrema pobreza. Orientado a la resolucién de problemas limitados a la accesibilidad a los
sistemas de salud de la poblacion vulnerable, debido a maltiples factores como econémicos,

de tipo cultural y geografico.



A través de las Unidades Desconcentradas Regionales (UDR) se coordina, supervisa, evalla
y monitorea la implementacion de los procesos durante las atenciones brindadas por el SIS,
cuyo objetivo es establecer que el servicio de atenciones a los beneficiarios de esta IAFA,
cumplan estandares respecto a la calidad, oportunidades ademas de ser completamente
gratuitos. Asi mismo recepcionar y tratar de dar solucion a las constantes quejas y/o dudas
de los afiliados, orientando y absolviendo todo tipo de situaciones que tiendan a presentarse,
también brinda informacion respecto a los regimenes de aseguramiento a esta IAFA ademas
de atender otro tipo de eventualidades que se presenten durante el transcurso del proceso de

afiliacion.

A pesar de los esfuerzos por mejorar en el servicio que se brinda Unicamente por esta
institucion publica, adn existe insatisfaccion de los usuarios, debido al escaso recurso
humano contratado exclusivamente para el area que brinda atencion y orientacion al usuario,
por ello se hace necesario investigar respecto a calidad de servicio y satisfaccion percibida

por el asegurado al SIS del departamento de Tumbes.

Tanto Calidad de servicio como satisfaccion del cliente, ha sido considerado como un tema
imperativo y trascendental para diversos investigadores, buscando respuesta a distintas
interrogantes como ¢Los trabajadores al no obtener ningun beneficio justifican la mala
atencion al ciudadano? ¢Son los tramites eficientes y productivos para la ciudadania? ;Qué
hace la institucion por mejorar la satisfaccion de usuario?, etc. Y para resolverlas acudieron
al método cientifico, dado que se han realizado diferentes estudios tal es asi que en el &mbito

internacional encontramos a:

Veray Trujillo (2015 - México) realizaron el estudio no experimental denominado “El efecto
de la calidad del servicio en la satisfaccion del derechohabiente en instituciones publicas de
salud”, con la finalidad de establecer los aspectos impactantes en la percepcion de la
satisfaccion de 600 derechohabientes en el sistema de salud puablico, mostrando como
resultado en cuanto al servicio médico, la calidad durante despacho de medicamentos son los
aspectos mas impactantes dentro de la satisfaccion del derechohabiente, otros aspectos

significativos fueron los relacionados con la atencion de patologia clinica ademas de la
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calidad de la infraestructura de las entidades de salud en estudio, mientras que la calidad de
atencion de los enfermeros, personal farmacéutico, recepcionistas, no mostraron impactos

significativos.

Por otro lado Ferndndez (2015) en su estudio descriptivo titulado “Calidad en atencion a
usuarios de la administracion publica”, cuyo propésito consistio en medir la calidad del
servicio en 400 afiliados, entre los resultados encontraron que la actitud amable y cortes, la
capacidad de respuesta y la transparencia se establecen como factores criticos a mejorar dado
el bajo nivel de satisfaccidn, en cuanto a la Competencia de los trabajadores, a pesar de haber
alcanzado un alto nivel de satisfaccion los autores recomendaron seguir reforzandolo, dado

que este aspecto ha generado gran expectativa en los asegurados.

En la misma linea es Pefia (2014) quien realizé el estudio “Analisis de la satisfaccion y de
la calidad percibida por las personas atendidas en los servicios sociales comunitarios”, donde
se tratd de identificar la calidad del servicio mediante la determinacion del nivel de
satisfaccion de 212 beneficiarios, encontrando que los aspectos con mejor grado de
valoracion por los usuarios fueron la seguridad, la confianza y empatia, mientras que las
peores evaluadas resultaron ajenas a la actividad de los trabajadores, destacando la
infraestructura, el equipamiento y la capacidad de respuesta como las peores valoradas.

De igual manera a nivel nacional también se encontraron investigaciones al respecto,
destacando el estudio no experimental de Santillan (2015 - Lima) titulado “Calidad de
Atencion y Satisfaccion del Usuario en el CADER - UGEL 03 — LIMA, 2014” cuyo
propdsito fue establecer asociacion ente la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario,
obteniendo entre sus hallazgos que existe evidencia significativa donde se establece la
asociacion entre ambas variables, dado que la prueba estadistica Spearman significancia
bilateral = .000.

Para Arellano (2015 - Lima) en su estudio no experimental correlacional acerca de “La
calidad de servicio y satisfaccion segun usuarios del juzgado de paz letrado comisaria Vitarte,
2014”, intentando determinar asociacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion

4



de los 325 beneficiarios, encontrd evidencia significativa para sostener que la calidad de
servicio se relaciona estadisticamente y significativamente con la satisfaccion del usuario
(Rho Spearman de 0.857).

De la misma manera Allccahuaman (2015 - Andahuaylas) desarrollo la investigacion no
experimental, con el propdsito de determinar asociacion entre calidad de atencion y
satisfaccion en 339 beneficiarios, encontrando asociacion positiva entre ambas variables,
concluyendo que si se da una calidad de atencion adecuada mayor serd la satisfaccion de los

usuarios del municipio de Pacucha.

Asimismo Hermosa (2015 - Piura) desarroll6 una investigacion , buscando establecer cémo
influye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente, evidenciando que la calidad del
servicio brindado influenciaria de manera significativa y directa en la satisfaccion del
cliente, ademas al evaluar la calidad del servicio que brinda la entidad, este segun el cliente
es deficiente dado que no cumple con las expectativas, resaltando aspectos como la
confusion y falta de orden en las filas, inexistencia de un area para entrega de boletos,
sensacion de inseguridad en los clientes, buses en mal estado y sobrecarga de usuarios en

los buses haciéndose mas notorio en el horario nocturno.

Finalmente a nivel local lzquierdo y Soca (2016 - Tumbes), realizaron un estudio con la
finalidad de establecer el nivel de satisfaccion de 233 participantes del estudio, encontraron
que respecto a fiabilidad la satisfaccion de las usuarias es del 47.15%, ademas un 47.8% de
usuarias se encontrd satisfecha en la capacidad de respuesta, un 41.95% en seguridad, un
49.95% en empatia y un 17% de usuarias se mostraron satisfechas en aspectos tangibles,
concluyendo que el 38.15%, se mostro satisfecha y un 61.85% insatisfechas respecto al

servicio brindado en el area de obstetricia.

Es necesario conocer algunas definiciones especificas como la conceptualizacion de la
palabra calidad, Para Joseph M. Juran (1990) esta palabra encerraria muchas definiciones,
asimismo menciona que la mas aceptada se enmarcaria como aquellos ‘“aspectos

caracteristicos de los productos basandose en los requerimientos del usuario brindando
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satisfaccion en el producto” , asimismo Philip B. Crosby (1988) lo define como “el
cumplimiento de las necesidades requeridas por el usuario tratando de minimizar los errores
y defectos” , mientras W. Edwards Deming (1989) lo conceptualiza como “la traduccion de
los requerimientos a futuro de los clientes en aspectos que se pueden medir, es de esta manera
que un bien producido podria disefiarse y fabricarse en beneficio de los clientes, donde el
costo es asequible al pago de cliente; definiéndola solo en términos del agente”.

En cuanto a la calidad del servicio consistira en diferenciar la calidad del servicio de la
satisfaccion del cliente (Hoffman & Bateson - 2011). Esta “seria la agrupacion de caracteres
técnicos- cientificos, materiales y humanitarias, que deberia reunir la prestacion de una
atencion a los usuarios, con el fin de alcanzar posibles efectos” (Malagon, Galan & Ponton
2006).

Para Drummond (1995) afirma “que estos deben ser planificados, dirigidos y evaluados
bajo la percepcion de satisfaccion de expectativas de los pobladores/usuarios, considerando
ademas que la percepcién de una adecuada calidad se establece al momento en que el usuario

tiene un buen sentir en la atencién por parte del que produce el bien .

Mientras el término satisfaccion estaria referido a la nocion de los usuarios y cumplimiento
de las expectativas, lo cual es imprescindible ya que nos permite identificar los
requerimientos de los clientes y de los consumidores. Se debe destacar que esta valoracion
es la mas complicada, dado que los individuos otorgarian distinto valor a las atribuciones
del producto en mencion dificultando la valoracion de expectativas dado que los mismos
consumidores las desconocen, haciéndose mas notorio cuando el producto es raro e inusual
(Morales & Hernandez - 2004).

Son Pérez y Gardey (2011) conceptualizan a la satisfaccion como “el actuar o razonar que
responderia a un reclamo o satisfaccion”, mientras que Kotler (2001), la define como “el
grado animico del individuo producto de la comparacion del rendimiento de un individuo

resultante de la comparacion de la utilidad esperada del producto”.



Al hablar de usuario Gonzéles (2015) lo define “como el individuo protagénico de diferentes
procesos informaticos en que los aspectos individualizados ademas el ambiente laboral,
socioecondémico o politico, se constituirdn como factores determinantes del actuar en relacion
a la informacion” (p.40), por otro lado para Hernandez (2008) se trataria de “individuo o
agrupacion de individuos con necesidades, ademas harian utilizacion de diversos recursos
para lograr satisfacerlas, visto desde este punto es claro el propdsito seria la planificacion,
disefio y suministrar bienes y servicios” (p. 14) otra definicion es la propuesta por Monfasani
y Curzel (2008) donde lo definen como “aquel individuo con la facultad de acceder o utilizar

un objeto ajeno con alguna restriccion” (p.49).

Entonces después de haber descrito estas palabras por separado ahora debemos conocer el
significado de Satisfaccion del Usuario, Hill y Jones (2005), lo definen como el “conseguir
una capacidad de respuesta en los usuarios, el periodo de tiempo transcurrido para dar un
bien o servicio (mientras mas tiempo, el cliente mas insatisfecho se encontrara)”. Este
término segn Delbanco & Daley (1996) seria “el producto mas trascendental después de
realizar un servicio con adecuada calidad, debido que influiria en su actuar”, para Philip
Kotler (2001), se refiere "al grado del &nimo del individuo resultante de realizar la
comparacion de la rentabilidad esperada de un bien o servicio”.

Para Germler, Zeithaml & Bitmer (2009). Un servicio es “Acto, Proceso y desempeno
realizado dentro de una organizacion o individuos hacia una organizacion o individuos”,
asimismo Betancourt. Y (2010), lo define como “la accion y efecto de servir” este, ademas
haria referencia a .la atencién de la persona que de alguna manera lograria satisfacer
necesidades sociales que no necesariamente involucraria la adquisicién de bienes o recursos

materiales”.

Philip Kotler (2001), define al servicio como “aquel acto o desempefio ofrecido por una u
otra parte, esencialmente impalpable y evitando dar inicio a la apropiacion del algin bien.

Pudiendo afirmar o rechazar la vinculacion producto fisico”.



Otro aspecto a tener en cuenta son las teorias de la calidad dentro de las cuales destacarian
las distintas filosofias: En primer lugar mencionaremos a la gestion de empresas donde
fueron los aportes de Williams Edwards Deming, que causaron revolucion dentro de la
gestion empresarial de fabricacion y servicios, dado que insistio que los mas altos niveles
directivos asumirian la responsabilidad de una continua mejora de la calidad, afirmando que
los procesos son variables y a menor variacién mayor sera la calidad del bien o servicio,

resumiéndolo en catorce items:

Inicialmente propone la creacion constante con la finalidad de renovar el bien y servicio
prestado, asimismo adopto nuevas filosofias para no tolerar errores en los bienes y servicios,
por otro lado propuso dejar la dependencia de inspeccionar de manera general y de esta
manera obtener calidad, ademas abolié la propuesta negociante originada en precios
Unicamente, minimizando costos generales negociando exclusivamente solo con un
proveedor, propuso ademas la mejora continua y constantemente para los procesos de
planificar, producir y servicio, implemento la formacién laboral, adopto la implementacion
del liderazgo, propuso desechar los temores, acabar con barreras entre ateas del staff,
eliminacién de obligaciones y metas para la mano de obra, elimino topes numéricos para
mano de obra y propdsitos numéricos para la direccion, eliminar la evaluaciéon anual o
sistema de méritos, asimismo propuso estimulacién del aspecto educativo y de auto mejora
en los empleados a nivel mundial, y finalmente propuso poner a laborar a todos los empleados

de una organizacion para lograr el cambio (Rojas 2006) (p. 7).

La Trilogia de la calidad es otra de las filosofias, esta se implement6 por Joseph M. Juran la
cual consistiria en controlar la calidad, mejorar el grado o transformacion significativa
ademas de la planificacion de la calidad, este autor sostuvo que un 85 % de los inconvenientes
empresariales serian responsabilidad de administracion, descartando culpabilidad de los
empleados, dado que son los administrativos quienes tienen a cargo la organizacion laboral
para que los trabajadores cuenten con una herramienta organizativa de autocontrol (Rojas -
2006) (p. 14).



Administracion en la calidad, es una filosofia aportada por Philip B. Croshy , la cual
mencionaria que la problematica de administrar con calidad, se originaria en lo que las
personas creen conocer y no en lo que las personas desconocen de ella, proponiendo iniciar
de una transformacion del actuar de la alta direccion involucrando a cada uno de los
miembros de la entidad comprometiéndose y estando de acuerdo a la mejora de su actuacion
con la finalidad de lograr metas planteadas a través de cuatro principios de calidad: El
primero seria calidad es el cumplimiento de ciertos estandares, para asegurar la calidad es
necesario un sistema de prevencion, estandar de desempefio cero defectos, el sistema de

valoracion, costos de calidad. (Rojas 2006) (p.11).

Diagrama Causa- Efecto, fue Kaoru Ishikawa quien brindo un aporte valioso para lograr
analizar la causalidad. Este diagrama de causa efecto ha sido usado como herramienta (til
para descubrir, escoger y certificar acerca del origen de la modificacion en la calidad
productiva (Rojas 2006) (p.16).

Al hablar del Modelo Nordico, es Gronroos (1994) quien menciona que la calidad del
servicio seria la constante multidimensional que abarca 2 aspectos: El primero es la
dimension técnica o de resultado y el segundo la dimension funcional o procesos para
determinar la calidad de un servicio tanto de tipo funcional y técnico. Es aqui donde ingresa
el termino de imagen corporativa, puesto que a través de ella se estableceria lo esperado de
un servicio, bien o de alguna organizacion, resalta que la calidad de servicio es el efecto de
integrar total calidad en las siguientes dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad
funcional (como se da) e imagen corporativa; es en esta Ultima donde se incluirian las
bondades que influirian y condicionarian la percepcién que un individuo tiene de un

determinado ente, sea bien o servicio, resaltandolo como el principal elemento.

También destaca el Modelo Americano propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991)
“ellos realizaron esta herramienta valorativa de la satisfaccion del usuario exterior buscando
desechar inclinaciones de técnicas tradicionales, valorando las expectativas del cliente en
relacion al servicio de manera general y especifica”. La finalidad de este modelo, fué

alcanzar la mejora de atencion durante un servicio ofrecido por una entidad mediante el

9



proceso, usando como instrumento un temario valorador de la calidad mediante la evaluacion
de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles (Modelo SERVQUAL), conformado por una gama de respuestas multiples, que se
han disefiado, con la finalidad de entender necesidades de los clientes frente al servicio
prestado, ademas de acuerdo a los resultados que se obtengan, aportaria propuestas para la

mejora y de comparacion con diversas entidades empresariales.

Dimensiones de la calidad de servicio, Riveros (2007), los define como caracteristicas
fundamentales para lograr el éxito, clasificindolas en: evidencias fisicas, que es lo que un
individuo percibe como tangibles involucrando a la infraestructura, aspecto del personal,
equipamiento usado para la prestacion de un servicio y los documentas entre otros elementos

del servicio prestado.

Otra dimension es la fiabilidad, es la capacidad para proveer una atencién de manera segura,
que genere confianza abarcaria: Establecer la promesa del servicio, actuar correctamente
durante la prestacion del servicio, utilizar el periodo de tiempo adecuado. Asimismo la
capacidad de respuesta se relacionaria con la predisposicion de la organizacién para lograr
agilidad y oportunidad de respuesta en los clientes, proporcionando rapidez prestacional.
Asimismo la empatia, seria la habilidad para ofertar al usuario una atencion individual y
personalizada que reuna caracteristicas como: Compromiso con el usuario, un trato cortes,

trato amable y respetuoso y predisposicién a la resolucion de conflictos.

Dentro de las teorias sobre la naturaleza de la Satisfaccion del Usuario tenemos a la teoria de
la equidad, la cual menciona que la satisfaccion se lograria después que la persona percibe
que los grados de resultado obtenidos durante el respectivo procesamiento son balanceados

evaluando el costo, cronologia y empefio (Brooks 1995).

Teoria de la atribucién causal, establece que el usuario evidencia el objeto de su compra
bajo influencia del éxito o fracaso, atribuirian las causas de satisfaccion a aspectos internos
como la percepcion del usuario cuando realiza una compra y a factores externos (Brooks
1995).
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Teoria del desempefio o resultado, menciona que la satisfaccion del usuario esta asociada a
los aspectos caracteristicos del bien adquirido por parte de la entidad, percibidos inicamente
por el usuario (Brooks 1995). El desempefio seria definido como el grado de calidad de un
bien asociado al valor que se paga y al que se deberia pagar segun el cliente, mientras que la
satisfaccion, equipararia el costo, de la calidad percibida con el costo realmente pagado por
el bien o servicio (Johnson, Eugene y Fornell 1995).

La teoria de las expectativas, propone que los usuarios establecen sus expectativas referentes
al desempefio de los aspectos del producto o servicio antes de llevar a cabo la compra,
después de producida dicha compra el usuario compararia las expectativas especificas de
estos productos con el desempefio al respecto, utilizando la clasificacion de “mejor que” o
“peor que”. Provocando divergencia positiva si el producto o servicio supera las expectativas,
por otro lado la divergencia seria producto cuando el bien no sobrepasa la expectativa del
cliente, mientras que la satisfaccion en el usuario aumenta en relacion al aumento de

divergencias positivas (Liljander y Strandvik 1995).

Los niveles de satisfaccion del usuario pata Kotler (2001) “El grado de satisfaccion es una
funcion de la diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas”. Por otro lado
Thompson (2005) expresa que “después de adquirir bienes o servicios, estos experimentarian

diferentes grados de satisfaccion™:

El primer grado seria la insatisfaccion en el que no se alcanz6 a cubrir expectativas del
cliente, el otro seria la Satisfaccion en el que se alcanza expectativas esperadas y finalmente

complacencia donde se sobrepasan expectativas.

Cabe precisar que debido a todo lo detallado lineas anteriores la autora ha considerado
pertinente abordar la problematica a través del método cientifico planteandome la siguiente

pregunta:

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en la
UDR del seguro integral de salud Tumbes 2018?
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Este estudio permitio identificar experiencias de los afiliados al SIS, respecto a la calidad
de servicio brindado por UDR Tumbes, a fin de brindar recomendaciones y mejorar las
deficiencias en los procesos de atencion, ya que en muchas de las oficinas situadas dentro de
toda la nacién peruana, es evidente la ausencia de la calidad del servicio brindado, generando
en los ciudadanos que buscan acceder a algun tipo de seguro, desistan y busquen atencion en
las aseguradoras privadas las cuales dia a dia estan creciendo a causa del deficiente sistema

de salud en el sector publico, pese a sus limitaciones econémicas.

Ademas servira como referencia para las futuras investigaciones respecto a problematica aqui
abordada, siendo un aporte que ayudara a los directivos de la institucion a adquirir
conocimiento de las limitantes hacia el logro del servicio de calidad, y a partir de los

resultados implementar mejoras.

Dentro de las hip6tesis, planteadas tenemos que como alterna general (H;) se plante6 existe
relacién entre calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en la UDR del SIS — Tumbes
y como hipotesis nula general (Ho) se planted no existe relacion entre calidad de atencion y

la satisfaccion del usuario en la UDR del SIS — Tumbes.

Con respecto al planteamiento de objetivos el general fue determinar la asociacion entre la
calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario en la UDR del SIS, Tumbes 2018 y como
especificos se plantearon cuatro, que consisten en determinar asociacion entre evidencia
fisica, el segundo entre fiabilidad, tercero entre la capacidad de respuesta y finalmente entre
la empatia, todos ellos con la satisfaccion del usuario en la UDR del SIS Tumbes, 2018.
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Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo y disefio de la investigacion

Esta investigacion se cimienta sobre paradigma positivista con enfoque cuantitativo.
Hernandez, Fernandez & Batista (2014, pag. 5), debido a que se analizara el comportamiento
de las variables en valores numéricos y se someteran a analisis estadistico, pues los resultados
fueron de caracter concluyente donde se comprobd, rechazo o confirmo las hipotesis

planteadas en el estudio.

Fué no experimental, dado fue ausente la manipulacién de variable y se narraron los
fendmenos tal como se iban dando en su contexto natural, analizando su incidencia o
interrelaciéon. (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2014, pag. 152). Ademés fue de tipo
descriptivo correlacional, en la medida en que se describieron con mayor precision y
fidelidad las dos variables, y se busco la relacion o asociacion de ambas variables. Hernandez,

Fernandez & Batista (2014, pag. 149), correspondiéndole este diagrama:

N

V2
Donde
M : Muestra
O1: V 1: Calidad de Servicio)
O2: V 2 Satisfaccion del Usuario)
r: correlacion Variable 1y 2
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2.1 Variables, Operacionalizacién

Definicion conceptual:

1° VARIABLE:

Calidad de Servicio

Son los habitos practicados y desarrollados dentro de una entidad para interpretar los

requerimientos y expectativas de sus usuarios y ofertando consecuentemente servicios

accesibles, adecuados, agiles, flexibles, apreciables, utiles, oportunos, seguros y confiables,

aun bajo situaciones inesperadas o ante errores (Pizzo - 2014).

2° VARIABLE:

Satisfaccion del Usuario

Seria lo que se obtiene de la diferenciacion de la expectativa del usuario con lo que se

percibe realmente del servicio o producto recibidos (Hoffman & Bateson 2011).
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2.1.1 Operacionalizacion de las Variables

Variables

Calidad de
atencion

Satisfaccion
del usuario

Definicién conceptual

Son los hébitos practicados y
desarrollados dentro de una
entidad para interpretar los
requerimientos y
expectativas de sus usuarios
y ofertando
consecuentemente servicios
accesibles, adecuados, agiles,
flexibles, apreciables, Utiles,
oportunos, seguros y
confiables, aun bajo
situaciones inesperadas o
ante errores (Pizzo - 2014).

Es el resultado de la
diferenciacion entre la
expectativa del usuario con la
percepcion del real del
servicio o producto recibido
(Hoffman & Bateson 2011)

Definicion operacional

Es la evaluacidn de la
accion y el efecto de
atender a los clientes o
consumidores

Resultado general sobre
las expectativas con el
valor esperado del
servicio.

Dimensiones

Evidencia fisica.

Fiabilidad.

Capacidad de
respuesta.

Empatia.

Expectativa.

Indicadores

Instalaciones fisicas.
Apariencia del personal.
Accesibilidad.

Profesionalismo.
Puntualidad.
Honestidad.

Capacidad percibida.
Habilidad de atencion.
Disposicion de ayuda.
Resolucién de problemas

Grado de comunicacion.
Capacidad de atender al
cliente.

Calidad.
Tiempo de espera.

Experiencia de atenciones.

Escala de
medicion

Nominal

Nominal.
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2.2 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

La poblacién de la investigacion fue constituida de 400 afiliados al régimen subsidiado que

acudieron en promedio mensual a la UDR del SIS en Tumbes.

Distribucion usuarios afiliados al régimen Subsidiado por distritos

DISTRITO RANGO DE EDAD Total
18 — 29 30 - 59 >59

Tumbes 13081 19765 5570 38416
Corrales 2751 5130 1552 9433
La cruz 1136 2163 579 3878
Pampas de hospital 962 1733 692 3387
San Jacinto 1039 2205 1021 4265
San juan de la virgen 520 1114 481 2115
Zorritos 1614 2644 793 5051
Casitas 287 697 354 1338
Canoas de punta sal 656 1166 306 2128
Zarumilla 2856 4152 1141 8149
Aguas verdes 2968 4718 838 8524
Matapalo 517 853 183 1553
Papayal 1057 1668 526 3251
TOTAL 29444 48008 14036 91488

Fuente: Base de Datos SIASIS

Muestra

Para determinar la muestra representativa del estudio se utilizé los criterios estadisticos, de

acuerdo a la siguiente formula:

_ NZ?P(1 - P)
~ e2(N—-1)+Z2P(1-P)

Ny
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Doénde:

N = 91,488 usuarios (tamafio de la poblacidn).

P = 0.5, Probabilidad de éxito

Z =1.96 (intervalo de confianza al 95%)

e = 0.05 Limite aceptable de error dispuestos a aceptar
n = muestra = 196

La muestra representativa la formaron 196 personas que hayan acudido a la oficina de la

UDR del SIS Tumbes, distribuidos segun la tabla:

RANGO DE EDAD

DISTRITO Total
18-29 30-59 >59
Tumbes 28 42 12 82
Corrales 6 11 4 21
La cruz 2 5 1 8
Pampas de hospital 4 7 3 7
San jacinto 2 5 2 9
San juan de la virgen 1 3 1 5
Zorritos 4 6 1 11
Casitas 1 1 1 3
Canoas de punta sal 1 3 1 5
Zarumilla 6 8 2 16
Aguas verdes 6 10 2 18
Matapalo 1 2 1 4
Papayal 2 4 1 7
Total 64 107 32 196

Fuente: Base de Datos SIASIS

Muestreo

Para la seleccion de usuarios se hizo con el uso de técnicas de muestreo probabilistico,

donde todos los usuarios tuvieron probabilidad determinada y conocida para conformar la

muestra. Varas (2012, pag. 223).
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Criterios de Inclusién

Usuarios > 17 afos.

Usuarios de ambos sexos.

Criterios de Exclusion

Usuarios menores de edad.

Usuarios afiliados a otro tipo de seguros.

2.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnicas e Instrumentos

Se recurrié a la encuesta como método, asimismo como instrumento se utilizd un
cuestionario constituido por 15 preguntas cerradas y codificadas segun escala Likert,
divididas en datos generales y cinco dimensiones (4 para variable 1 y 1 para variable 2).
Dicho instrumento se construyé cuidando en cumplir con los dos requisitos principales, que
es la validez “grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir”
y la confiabilidad “grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce

resultados iguales”. Hernandez, Fernandez & Batista (2014, pag. 200).

Validez

La validez fue verificada utilizando el enfoque de contenido: “criterio o juicio de expertos”,
los cuales con sus sugerencias permitieran construir el instrumento final. Los 3 validadores
del instrumento en mencion son maestros en Gestion publica, 2 de ellos conocen el campo
de trabajo; pues son trabajadores de la institucion en estudio y el otro validador conocedor

en metodologia de la investigacion.
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Confiabilidad

Para el andlisis de confiabilidad se sometié al instrumento a la prueba estadistica Alfa

Cronbach, con un valor de 0.841 encontrandose en un rango adecuado.

Cuando el resultado oscila entre 0 a 1, considerandose segun Hernandez (2014) un
coeficiente de cero significa nula confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad,
cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la medicion. (p. 207).
Interpretacion de Coeficiente Alfa de Cronbach
VALORES DE ALFA INTERPRETACION

0.90-1.00 Muy satisfactoria
0.80-0.89 Adecuada
0.70-0.79 Moderada
0.60 - 0.69 Baja
0.50 - 0.59 Muy baja

<0.50 No confiable

2.5. Procedimiento

Para llevar a cabo la recoleccion de los datos, como primera accion después de contar con el
permiso de ejecucidn, se tramitaron los respectivos permisos, en primer lugar acudi a la
oficina de la UDR Tumbes para solicitar de manera formal y verbalmente el permiso a la
autoridad de dicha institucion, en el momento de la intervencion se le explico a los
participantes del estudio la dindmica del cuestionario el cual fue llenado después de haber

brindado su consentimiento informado.
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2.6. Métodos de analisis de datos

Una vez aplicados los instrumento y recolectado los datos, fueron ingresados a una base de
datos del programa estadistico SPSS version N°24. En la primera etapa, se utilizé estadistica
descriptiva para conocer la Calidad de Servicio, como para evaluar la Satisfaccion del
usuario, después de haber pasado las respuestas encontradas a una base de datos previamente
elaborada por la autora, en el programa Excel 2018, se procedio al anlisis de datos a través
de la estadistica inferencial y descriptiva asi que se trasladaron los datos al programa SPSS
version 22 y finalmente los resultados se colocaron en tablas y graficos para la presentacion

y analisis respectivo dando respuesta a los objetivos planteados.

2.7. Aspectos Eticos

Para garantizar la objetividad y transparencia de los resultados presentados que corresponden
a la informacion de campo, obtenida y procesada, utilizando los procedimientos de la
investigacion cientifica que garantizan la veracidad del estudio. Ademas en la aplicacion de
la encuesta se ha respetado el derecho a la reserva de identidad y privacidad de los
encuestados.
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I1l. RESULTADOS
Tabla N°01

Correlacion entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de usuario en
la UDR del SIS Tumbes, 2018.

Calidad Satisfaccion
Atencion. del Usuario

Calidad de Servicio  Coeficiente de 1,000 645"

correlacioén
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de ,645™ 1,000

Usuario correlacioén
Sig. (bilateral) ,000 :
N 196 196

Descripcion: En  tabla N° 1 se puede observar que existe evidencia significativa (Sig. =
0,000 <0.01) para determinar que existe asociacién significativa entre calidad de atencién

y la satisfaccion del usuario en la UDR del SIS Tumbes, 2018.

R o Rho Interpretacion
+1 Correlacion Perfecta
+0.80a+0.99 Muy alta
+0.60a£0.79 Alta
+0.40 a + 0.59 Moderada
+0.20a+0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja

Al contrastar hipotesis se determiné la existencia de asociacion significativa (0,000 <
0.05) entre calidad de atencion y satisfaccion de usuario en la UDR del SIS Tumbes, 2018.

Rechazando a la hipotesis nula (Ho) y se acepta a la alterna.

21



TablaN° 1. A
Distribucion Numérica Y Porcentual De Nivel De Calidad De Servicio Percibido Por
El Usuario En La UDR Del SIS Tumbes, 2018.

%
Fi Hi %valido acumulado
Vaélido BUENO 72 36,7 36,7 36,7
MUY BUENO 3 15 15 38,3
REGULAR 121 61,7 61,7 100,0
Total 196 100,0 100,0
Figural A
CALIDAD DE SERVICIO
50—
é‘ 40
g
20
0 T E.q—ﬂ T
BLENO MUY BLIENG REGULAR

Descripcion: Se puede desprender de la tabla y figuraN° 1 A, se desprende estadisticamente
aun 36,70% que percibe una calidad de atencién buena, asimismo el 1,50% muy bueno y

el 61,70% manifestaron que es regular.
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TablaN° 1B

Distribucion Numérica Y Porcentual De La Satisfaccion De Servicio Del Usuario En

La UDR Del SIS Tumbes, 2018.

%
fi Hi% %valido acumulado
Vaélido BUENO 39 19,9 19,9 19,9
DEFICIENTE 47 24.0 240 439
MUY BUENO 11 5,6 5,6 49 5
REGULAR 99 50,5 50,5 100,0
Total 196 100,0 100,0
FiguralB
SASTIFACCION DEL USUARIO
a0
40
§ 30
-
i

T
BUEND

T T
DEFICIENTE MUY BUEND

T
REGLLAR

Descripcion: En la tabla y figura 1 B, se observa que el 19,90% de los participantes del

estudio percibe que al nivel satisfaccion del usuario como bueno, un 24% como deficiente,

el 5,60% como muy bueno y el 50,50 como regular.
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Tabla 02

Correlacién Entre La Evidencia Fisica Y La Satisfaccion Del Usuario En La UDR Del

SIS Tumbes, 2018.

Evidencia
Fisicas
Rho de Evidencia Fisicas Coeficiente de 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral)
N 196
Satisfaccion del Coeficiente de ,783™
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 196

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

Satisfaccion
del Usuario

Descripcion: De la tabla N° 2, se puede determinar que hay evidencia estadistica y

significativa alta y directa para establecer que si existe asociacion (0,783**) entre la

evidencia fisica y la satisfaccion del usuario que acudié a la UDR del SIS Tumbes, 2018.
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Tabla 03

Correlacién Entre Fiabilidad Y Satisfaccién Del Usuario En La UDR Del SIS
Tumbes, 2018.

Sustraccion
Fiabilidad  del Usuario

*x

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,337
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de 337 1,000
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 196 196

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

Descripcion: De la tabla N° 3, se puede concluir que hay evidencia estadistica y
significativa aunque baja pero directa para establecer que si existe asociacion (0,337**)

entre fiabilidad y satisfaccion del usuario que acudié a la UDR del SIS Tumbes, 2018.
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Tabla 04

Correlacion Entre Capacidad De Respuesta Y Satisfaccion Del Usuario En La UDR
Del SIS Tumbes, 2018.

Capacidad de Satisfaccion
Respuesta  del usuario

*%

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,400
Spearman Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de ,400™ 1,000
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 196 196

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

Descripcion: De la tabla N° 4, se determina que hay evidencia estadistica y significativa
moderada pero directa para establecer que si existe asociacion (0,400**) entre capacidad de

respuesta y la satisfaccion del usuario que acudié a la UDR del SIS Tumbes, 2018.
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Tabla 05

Correlacion Entre Empatia Y La Satisfaccion Del Usuario En La UDR Del SIS

Tumbes, 2018.

Satisfaccién

Empatia del Usuario

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,705™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 196 196

Satisfaccion del Coeficiente de ,705™ 1,000
Usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 196 196

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

Descripcion: La correlacion entre empatia y la satisfaccién del usuario en la unidad

desconcentrada regional del seguro integral de salud Tumbes, 2018, fue una relacion de

0,705** |o que indica una asociacion alta, directa y significativa.
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IV. DISCUSION

En la Tabla N° 1 se puede apreciar el resultado obtenido al aplicar el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman fue de 0,645** lo que indicaria asociacion significativa
entre calidad de atencidn vy satisfaccion del usuario en la UDR del SIS Tumbes, 2018. Los
cuales coinciden con los obtenidos por Arellano (2015) y Allccahuaman (2015) ya que en
estos estudios se concluy6 que existio asociacion altamente significativa entre calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, por otro lado Hill y Jones (2005), mencionan que a

mayor tiempo de demora, mayor insatisfaccion del cliente.

Asimismo al estudiar las variables por separado se observé (tabla y figura N° 1 A), que el
36,70% de los participantes del estudio perciben una calidad de servicio bueno, ademas el
61,70% manifestaron que la calidad de atencion es regular, de estas cifras se puede
determinar que adn hay usuarios que perciben una atencién incompleta que si bien es cierto
no es del todo deficiente aln hay aspectos por mejorar para que el usuario la perciba como
buena en su totalidad en cuanto a la satisfaccion del usuario (cuadro 1 B), donde se puede
observar al 19,90% de usuarios perciben que al nivel satisfaccion del usuario como bueno,
un 24% como deficiente, el 50,50 como regular., indicando que la satisfaccion del usuario

se ve influenciada en gran medida a la calidad de atencién recibida .

En el cuadro N°2 se evidencia la existencia de la asociacién entre evidencia fisica con
satisfaccion del usuario, esto se constata con el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman que fue de 0,783** indicando alta, directa y significativa asociacion,
contradictoriamente a los resultados descritos por Pefia (2014) pues en su investigacion
indico que los aspectos peor calificados por los usuarios fueron ajenos al trabajo profesional,
elementos tangibles en abarcando la infraestructura de las instalaciones de la entidad , por
otro lado Delbanco & Daley (1996) describen a la satisfaccion del usuario como el aspecto
fundamental consecuente a la atencion de un servicio de calidad, dado su influencia directa

en el actuar del usuario.
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En cuanto a la determinacion de la asociacion entre la fiabilidad con la satisfaccion del
usuario (Tabla 3) se obtuvo que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de +
0,337** indicando que a pesar de que la asociacion es baja aun es directa y significativa,
resultados que discrepan a los descritos por Fernandez (2015) en su investigacion dado que
encontrd alto grado de satisfaccion en relacion a la Competencia de los empleados de la obra
social (Fiabilidad)), y segun Edwards Deming (1989) menciona que calidad seria “la
traduccion de los requerimientos futuros del cliente en aspectos susceptibles a valoracion ,
dado que solo de esa manera se puede disefiar y fabricar un producto para brindar

satisfaccion”.

En la Tabla 4 se evidencia que la asociacion entre capacidad de respuesta con satisfaccion
del usuario en la UDR del SIS Tumbes, 2018, obtuvo una asociacion de 0,400** segln
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, indicando moderada, y directa significancia
acercandose a los encontrado similar resultado obtuvo Pefia (2014) en su investigacion
indicando que fueron los aspectos dimensionales peores valoradas, por parte de los usuarios
y que han sido las ajenas a la labor del profesional, entre ellas la capacidad de respuesta ya
que mide la rapidez con que se realiza el servicio. Mientras que para Philip Kotler (2001),
"el grado animico de un individuo efecto de la comparacion del rendimiento de un bien o

prestacion con la expectativa planteada”.

En la Tabla 5 se observa que la asociacién de empatia con satisfaccion del usuario en la
UDR del SIS Tumbes, 2018, alcanz6 una correlacién de 0,705** esto indicaria que es alta,
directa y significativa al nivel 0.01, dichos resultados coinciden con la investigacion de
Izquierdo y Sosa (2016), donde se encontrd para la dimension empatia un 49.95% de
satisfaccion en las usuarias atendidas en el servicio de obstetricia del Hospital 11-1 Saul
Garrido Rosillo; asi como lo encontrado por Pefia (2014) donde empatia es una de las
dimensiones altamente valoradas por los usuarios al encontrandose directamente vinculada a
la satisfaccion del usuario y mejor manera de analizar la calidad de servicio es intentar

distinguir la calidad de servicio de la satisfaccion del usuario. Hoffman & Bateson (2011).
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1)

2)

3)

4)

5)

V. CONCLUSIONES

Hay evidencia alta, directa y significativa (Sig.= 0.000 < 0,01) para determinar que
si existe asociacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la
UDR del seguro integral de salud Tumbes, 2018.

Existe evidencia estadistica alta, directa y significativa (Rho Spearman fue de 0.783)
para determinar asociacion entre evidencia fisica y satisfaccion de los usuarios en la
UDR del SIS Tumbes, 2018.

Se determina que si existe relacion significativa baja y directa (Rho Spearman fue
de 0.337**) entre fiabilidad y satisfaccion de usuario en la UDR del SIS Tumbes.

Se determina la asociacion (Rho Spearman fue de 0.400**) significativa moderada
y directa (Sig.=0.000 < 0,01) entre capacidad de respuesta y satisfaccion de usuario
en la UDR del SIS Tumbes, 2018.

Se determina la existencia de asociacion (Rho Spearman fue de 0.705**)
significativa alta y directa (Sig.= 0.000 < 0,01) entre empatia y satisfaccién de usuario
en la UDR del SIS Tumbes 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

1. La Sede central del SIS con la finalidad de mejorar la calidad de servicio debera
contratar 01 o 02 personas mas, que brinden atencion al usuario, disminuyendo
intervalo del tiempo de espera de los usuarios y mejorando Fiabilidad (Puntualidad);
ya que actualmente solo se cuenta con 01 persona que realice la atencion y es

insuficiente.

2. El area de recursos humanos solicitara el perfil del personal a contratar el cual deberé
incluir experiencia suficiente en atencion al publico, trato cortes, amabilidad, respeto
y tolerancia; ademas de una adecuada preparacion psicoldgica para poder solucionar

conflictos posibles.

3. Sesugiere al area de capacitaciones realizar un plan de capacitacion anual que incluya
temas relacionados a la atencion que se brinda a los individuos que acuden a UDR 'y
manejo de habilidades blandas, debiendo participar todo el personal inmerso en el
proceso; a fin de brindarles las herramientas necesarias que ayuden a mejorar las

dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

4. Teniendo como finalidad incrementar una adecuada calidad de servicio y satisfaccién
del usuario , que se modifique de regular a bueno, se recomienda realizar evaluaciones
periddicamente, que permitan mejorar de forma continua y sostenible las debilidades

encontradas en dichas evaluaciones.
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ANEXOS



Instrumento de recoleccion de datos
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Posgrado
CUESTIONARIO

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinidn para el trabajo de
investigacion titulado: “Calidad de atencion Yy satisfaccion del usuario en la Unidad
Desconcentrada Regional Del Seguro Integral de Salud Tumbes, 2018.”, por favor no
escriba su nombre, es anénimo y confidencial. Responda las alternativas de respuesta

segun corresponda. Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su

criterio.
I. DATOS GENERALES:
1.1. Género:
1.- Femenino () 2.-Masculino ()
1.2. Edad:

1.- 18 a 29 afios ( )
2.-30ab59afos ()

3.- 60 a més afios ( )

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5

MUY DEFICIENTE | DEFICIENTE | REGULAR BIEN EXCELENTE
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Variable 1: Calidad de servicio

NE ITEMS
DIMENSION 1: EVIDENCIA FISICA
1 | ¢La apariencia del mobiliario y espacios fisicos esta acorde a los

servicios ofrecidos?

¢El trabajador esta bien uniformado y con una apariencia cuidada?

¢ Fue facil para Usted acceder a las instalaciones del local?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

¢ El personal cuenta con el conocimiento adecuado para realizar su
trabajo?

¢Recibid el servicio ofrecido en el plazo establecido?

¢Le brindaron informacion veraz de la cobertura del servicio?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Considera que el trabajador tiene capacidad de responder a sus
necesidades?

¢El trabajador demuestra habilidades en el trato hacia el usuario y
sabe escuchar sus necesidades?

¢El trabajador se mostré dispuesto a ayudar en sus necesidades?

10

¢Se resolvid su consulta o sugerencia en la atencion recibida?

DIMENSION 4: EMPATIA

11

¢Los términos utilizado en la atencién recibida fue entendible?

12

¢Le mostraron cortesia y amabilidad en la atencion recibida?

Variable 2: Satisfaccién del Usuario

NE ITEMS 4
DIMENSION 1: EXPECTATIVAS
13| ¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?

14

¢El tiempo de espera para la atencion fue el esperado?

15

En relacion al Servicio ¢Usted se siente satisfecho?

GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Validacion de Instrumento

UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTO

Vo, Karl Friederick Torres Mirez, con D8I N* 45700220, con grado acsdémico profesional de
Fimesiro &n sdmiristracion y Marketing, ejerciends s carrera de Bcenciads en ciencias de a
Comunicecion, por medic e la pressnte dejo constanca de haber revissdo oon fines de
validacion, los ikems o=l instrumento [cuestionario), gque I investigadora Lissy isabel
Palomino Cioses, usars pars su Droyecto de inmvestigascion thelsdo: Caficdad de Atencon vy
Satisfacoion del Ususrio =n k& Unidad Desconcentrada Regional del S=zuro Int=zral De Saled

Turmibe=s, 2015~

En =fecto dicho instrumento para =1 estudic =n mendon, guands coberencis con las
varizoles, dimensiones, indicagores = [tems, sdemas musstrs un dominio sspecifico de
conkeridos en o gue se busca medir y =5 coRsecuente con mediciomes previas gue ken

surEido en imvestigacones precedesbes.

En tal semtido, garamtzo la vaelidez de dicka instrumento preseptsdo por s oreferida

investigadors para su splicscion.

Tumbes, 20 de junio del 2018

. Ryoa
.'I ]
g, marl Frisderei Torres Mirer
ol a&Fipdiid
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Constancia De Validacion De
Instrumento

Yo, Edilbrande Albercs Guerrsro, con DRI K 50421543, con grado academico oe
Maestro en administracion con mencion en gerencia gubemamental, ejerciendo la
carrera de licenciado en administracion de empresss, por medio de |a presente dejo
constanciz de haber revissdo con fines de wslidacion, los items del instrumento
[ouestionario), que la investigadora Lissy lsabel Palomine Dioses, usara para su
proyecto ce investigacion titulado: Calidad de Atencion y Satisfacdon del
Usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del Saguro Integral Do Salud
Turmbes, 2018".

En efecto dicho instrumento pars el estudio en mencion, guards coherencia con las
variables, dimensiones, indicsdores & kems, ademas muestra un dominio especfico
de contenidos en lo que s& busca medir y &5 conseouente con mediciones previas gue

han surgido en investizaciones precedenbes.

En tal sentide, garantizo |2 validez de dicho instrumento presentzdo por la referida

investigadora para su aplicacion.

Tumbes, 20 de junio del 2018

Mg, Edilbramdo &lberca Guearrero
/511 80421543



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Constancia De Validacion De
Instrumento

Yo, Hechor Javier Simonetti Paredes, con DN N® 07315722, con gredo acsdemico de
magister en gestion publica, ejerdends la carrers de contador poblico colegiado, por
medio de la presente dejo consizncia de haber revisade con fines de validacion. los
itermis del instrumento [cuestionario), gue la investigedora Lissy |sabel Palomino
Dioses, usars para su proyecto o investigacion ttulade: Calidad de Atencion y
satisfaccion del Usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del Seguro
Integral De Salud Tumbes, 018"

En efecto dicho instrumento paras =l estudic &n mencion, guards coherencia con las
variables, dimensiones, indicsdores & Fhem:. ademias mueEstra un dominio :-sp:ﬁ‘ﬁc-:
e contenidos en lo que s& busca medir y 25 consecuente con mediciones previas gue

hian surgido en investizgaciones precedentes.

En tal sentide, gerantizo la valider de dicho instrumento presentzdo por la referida

investigadora para su aplicacion.

Tumbes, 20 de junio del 2018

b !
W
'-ll!l_ -"'-d—\___- 4

Mg. Héctor Javier Simonetti Parcdes
DNI 07319722



ET] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE CONSISTENCIA

AREA: INVESTIGACION

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL ESCALA
GENERAL DIMENSIONES | INDICADORES |DE )
MEDICION
INSTALACIONES NOMINAL
FISICAS
EV;PSI?’C\:IAC\IA APARIENCIA DEL
PERSONAL
ACCESIBILIDAD
PROFESIONALISMO
FIABILIDAD PUNTUALIDAD
HONESTIDAD
¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion entre [ Existe  relacion  entre CAPACIDAD DE
la calidad de servicio y la|la calidad de servicio y la|calidad de servicio y la RESPUESTA
Isatisfa_(;lcignddel usuarito gn sat_i;faéccién dgl usuario tenolla Isatisfa_((:jcié'l)nddel usuarito gn HABILIDAD DE
a unidad desconcentrada | unida esconcentrada | la unidad desconcentrada |~ \o A ~\pap DE | ATENCION

regional del seguro integral
de salud Tumbes?

regional del seguro integral
de salud Tumbes.

regional del seguro integral
de salud Tumbes.

RESPUESTA

DISPOCISION DE
AYUDA

RESOLUCION DE
PROBLEMAS

EMPATIA

GRADO DE
COMUNICACION

CORTESIA Y
AMABILIDAD
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

AREA: INVESTIGACION

VARIABLES E INDICADORES

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA
DE
MEDICION

¢Cual es la relacion entre
evidencia fisica y la
satisfaccion del usuario en
la unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes?

Determinar la relacion entre
evidencia fisica y la
satisfaccion del usuario en la
unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes.

Existe  relacion  entre
evidencia fisica y la
satisfaccion del usuario en
la unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes.

¢Cudl es la relacion entre
fiabilidad y la satisfaccién
del usuario en la unidad
desconcentrada  regional
del seguro integral de salud
Tumbes?

Determinar la relacién entre
fiabilidad y la satisfaccion
del usuario en la unidad
desconcentrada regional del
seguro integral de salud
Tumbes.

Existe la relacion entre
fiabilidad y la satisfaccion
del usuario en la unidad
desconcentrada  regional
del seguro integral de salud
Tumbes.

¢Cual es la relacién entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en
la unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes?

Determinar la relacion entre
la capacidad de respuestay la
satisfaccion del usuario en la
unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes.

Existe la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en
la unidad desconcentrada
regional del seguro integral
de salud Tumbes.

¢Cual es la relacién entre la
empatia y la satisfaccion
del usuario en la unidad
desconcentrada  regional
del seguro integral de salud
Tumbes?

Determinar la relacion entre
la empatia y la satisfaccion
del usuario en la unidad
desconcentrada regional del
seguro integral de salud
Tumbes.

Existe la relacién entre la
empatia y la satisfaccién
del usuario en la unidad
desconcentrada  regional
del seguro integral de salud
Tumbes.

EXPECTATIVA

CALIDAD

TIEMPO DE ESPERA

EXPERIENCIA DE
ATENCIONES
ANTERIORES

NOMINAL
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ESCUELA DE POSGRADO AREA: INVESTIGACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIBAD CESAR VALLEIO

iﬁ‘ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
DICTAMEN DE LA SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL GRADO

ACADEMICO DE MAESTRO (a) EN GESTION PUBLICA
El/La bachiller PALOMINO DIOSES LISSY ISABEL, ha sustentado la Tesis titulada:

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA UNIDAD DESCONCENTRADA
REGIONAL DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD TUMBES, 2018”

El jurado evaluador emitic el dictamen de:

/ﬁ /fﬂ)éaf /ﬂ Nmanmnu slal

Habiendo recomendado siguientes:

‘ ») ’ ( 5 19
s ﬂ /Lwﬁf /{ a0 /L; conttn At Qo tes . Neeh /J/—(’ a,é/n(

Piura, Piura, 04 de Abril del 2019

PRESIDENTA: DRA. HIDALGO DE CUCHO.MARIELLA BELMI

/
/ / v

;L
SECRETARIO: MG. CASUSOL MORENO FERNANDO ELIAS MANUEL %

VOCAL: MG.TORRES MIREZ KARL FRIEDERICK.
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

s] ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 10:40AM, del dia 04 DE ABRIL DE 2019, se reunié el Jurado evaluador para presenciar la
sustentacion de la tesis titulada: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
UNIDAD DESCONCENTRADA REGIONAL DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD TUMBES, 2018”,
presentada/o por el /la bachiller PALOMINO DIOSES LISSY ISABEL.

Luego de evidenciar el acto de exposicién y defensa de la tesis, se dictamina:

A,M ax ﬂ'ﬂ Umarwmidad

En consecuencia, el/la/ graduando se encuentran en condicién de ser calificado/a/ como

/Jb\ para recibir el grado académico de MAESTRO (a) EN GESTION

T

PUBLICA.

Piura, 04 de Abril del 2019

PRESIDENTE

T
’ TAJ
MG. CASUSOL MORENO FERNANDO EL{AS MANUEL MG. TO/ARES Mle){z KARL FRIEDERICK
SECRETARIO / VOCAL

AREA: INVESTIGACION

46



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI" ESCUELA DE POSGRADO

AREA: INVESTIGACION

ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
sl TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIOMAL
CFwm S Em LW

. Fo8-PRFR-0Z.02

Yo, Earl Friedericlke Torres Mirezr docente de la Escusla de Posgrado de la

Universidad Cacar Vallsjo filial Piura, revizor |a) d= la t=cic titulada

“Calidad de Atencitn y Satisfaccion del Usuaric en la Unidad
Desconcentrads Fegional del Sepuro Integral De Salud Tumbes, 20157

de= la estudiante Lizcy Izabel Palomine Dioses, constato gue la investgacion

tiene un indice de cimilitud de 21 % wverificable en =] reporte d= originalidad

del programa Turmitin.

El/la suscrito [a] analizo dicho reporte v concluys gques cada una de las

coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi l=al saber ¥ entender la

tecic cumple com todas las normas para =l uso de citacs § referencias

ectablacidac por la Universidad Cacar Vallejo.

Piura, 18 de setiembr= d=l 2019

g POEG
Iy il Gy
e ez = gucy Eﬁ'
KARL FRIEDERICK TORRES MREZ | j}/
DNI 48710220 Eranmt
Elboro I':::;ﬂ':_l Fmyizo Ri=sponsanis del 550 Aprabo ""illxrr“tl. ;HI:P;:HHE
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Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario en la Unidad
Desconcentrada Regional del Seguro Integral De Salud Tumbes,
2018.

AU D= %0 N0

21  14s o .

INDICEDE 3IMLITUD FUBNTESDE PUBLICACIONES TRADAJCS DL
INTERNET ESTLODWNTE

-t e

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola <1 a%

Trotos del caludiaras

pirhua.udep.edu.pe

- Submitted to Universidad Cesar Vallejo 9
Trateio cel esludisrga 9%
< ositono.ucv.adu.

T " 54

n Submitted to Universidad Peruana de Las 1 o

Americas
Trotoje del ealudisrds
n Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Trasgo ol ey udisas %
B Submilted tlo EP NBS S.A.C. <1
Tratedo ol esludiyn= %
Submitlted to Universidad Continental
u Troteo del esludiyts <1 %
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Yo, Lizsy Izabel Paloming Dioses, idenfficade con DNI N° 24015088, egresada del
Programa de Maestria En Gestion Publica , de la Universidad César Vallejo, autorizo
{x), No autorizo | ) la divulgacion ¥ comunicacion publica de mi trabajo de
imvestigacion timlado “Calidad de Atencion v Satisfaccion del Usnarie en la Unidad
Desconcenirada Eesional del Seguro Integral De Salod Tombes, 20187 . en el
Repositorio Institucional de la UCY (http:/ /repesitoricucv.edupe,), segin lo estipulado
en el Decreto Legislatve B22, Ley sobre Derecho de Autor, Art 23 y Art 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

s
Linsy Isabel Paloming Disses
DNI: 44015088
FECHA: Pinra 04 De Abril del 2019

Wicerrectorsdo de
Imnestigcion

Direcdion de

T Reviza Besporsanie tal SGC AproDg
Investizacion g

Elanoro
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACTON DE LA VERSION FNINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACTON

CONSTE POR EL PRESENTE EL WVISTO BUENO QUE OTORGA EI. ENCARGADODE
INVESTIGACION DE LA UNDAD DEPOSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJD DE INVESTICACION QUE PRESENTA:
Lizzy Isabel Paloming Dioses.
INFORME TITULAT:

“Calidsd de Atencion v Satisfaccion Del Ussario En La Unidad Desconcentsda
EBegonal Del Seguro ntegrsl De Salud Tumbes, 20187

PAFA OBTENER EL GRADC O TITULO DE:
MAFSTRA EN GESTION PUELICA

SUSTENTAIMD EN FECHA: 04 DE ABRIL DEL 2019,

NOTA O MENCION: APROBADO POE. INANMIDAD

KARL FRIEDERYGK TORRES MREZ
COCRDNADOR DE INVESTIGACION Y GRADOS LPG
IIRVERSIORD CESARVALLEXD ALRA
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