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Presentación 

 

 

Señores miembros del Jurado:  

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 

de Tesis de la Facultad de Educación, sección de Postgrado de la Universidad 

“Cesar Vallejo”, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión Pública, presento el 

trabajo de investigación denominado: “La Calidad Percibida por los usuarios 

externos frente a los servicios de la agencia de seguros de Jesús María de EsSalud, 

2015”, con el objetivo de describir el nivel de calidad percibida por los usuarios 

externos frente a los servicios que recibe en la agencia de Jesús María de EsSalud-

Lima, en el año 2015. 

La investigación obedece a la siguiente estructura: 

Capítulo I, Planteamiento del problema 

Capítulo II, Marco Referencial  

Capítulo III, Variables 

Capítulo IV, Marco metodológico  

Capítulo V, Resultados 

Capítulo VI, Discusión 

Anexos 

Señores miembros del jurado, espero que la presente investigación sea 

evaluada y merezca su aprobación.                                                           

 

 

 

 

 

El autor. 
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Resumen 

 

La presente investigación, titulada “La Calidad Percibida por los Usuarios Externos 

frente a los servicios de la Agencia de Seguros de Jesús María de ESSALUD-Lima, 

2015”, tuvo como objetivo describir la calidad percibida por los usuarios externos 

frente a los servicios que recibe en la Agencia de Jesús María de ESSALUD-Lima, 

en el año 2015. 

 

El presente trabajo de investigación se basa en un diseño no experimental, tipo 

básico descriptivo y transversal; con una muestra sin excepciones de la población 

asegurada, derechohabientes y beneficiarios efectuada en junio 2015 en la Agencia 

de Seguros de Jesús María del Seguro Social – ESSALUD. 

 

Existen diferentes modelos para medir la calidad del servicio, habiéndose 

considerado el modelo norteamericano bajo el paradigma de discrepancia definido 

por Zeithaml, Parasuraman y Berry quienes proponen su medición mediante la 

diferencia entre las expectativas que se espera del servicio y el servicio recibido 

dando como resultado la percepción de la calidad del servicio por los usuarios 

externos, utilizando como instrumento SERVQUAL.  

 

La encuesta realizada a 100 asegurados, derechohabientes y beneficiarios ha dado 

como resultado un claro nivel de calidad deficiente percibida de 31% por los 

usuarios externos de la Agencia de Seguros de Jesús María del Seguro Social – 

ESSALUD, estos resultados ameritan que los gestores de las diferentes agencias 

de seguros giren su gestión más que a cumplir indicadores de atención, a satisfacer 

las necesidades de los clientes externo los cuales son la razón de ser de la 

institución.  

 

Palabras Claves: Calidad del Servicio, Calidad Percibida, Elementos Tangibles, 
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatía 
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Abstract 

 

The present investigation, titled "The quality perceived by external users of the 

service provided by the Jesus Maria's ESSALUD insurance agency, Lima 2015," 

had the goal of describing the quality perceived by external users of the services 

provided by the ESSALUD-Lima  agency in Jesus Maria, during 2015. 

The present work of investigation is based in a non-experimental design, basic 

descriptive and transversal. A sample without exceptions of the insured population, 

sponsors and beneficiaries performed on June, 2015 in the ESSALUD Social 

Security Agency of Jesus Maria. 

There are different models to measure the quality of the service. Having considered 

the American model under the paradigm of discrepancy defined by Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, which proposes a measurement of quality through the 

difference between the expectation of the service, and the real service provided. 

Thus, resulting in the perception of the quality of the service by the external users, 

using as an instrument SERVQUAL. 

The poll, which surveyed 100 insured, sponsors and beneficiaries has resulted in a 

clearly deficient level of quality perceived by 31% of the external users of the Jesus 

Maria's social security agency- ESSALUD. These results obligate to the managers 

of the different insurance agencies to turn their efforts and satisfy the needs of their 

external clients instead of trying to meet the attention indicators. 

Keywords: Service Quality, Perceived Quality, Tangible Elements, Reliability, 

Response Capacity, Security, Empathy.  

  

 

 

 

 




