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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es determinar la relacion que existe entre calidad
de servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red
Asistencial EsSalud Tarapoto, 2018, asimismo, el tipo de investigacion es correlacional, a
consecuencia de que se busca establecer relacion entre las variables objeto de estudio,
calidad de servicio Yy satisfaccion de los usuarios, por consiguiente, el disefio de la presente
investigacion sera no experimental, esto debido a que no se realizara manipulacion alguna
en las variables calidad de servicio y satisfaccion, los cuales son objeto de estudio, asimismo,
sera de corte trasversal, debido a que las variables seran analizadas por Unica vez en ese
entorno natural, por otro lado que podemos afirmar que la realidad en local es similar al de
la realidad exterior, ya que en ambos ambitos existe el problema respecto a la calidad de
servicio, lo cual si no existe una buena calidad de servicio la insatisfaccion de los usuarios
sera alta, por consiguiente podemos decir que dicho problema se ha extendido en todo el
territorio nacional en nuestros establecimientos de salud, en donde intervienen la empatia,

capacidad de respuesta, parte fisica de la entidad, seguridad, entre otros.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios, seguridad, empatia,

capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between quality of service
and its relationship with users satisfaction of the Social Health Insurance - EsSalud
Healthcare Network, Tarapoto — Peru, 2018, likewise, the research type is correlational
because it seeks to establish a relationship between variables: object of study, quality of
service, and user satisfaction, therefore, the design of this research will be non-experimental,
this is because no manipulation will be made to variables quality of service and users
satisfaction, which are object of study, the study will be cross-sectional, because variables
will be analyzed only once in that natural environment; on the other hand, we can affirm that
local reality is similar to that of external reality, since in both areas we find the problem
regarding quality of service, thus, if there is no good quality of service, users dissatisfaction
will be high. Therefore, we can say that this problem has spread throughout the national
territory in our health facilities (hospitals), in which empathy, response capacity, physical

part of the entity, security, among others, intervene.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, security, empathy, response capacity.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca determinar la relacion que existe entre Calidad de
Servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial ESSALUD de Tarapoto,

2018.

Asimismo, podemos mencionar que los establecimientos se EsSalud, tienen problemas
con la calidad de servicio y por ende se obtenga la insatisfaccion de los usuarios, dentro de
ello se ven involucrados diferentes factores que si no son tomados en cuenta el EsSalud
podria sufrir complicaciones a consecuencia de un mal servicio brindado, es importante
mencionar que la investigacion consta de cuatro capitulos donde el contenido se explicara a

continuacion en una forma breve y precisa:

En el primer capitulo se presenta el problema y el planteamiento del problema, que
incluye descripcion de la situacion problematica, antecedentes de la investigacion,
formulacién del problema, justificacion y viabilidad donde se explica las razones por las
cuales se investiga el servicio de atencidn al cliente y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios, asimismo se identifican los objetivos que se logra cumplir mediante la

investigacion.

En el segundo capitulo, se presenta los fundamentos tedricos de la investigacion como
marco histérico, marco tedrico, marco conceptual y definiciones de términos que apoyaran
la formulacién del problema y que serviran para que el lector se ubique y conozca el tema
que se quiere tratar. Asimismo se presenta la hipdtesis que se pretende comprobar, las

variables e indicadores.

En el tercer capitulo, se explica la metodologia empleada para llevar a cabo la
investigacion. Entre ellas: el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion,

delimitacion, poblacion y muestra las técnicas empleadas para recolectar los datos.
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En el cuarto capitulo, presenta el analisis e interpretacion de datos, habiendo realizado la
organizacion de resultados, andlisis de los resultados e interpretacion de los resultados.
Finalmente el en el quinto capitulo, presenta las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion llevada a cabo.
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CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion del Problema

En ambito internacional, con el paso de los afios el proceso transitorio de la
globalizacion, trae consigo corrientes tales como el postmodernismo y el consumismo.
En esta era del desarrollo tecnologico, la poblacion ha crecido en gran escala, porque
muchos gobiernos no han establecido restricciones en cuanto a la planificacion familiar,
es por ello que los centros asistenciales de salud han colapsado, perjudicando a la
poblacién, que no ha sido adecuadamente atendida conforme a las necesidades del

usuario. En este sentido se ha descuidado la calidad de servicio.

La OMS (1986), sostiene “que la calidad en el servicio de salud, es la comparacion del
nivel de atencion en el aqui y ahora, con la que se establece en el nivel deseado de la
atencion, es por ello que refleja la idea de que la calidad no es percibida por todos por
igual, o al mismo nivel, que el estado de desarrollo de la poblacién mundial no es
uniforme; y por lo tanto, el nivel de atencién de la salud no es homogénea para todos los

usuarios”.

En el ambito nacional, durante los ultimos afios en el Per( la realidad que atraviesa
ESSALUD se sustenta en la carencia de médicos especialistas, y en el reducido namero
de salas de emergencia que han provocado el colapso en las areas de hospitalizacién. El
Seguro Social de Salud tiene mas de 10 millones de asegurados y solo cuenta con un
promedio de 8 mil médicos, por lo que los pacientes tienen que esperar hasta tres meses

para ser atendidos.

Segun informe del 2013 de la Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud,

solo en el tercer trimestre de aquel afio, ESSALUD recibié mas de 40 mil quejas de los
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asegurados, en donde el 28.4% de reclamos fue por la demora en las citas, el otro 20.3%
fue por la falta de informacion, y el 8.4% se dio por causas de retraso en la prestacion de

salud originado por algln problema administrativo.

“En sintesis, podriamos afirmar, que en el Perd ESSALUD enfrenta una crisis en la
calidad de servicio, cuya deficiente atencién viene afectando ostensiblemente a millones
de usuarios asegurados a lo largo y ancho del pais. En Tarapoto, distrito de la provincia
y region de San Martin, la Red Asistencial de ESSALUD, ha colapsado en la calidad de
servicio, debido al aumento de poblacion. A la referida Red Asistencial, le es muy
complicado brindar a los usuarios un mejor servicio y atenderlos a todos en el menor
tiempo posible. En lo concerniente a los precios, la pérdida de valor y las deficiencias de
calidad en el servicio de atencion han empeorado, lo cual origina la pérdida de
participacion en el mercado, con disminucion de los usuarios y de los niveles de

satisfaccion”.

“En el Distrito de Tarapoto, la Red Asistencial ESSALUD, ubicado en la Via de
Evitamiento, abordd el estudio sobre la calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios durante el 2017, a través del cual se busca plantear objetivos
posibles y 6ptimos, los mismos que deben ser evaluados con posterioridad, a fin de

conocer la situacién de la Entidad”.

Segun el informe estadistico de ESSALUD-Tarapoto “correspondiente al semestre | -
2017, se atienden a mas de 600 personas en un dia. Esto quiere decir, que la Red
Asistencial, no se abastece para atender de manera eficiente a los usuarios, generando
problemas en la calidad de atencion y por ende el servicio es inadecuado. Es por ello que
surge la falta de respeto a los pacientes. Los pacientes programados para cirugia esperan

mas tiempo de la fecha programada. Faltan camas en hospitalizacion, sala de operaciones
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y falta de personal especializado. Los pacientes hacen largas colas para obtener citas de
consulta o su programacion para intervenciones quirurgicas. Los médicos de algunas
areas del Centro de Salud, no mantienen suficiente comunicacién con los pacientes, ni

con sus familiares, para explicarles el seguimiento de los problemas de salud”.

“Las farmacias de emergencia del hospital y las postas, no cuentan con diversos
medicamentos que recetan los médicos, por lo que los pacientes o sus familiares tienen
que gastar méas dinero en farmacias particulares, y la atencion en los laboratorios de
emergencia y para tomarse examenes radiologicos son muy lentos. En cuanto a las
sefializaciones, los carteles, letreros e indicaciones de emergencia no son adecuados para
orientar a los pacientes. En la sala de emergencia no existe personal idoneo para informar
y orientar con rapidez a los pacientes, en cuanto a los trdmites para hospitalizacion, los
analisis de laboratorio solicitados por los medicos a los pacientes, implican mucha
demora; asi mismo los tramites para dar de alta de los pacientes, lo realizan tardiamente.
Ademas, algunos médicos no son amables, ni respetuosos y no tienen la suficiente

paciencia para atender a los enfermos”.
Los servicios higiénicos para los pacientes no se encuentran limpios.

“En algunos casos la atencién a los enfermos no se realiza segun el horario publicado
en el establecimiento de salud. Hay casos de pacientes que hacen tramites para ser
operados y el médico les entrega una ficha con su firma, indicandole la fecha de la
operacion; sin embargo, algun personal técnico de enfermeria se descuida y pierde, la
ficha médica del paciente, origindndole que vuelva de nuevo a realizar tramites con otros
costos y la consiguiente pérdida de tiempo. Algunos trabajadores de admision, farmacia
y técnicas de enfermeria, no tratan con amabilidad, respeto y paciencia a los pacientes del

hospital, lo cual origina un desastre asistencial. Finalmente, luego de conocer el problema
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por el que viene atravesando la Red Asistencial de ESSALUD — Tarapoto, se pasara a

estudiar y buscar las posibles soluciones en favor de los asegurados”.

1.2. Antecedentes breves.

EsSalud (2013), menciona que, “en el 2012, en el Per( la tasa de los profesionales
médicos por 10,000 habitantes como promedio nacional es de 10, de enfermeras 10.9 y
de Obstetras de 3.8. Situacién que ha mejorado el promedio nacional de la tasa de
médicos, en referencia a los datos del afio 2,009 (9.4 por 10,000 habitantes-datos OPS);
sin embargo, esta tasa sigue siendo menor cuando se compara con otros paises de la regién

como; Argentina que tiene 31 por 10,000 habitantes”.

“Ademas, la disponibilidad de camas ha ido disminuyendo desde el afio 2,007, sin
embargo, hay que resaltar que la medicion diaria ha mejorado en el afio 2008, lo que a la

fecha sigue siendo un problema debido a la insuficiencia de camas”.

“En junio del 2013 el EsSalud realizé una encuesta a usuarios externos de los servicios
de Hospitalizacion del Hospital 1l Tarapoto, con el propoésito de saber cuél es cuanto
influyo la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios en el afio 2010- 2013, que

se muestra en los siguientes graficos”.

Figura 1: Servicio de Medicina.
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Fuente: EsSalud (2013).
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Figura 2: Servicio de Pediatria.
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Fuente: EsSalud (2013).
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Figura 3: Servicio de Cirugia.
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Figura 4: Servicio de Obstetricia.
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Finalmente se puede percibir que de una u otra manera la mejora en la calidad de servicio

contribuye en la satisfaccion de los usuarios en comparacion con el afio 2010 -2013.
1.3. Formulacion del Problema
1.3.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del

Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018?
1.3.2. Problema especifico

a) ¢Qué relacion existe entre elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios
del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018?

b) ¢Qué relacion existe entre fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018?

c) ¢Qué relacion existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto,
2018?

d) ¢Qué relacion existe entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018?

e) ¢Qué relacidn existe entre empatia y la satisfaccion de los usuarios del Seguro

Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018?
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios que utilizan el servicio del Seguro Social - Red Asistencial de

ESSALUD - Tarapoto, 2018.
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1.4.2. Obijetivo Especifico

a. Determinar la relacion que existe entre elementos tangibles y la satisfaccion de
los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto,
2018.

b. Determinar la relacion que existe entre fiabilidad a los usuarios y la satisfaccion
de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud -
Tarapoto, 2018.

c. Determinar la relacion que existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud -
Tarapoto, 2018.

d. Determinar la relacion que existe entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios
del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

e. Determinar la relacion que existe entre empatia y la satisfaccion de los usuarios

del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
1.5. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica tedricamente a consecuencia que hace un
aporte de teorias, conceptos y conocimiento sobre calidad de servicio y satisfaccion
del usuario, ya que se utilizara la teoria de autores ya existentes que respaldan a las
variables de esta investigacion, para la variable calidad de servicio esta respaldada por
la teoria de los autores Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992)., mientras que la
variable de satisfaccion de los usuarios estara respaldada por la teoria de los autores

Evans & Lindsay (2008).

Asimismo, se justifica de manera practica a consecuencia de que dentro del

proposito del estudio se encuentra la necesidad de evaluar la calidad de servicio y la
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relacién con la satisfaccion de los usuarios que utilizan el servicio del Seguro Social -
Red Asistencial de ESSALUD - Tarapoto, 2018, por lo expuesto anteriormente se
determina que la calidad de servicio es uno de los factores mas importantes de una
organizacion para lograr eficiencia y satisfaccion en los usuarios, el cual sera llevada
a la préactica para poder mejorar aspectos deficientes en la entidad.

Dicho trabajo de investigacion es importante debido a que busca de una u otra
manera mejorar la calidad de servicio para poder lograr la satisfaccion de los mismos,
dicha satisfaccion se reflejara en los usuarios que utilizan el servicio de salud del
ESSALUD, por otro lado ayudara al crecimiento y desarrollo de la institucion.

La presente investigacion se realiza con la finalidad de poder determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio Y la satisfaccion de los usuarios, por ende el
aporte tedrico es importante ya que ayudara a respaldar el trabajo, asimismo, dicho
aporte tedrico servird a la empresa para poder tomar decisiones y asimismo a otras
personas gque deseen tomarlo como referencia para futuras investigaciones.

Por otro lado dicha investigacion se justifica de manera metodoldgica, siendo el
tipo de investigacion segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en donde
menciona que sera correlacion de disefio no experimental, a consecuencia de que se
busca establecer relacion existente entre las variables de estudio y no se realizara
manipulacion alguna.

Finalmente podemos afirmar que dicha investigacion es viable a consecuencia de
que se cuenta con la informacion necesaria para el desarrollo de dicha investigacion y
asimismo, con el apoyo de la empresa, para poder realizar la recoleccion de datos a
través del instrumento elaborado y sobre todo se dispone con los recursos financieros,
humanos y materiales necesarios para el desarrollo de dicha investigacion, por ende la

investigacion tuvo en cuenta el visto bueno de algunos expertos, la metodologia
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propuesta por ciertos investigadores y una estructura de proceso de investigacion

cuantitativa que pueda ayudar a futuros investigadores.
1.6. Presuposicion filoséfica
1.6.1. Presuposicién biblica filoséfica

Esta investigacion esta orientada humanisticamente a tratar bien al préjimo, que
esta siendo afectado y degradado en gran escala por las acciones irresponsables del
hombre, ya que, en esta generacion del siglo XXI, le damos poca importancia a la
practica de los valores cristianos en el &mbito del trabajo, en donde mas nos
preocupamos por otras cosas que creemos que son mas importantes, sin considerar

la virtud de cuidar el cuerpo, la vida y la salud de nuestros semejantes.

AUn no se ha desarrollado la conciencia para darnos cuenta de la importancia
gue poseen nuestros semejantes en general. Desde una cosmovision biblica, Elena
G de White nos muestra que en todas las cosas creadas se ve el sello de la Deidad.
Por lo tanto la humanidad es el testimonio de Dios. Lo cual testifica que Dios, es
grande en poder, bondadoso y amoroso que cred al hombre a su imagen y semejanza

segun Génesis capitulo 1.

Dios otorg6 al hombre la capacidad de pensar y reflexionar a diferencia de los
demas seres creados en la tierra, por tanto, dio la responsabilidad al hombre, como
dijo Jesus en (Mateo, 7: 12) “Asi que, todas las cosas que querais que los hombres
hagan con vosotros, asi también haced vosotros con ellos; porque esto es la ley”, es
decir la clave del buen trato a los semejantes. En otra parte, la Biblia menciona
“Mas el fruto del Espiritu es amor, gozo, paz, paciencia, benignidad, bondad, fe,

mansedumbre, templanza; contra tales cosas no hay ley” (Galatas, 5: 22-23), por lo
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tanto, para dar un buen trato a nuestros semejantes el hombre tiene que practicar los

frutos del espiritu santo.

Segun Peralta ( 2002) “la calidad se percibe a partir del siglo XX como filosofia,
que influye y tienden a la estandarizacion de un sistema integral en el cual debe
incluir el pensamiento y la conducta de los colaboradores, en los procesos Yy
procedimientos de la entidad en el cual implica planear de manera tactica,
estratégica y operativa junto con los controles, medidas y resultados de los costos y
beneficios, que permitan el desarrollo de las diversas habilidades del individuo y

sus productos”.
1.6.2.Presuposicion biblica.

También se menciona en (Génesis, 1,26-27), Reina-Valera 1960 (RVR1960) 26
Entonces dijo Dios: “Hagamos al hombre a nuestra imagen, conforme a nuestra
semejanza; y sefioree en los peces del mar, en las aves de los cielos, en las bestias,
en toda la tierra, y en todo animal que se arrastra sobre la tierra. Y cred Dios al
hombre a su imagen, a imagen de Dios lo creo; varon y hembra los cre6”. “La
funcién que el hombre tiene en esta creacidn es de cuidar y proteger lo que nuestro
Sefior ha perfeccionado para nosotros, ser los mayordomos de Dios y realizar una
buena administracion y no dejando de lado las responsabilidades que tenemos para
contribuir, y poder construir un mundo humano donde podamos fructificarnos,

multiplicarnos en esta tierra que Dios nos ha prestado y ayudar a nuestro projimo”.
1.6.3. Presuposicion filosofica.

Segun White (1909) “El Senor desea tener hombres inteligentes conectados con
su carga, hombres calificados para ocupar diversas posiciones de confianza en

nuestras asociaciones e instituciones, se necesita especialmente administradores
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consagrados, personas que mezclen los principios de la verdad con cada transaccion
comercial, y practique los frutos del espiritu santo, los cuales se encargan de los
asuntos administrativos no deben asumir otras responsabilidades, obligaciones que

serian incapaces de atender” (p.234).

La misma White (1979) menciona “Quienes realmente sienten interés en la causa
de Dios y estan dispuestos averiguar algo para su adelantamiento, encontraran que
es una inversion infalible y segura, y la manera del trato a los semejantes sea cortes
y amable; es por ello que algunos tendran cien veces tanto en esta vida y en el
mundo venidero la vida eterna, lo cual no todos podran soportar, si se les confiara

mucho, llegarian a ser mayordomos imprudentes” (p.246).
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CAPITULO 11

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION
2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Internacionales

Rengifo (2017) en su tesis de investigacion titulada. Percepcidn de los pacientes
respecto a la calidad del servicio al usuario entregado por la Clinica Integral del
Adulto de Pregrado. Universidad del Valle, Ecuador. Sefiala que el objetivo
principal, es “evaluar la percepcion de los pacientes respecto a la calidad del
servicio al usuario entregado por la Clinica Integral del Adulto de Pregrado, siendo
la poblacion de estudio de 230 pacientes, del mismo modo el disefio de
investigacion es no experimental de tipo descriptivo y correlacional, en donde los
resultados son los siguientes: Los pacientes de la referida entidad, estan
insatisfechos con el criterio de bienes tangibles, en todas y cada una de las
declaraciones, ya que los estados de cuentas, las historias clinicas, y las
instalaciones fisicas no son visualmente atractivas como también los demas
criterios de evaluacion, es por ello, segun la investigacion el nivel de insatisfaccion

es muy elevado”.

Santana et al (2014) en su tesis de investigacion titulada. Quality of nursing care
and satisfaccion of patients attended at a teaching hospital, del Hospital
Universitario en el Centro — Oeste, Brasil. Tiene como objetivo principal, evaluar
la calidad de los cuidados de enfermeria, la satisfaccion de los pacientes y la
correlacion entre ambos, siendo la poblacion de estudio de 275 pacientes
hospitalizados, del mismo modo el disefio de investigacion es no experimental de

tipo descriptivo y correlacional, los resultados son los siguientes: se observo una
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correlacion debil en las variables de estudio, es por ello que estos resultados indican
que para centrar sus objetivos, la institucion necesita un sistema de evaluacion
continua de la calidad de la atencion, con el propdésito de atender a las expectativas

de los pacientes del hospital™.

Pedraza, et al (2014) en su tesis de investigacion titulada. Factores
determinantes en la calidad del servicio sanitario en Meéxico: caso ABC.
Universidad Libre — Cali, Colombia. Tiene como objetivo principal, identificar los
factores determinantes en la calidad del servicio de salud, desde la percepcion del
usuario en Tamaulipas, México, siendo la poblacion de estudio de 120
participantes; del mismo modo el disefio de investigacion es no experimental de
tipo descriptivo exploratorio, cuyos resultados son los siguientes: Los hallazgos del
presente estudio evidencian areas débiles en la prestacion de los servicios sanitarios
que ofrece, sobre cuyas deficiencias las recomendaciones fueron que se implemente
un plan de mejora en la calidad de servicio y en las areas débiles que presenta dicho

estudio”.

Wesso (2014) en su tesis de investigacion titulada. The perceived quality of
healthcare services and patient satisfaction in south African public hospitals, de la
University of Ljubljana— Sudafrica. Tiene como objetivo principal, determinar la
diferencia entre la calidad esperada de servicio de un centro de salud y la calidad
percibida del servicio desde los centros de salud pablica de Sudéafrica ”, siendo la
poblacion de estudio de 201 participantes, del mismo modo el disefio de
investigacion es cuantitativo de tipo descriptivo correlacional, cuyos resultados son
los siguientes: Se determind que las dimensiones mas valoradas por los usuarios

fueron la capacidad técnica y la infrastructura, lo cual indica que, en relacion con
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otras dimensiones, los pacientes estan satisfechos con los aspectos ambientales, asi
como el servicio clinico médico que estan recibiendo; por lo tanto segun la
investigacion se logré comprobar que el servicio tiene que mejorar continuamente,
para que pueda llegar a ser util en el disefio de estrategias efectivas a fin de mejorar
la prestacion de servicios de atencion médica segun la investigacion realizada en

Sudafrica.
2.1.2. Nacionales

Redhead (2013) en su tesis de investigacion titulada. Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo
2013. Universidad Nacional Mayor de San Marcos — Per0. Tiene como objetivo
principal, “determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo,
2013, siendo la poblacién de estudio de 317 usuarios, del mismo modo el disefio
de investigacién es no experimental de tipo descriptivo y correlacional, arrojando
los siguientes resultados: Se logré determinar que la calidad de servicio es regular
y la satisfaccion del usuario externo también es regular, existiendo desde luego una
correlacion directa y significativa entre las variables, calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios; asi mismo en todas las dimensiones de la investigacion
existe una correlacién directa y significativa con la variable satisfaccion de los

usuarios.

Aguilar (2015) en su tesis de investigacion titulada. Satisfaccion del usuario
hospitalizado y su relacion con la calidad de atencion de la enfermera en el servicio
de cirugia general y trauma del hospital regional docente de Trujillo - 2013.

Universidad Catélica los Angeles de Chimbote- Per(. Tiene como objetivo
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principal, “determinar la relacion entre el grado de satisfaccion del usuario
hospitalizado y su relacién con el nivel de calidad de atencion de la enfermeraen el
Servicio de Cirugia General y Trauma del Hospital Regional Docente de Trujillo -
2013, siendo la poblacién de estudio de 74 usuarios, del mismo modo el disefio de
investigacion es cuantitativo de tipo descriptivo y correlacional de corte trasversal
prospectivo, en donde los resultados fueron los siguientes: se logro determinar que
existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion de los

usuarios”.

Rubio (2016) en su tesis de investigacion titulada La gestion de calidad,
relacionado con el servicio de atencion al cliente en la consulta externa de la
Clinica Robles S.A.C. Chimbote, 2016. Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote- Pert. Tiene como objetivo principal, “determinar la relacion que existe
entre Gestion de Calidad y los Factores Demograficos en la Consulta Externa de la
Clinica Robles S.A.C., Chimbote, 2016, siendo la poblacién de estudio de 185
usuarios, del mismo modo el disefio de investigacion es no experimental transversal
de tipo cuantitativo de corte trasversal prospectivo, llegando a los siguientes
resultados: “los encuestados indican estar insatisfechos con el servicio recibido, la
dimension de calidad de atencion que muestran mayor satisfaccién en la parte
tangible con un 66.5%, capacidad de respuesta (60%), la dimensién que presentan
mayor insatisfaccion es fiabilidad con un 56.8%, seguridad con un 56.8%, entre
las variables de estudio existe una relacion altamente significativa, a través de las
cuales se logrd determinar que en su mayoria los usuarios se sienten insatisfechos

con la forma en que fueron atendidos.
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Toledo (2016), en su tesis de investigacion titulada. Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y
pequefias empresas del sector servicios-rubro actividades de médicos y
odontdlogos del Distrito de Huaraz, 2016. Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote- Per(. Tiene como objetivo principal, “describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas
en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro actividades de médicos
y odontdlogos del distrito de Huaraz”, siendo la poblacion de estudio de 13
empresas. Del mismo modo, el disefio de investigacion es no experimental
transversal de tipo descriptivo cuantitativo, que arrojaron los siguientes resultados:
“Se logro determinar, que la gestion de calidad bajo el enfoque de promocionar e
incrementar las ventas, no realizan ventas personales, existe carencia de
informacidn sobre las relaciones publicas y marketing directo, la gestién de calidad
muestra deficiencias en cuanto a publicidad en los medios de comunicacion como
radio, televisién, programas de incentivos, regalos publicitaros, descuentos, entrega
de premios, redes sociales: el internet. Todo esto facilitaria a que la gestion de

calidad mejore significativamente”.
2.1.3. Locales

Guevara y Campos (2013), en su tesis de investigacion titulada. Nivel de
satisfaccion del usuario con los cuidados de enfermeria en el servicio de
hospitalizacion de medicina del Hospital Il - 2 Tarapoto (MINSA) Abril - Julio del
2013. Universidad Nacional de San Martin — Perd. Tiene como objetivo principal,
“Determinar el nivel de Satisfaccion del Usuario con los cuidados de enfermeria en

el servicio de hospitalizacion de Medicina del Hospital Il - 2 Tarapoto (MINSA).
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Abril - Julio del 2013”, siendo la poblacion de estudio de 105 usuarios; del mismo
modo el disefio de investigacion es no experimental transversal de tipo descriptivo
de corte trasversal, alcanzando siguientes resultados: “Los encuestados indicaron
estar insatisfechos en su mayoria con porcentajes superiores a 80% en promedio,
es por ello el nivel de satisfaccion de los usuarios en funcion a las dimensiones del
cuidado lo que maés destaca es el cuidado con calidad, y el cuidado con calidez,
donde el 90.5% de los usuarios estan satisfechos con los cuidados de enfermeria del

hospital Il Tarapoto™.

Panduro (2013), en su tesis de investigacion titulada. Asociacion entre el clima
organizacional y la calidad de atencion en los servicios de salud del Hospital Rural
de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012. Universidad Nacional de San Martin —
Perl. Tiene como objetivo principal, “establecer la asociacion entre clima
organizacional y la calidad de atencidn en los servicios de salud del Hospital Rural
de Picota, periodo junio 2011-mayo 2012”, siendo la poblacion de estudio de 45
usuarios. Del mismo modo, el disefio de investigacién es no experimental
transversal de tipo descriptivo correlacional, con lo que se alcanzaron los siguientes
resultados: “Los encuestados indicaron que influye de manera significativa el clima
organizacional en la calidad de atencion, es por ello se logr6 determinar que existe

correlacion entre las variables de estudio”.
2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Calidad de servicio
Considerando este concepto de calidad de servicio, “ha venido cobrando maés fuerza
en la actualidad por considerarse, aspectos tales como la productividad y rentabilidad

de una organizacion, en la cual estan vinculados a la calidad de los productos y servicios
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ofrecidos, en el que, se busca cada dia estrategias para mejorar la calidad de servicio a
los clientes o usuarios, en donde los usuarios estén satisfechos”.

Es por ello que Lira (2009) sostiene que la “calidad del servicio es siempre dificil de
medir, ya que la calidad es intangible y subjetivo; por lo tanto, hay una tendencia de que
las empresas de servicios deban utilizar los elementos mas faciles de medir, tales como
los gastos y las cifras de produccion de las decisiones de gestion, lo cual conduce
posteriormente hacia la falta de inversion en la capacidad de proporcionar servicios a
un determinado nivel de calidad. Capacidad de servicio puede ser descrita como una
funcion del numero de personas, los niveles de experiencia, las habilidades y la
infraestructura. Por lo tanto, la medicién de la capacidad de servicio de los gastos y las
cifras producciones puede no estar relacionado con la calidad del servicio. Como
resultado de esta falta de inversion existen numerosas consecuencias tales como: Los
bajos niveles de servicio en relacion con lo que es posible, altos costos de mala calidad,
de baja fidelidad de los clientes, la alta rotacion del personal de servicio y el rendimiento
financiero medio. La falta de inversion en la capacidad de servicio es a menudo
enmascarada por la erosion de las normas de funcionamiento; por lo que los clientes y
los pacientes llegan a esperar un servicio medio y medir el servicio actual, basado en la
experiencia previa y no en normas absolutas. A medida que las entidades siguen este
ciclo de normas de baja inversion y de disminucidon, en donde las normas refuerzan los
mecanismos de control de gastos, se vuelven mas influyentes en las decisiones
especificas de una empresa”.

En por ello que Paz (2005) menciona que, en la actualidad, “la calidad incluye todas
las fases que intervienen en la prestacion del servicio, poniendo en juego todos los
recursos necesarios para prevenir errores e involucrando a todo el personal, mermando

el climay las relaciones entre los clientes internos y externos.
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Entendiéndose por cliente interno, aquellos que trabajan dentro de la organizacion y
otorgan sus servicios a la empresa y por cliente externo, aquellos que solo se relacionan
con la organizacién cuando van a adquirir un bien o servicio que la empresa preste o
produzca”.

Tambien Rivier (2000), afirma que, “en estos tiempos las necesidades de los clientes
son cada dia més exigentes y es por ello que esta en constante y mayor evolucién, donde
el cliente estd acostumbrado a recibir una atencion mas personalizada y de mejor
calidad, exigiendo que el producto o servicio sea de mayor calidad, que satisfaga o
complazca sus necesidades y requerimientos”.

Talha, (2004) sostiene que a “pesar de que los origenes se remontan a la década de
1940, después de la década de 1980, Total Quality Management (TQM) s6lo aumento
en popularidad y se convirtié en el nimero uno de las firmas occidentales a finales del
siglo xx, en donde la gestion de la calidad total se refiere al conjunto amplio de procesos
de gestion y control disefiados para enfocar toda una organizacién, en donde todos sus
empleados estan capacitados en proporcionar productos o servicios para satisfacer al
cliente”, segun (Talha, 2004).

Por lo tanto, segun Curry & Sinclair (2002), la posicion de Talha, puede ser descrito
como la “gestion centrada en el cliente y se ha demostrado que mejora el rendimiento
de una serie de recursos y las divisiones dentro de las organizaciones”. Segln la opinion
de Vegesna (2001), “todas estas opiniones consisten en una serie de normas de calidad
para los productos y servicios”.

Nicola (2008) afirma que “el uso persistente y el énfasis de la calidad a través de las
empresas, demuestra que la calidad del servicio desempefia un papel considerable en el
negocio, por lo que es imprescindible para medir de manera adecuada y correctamente

su eficacia”.
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Eriz y Figuereido (2005) sostiene que “debido a esta continua evolucidn del concepto
de calidad, hay un gran debate sobre la definicion de la calidad y la forma de cuantificar
en términos de servicios, es por ello la calidad sigue siendo un concepto complejo y
confuso y la literatura propone muchas definiciones”.

Foster (2001) menciona que muchos conceptos o definiciones son a la vez plausibles
y legitimas, “la calidad a menudo se ha definido como un valor percibido atribuida a un
objeto o servicio, sin embargo, se expresa con mas frecuencia en términos relativos, es
decir, en comparacién con una suposicion predeterminada de nivel de servicio”.

Finalmente, analizando las ideas de los diferentes autores, podemos concluir que el
autor principal de la variable calidad de servicio es Lira (2009), “quien en su libro
titulado (Como puedo mejorar el servicio al cliente? Técnicas para perfeccionar la
actitud en el servicio al cliente, menciona la forma de evaluacion de la variable en
estudio, definiéndolo a través de cinco dimensiones como son: Elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”.

Dimensiones de calidad de servicio

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) “crearon un modelo compuesto de cinco
componentes de calidad de servicio que identifica la calidad de servicio que se brinda
al cliente en la empresa. Para esta investigacidn se tomo en cuenta estas dimensiones

y son’:
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Figura 5: Calidad de Servicio.
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Fuente: Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992)

2.2.1.1. Elementos Tangibles

“Cuando se menciona elementos tangibles se refiere a la apariencia fisica de la
empresa, considerando todos los detalles de limpieza, orden y estética de una
determinada empresa, sin embargo”, Lira (2009) “menciona que, es la apariencia de la
institucion médica, es decir todos los elementos fisicos y personas que intervienen o
se utilizan en la prestacion de la atencion en salud. Sobre los cuales, el autor sefiala
segun el SEVIQUAL a tres indicadores: Equipos y materiales modernos, instalaciones
y pulcritud del personal”.

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) “menciona que, es la parte fisica de la
empresa, en el cual es fundamental para la calidad de servicio, debido a qu e es lo que
el cliente primero visualiza y en muchas ocasiones, es lo que marca para que el cliente

pueda afirmar o tenga la percepcion de la calidad de servicio que le brindaran”.
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2.2.1.1.1. Equipos y materiales modernos

Lira (2009) “recomienda que, €s importante mantener modernizado los equipos
de la empresa y/o organizacion de manera periddica, dentro ellos se encuentran las
computadoras, impresoras, ventiladores, equipos de sonido, aire acondicionado, y
otros mas que sean indispensables, también para esto es necesario contar con un plan
de mantenimiento, donde los equipos funcionen de manera correcta y facilite la
gestion de la empresa y el buen funcionamiento, ademas permita mejorar la calidad

en el servicio por parte de los empleados”.
2.2.1.1.2. Instalaciones.

Lira (2009) “menciona que, los equipos y materiales deben instalarse de manera
correcta por expertos en su campo, para que cumplan con los estandares de seguridad,
y ofrezcan una adecuada presencia estética; es decir, que se vean atractivas a 10s 0jos
de los usuarios; las instalaciones de los servicios sanitarios es muy importante que
estén ordenados y limpios, ademas las instalaciones eléctricas, las instalaciones de
intercomunicadores, instalaciones de cAmaras de vigilancia, instalaciones de internet
y teléfono, entre otros que sean necesarios segun el tipo de negocio de la empresa

deben de estar correctamente instalados”.
2.2.1.1.3. Pulcritud del Personal.

Lira (2009) “hace referencia a la apariencia pulcra de los trabajadores en todo
sentido, donde el personal cuida su presencia fisica y moral, con el uniforme limpio,
cuidando su aseo personal, prolijo, cuidadoso para hablar, y educado para atender al
cliente o usuario; es por ello que la pulcritud tiene mucho que ver con los resultados

en las ventas de una empresa”.
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2.2.1.2. Fiabilidad

“La fiabilidad es un término, que considero importante, es decir el personal tiene
que desempefiarse de una manera responsable y confiable en su relacionamiento con
el cliente o usuario” es por ello que Lira (2009) “afirma que, la fiabilidad es el
desempefio confiable y preciso del personal de una empresa cuando realiza sus
funciones en cada una de las areas establecidas segun el organigrama de la institucion,
es decir es la habilidad para prestar el servicio en forma acertada y cuidadosa con un
trabajo hecho con calidad para el usuario o cliente, a fin de que se sienta satisfecho
con el bien o servicio que adquiere 0 usa y esté de acuerdo a sus expectativas”. El
autor hace referencia a Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) “en el que menciona
que es un factor indispensable en la calidad de servicio, segun el SEVIQUAL hay
cuatro indicadores adaptados a la problematica de la organizacion: Interés en la
resolucion de problemas, puntualidad, disponibilidad de citas, respeto por el orden de

llegada”.
2.2.1.2.1. Interés en la resolucién de problemas.

Lira (2009) “menciona que, en toda empresa tiene que haber interés en la
resolucion de los problemas del cliente, es decir contar con personal capacitado que
sepa identificar los problemas que el cliente quiere que se solucionen, mediante el
producto o servicio que desea adquirir o utilizar segin sus necesidades; es por ello
que es de mucha importancia que el personal muestre interés de manera

personalizada por cada uno de los problemas del cliente o usuario”.
2.2.1.2.2. Puntualidad.

Lira (2009) “sefiala que, en toda organizacion es de mucha importancia la

puntualidad, esto contribuye a que la empresa sea fiable, es decir la organizacion

38



tiene horarios bien establecidos, donde el personal respeta y cumple a cabalidad;

ademas cumple los acuerdos pactados entre la empresa y el cliente”.

2.2.1.2.3. Disponibilidad de citas.
Lira (2009) “menciona que, la disponibilidad del servicio en una organizacion es
de mucha importancia, es decir cuando una organizacion ofrece un producto o
servicio tiene que haber disponibilidad de productos y servicios, donde los clientes o
usuarios puedan hacer uso o adquirir los productos o servicios que la empresa u
organizacion ofrece; es por ello si una entidad no cuenta con disponibilidad de
productos o servicios genera insatisfaccion del cliente o usuario”.

2.2.1.2.4. Respeto por el orden de llegada

Lira (2009) “nos dice que, en toda organizacion debe existir respeto por el orden
de llegada del cliente o usuario; es decir, cuando un cliente llega al establecimiento
en busca de una solucion a su problema, quiere ser atendido segun el orden que llego.
Se da el caso que en organizaciones del Estado, otorgan preferencia a sus mas
allegados del servidor publico, hecho que genera un descontento en los usuarios. Es

por ello que una empresa tiene que tener muy en cuenta estos excesos”.
2.2.1.3. Capacidad de respuesta.

Considero que es un término importante, que permite una actitud de servicio rapido
y preciso para el cliente o usuario, por lo tanto Lira (2009) “dice que, la capacidad de
respuesta se basa en la prontitud y espiritu servicial de los empleados de una
determinada empresa a la hora de atender al cliente o usuario; es decir es la disposicion
y voluntad para ayudar a los clientes o usuarios, proporcionandoles un servicio rapido,

que permita superar las expectativas del cliente para que se sienta complacido”.
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Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) “menciona que, la capacidad de respuesta
es otro de los factores que componen la calidad de servicios, ya que los problemas que
se presentan pueden ser frecuentes y la empresa debe estar preparada a responder ante
la incomodidad de los clientes, sobre el cual el autor hace mencién segun el
SEVIQUAL a cuatro indicadores: Rapidez de atencion en la parte administrativa,
rapidez de atencion en los laboratorios, sencillez de los tramites para la atencion, y

oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos”.
2.2.1.3.1. Rapidez de atencion en la parte administrativa.

Lira (2009) “menciona que, en la capacidad de respuesta, una de las partes mas
importantes es la rapidez de atencidn al cliente o usuario en la parte administrativa.
Por ello es de vital importancia considerar para la administracion de una entidad, la
rapidez de atencion al cliente o usuario. En muchos casos se ha visto que existe
demasiada burocracia en el sector publico que en la parte privada. Es por ello, que
no existe simplificacion administrativa y por ende la atencidn es mas lenta, por cuya
causa donde el cliente o usuario tiene que esperar mas, provocando insatisfaccion en

los pacientes”.
2.2.1.3.2. Rapidez de atencién en los usuarios.

Lira (2009) “afirma que, la rapidez de atencion en otras areas de las empresas muy
distintas de la administracion es de mucha importancia; es decir cada area de una
entidad o empresa tienen que tener muy en claro coémo atender al cliente o usuario al
momento que este llega para ser atendido, considerando el tiempo de espera y el
numero de personas que estan esperando. Es por ello, que muchas empresas estan
cada dia buscando la manera de optimizar el tiempo a la hora de atender, tratando

que la atencion se realice en el menor tiempo posible”.
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2.2.1.3.3. Sencillez de los tramites para la atencion.

Lira (2009) “dice que, es importante considerar el concepto de sencillez en los
tramites para facilitar la atencion a los clientes, a fin de que tengan mayor confianza
para realizar sus trdmites, dando mas tiempo para que el personal de la empresa pueda
atender al cliente o usuarios de manera mas rapida y eficiente”.

2.2.1.3.4. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos.

Lira (2009) “sostiene que, es de vital importancia dar la oportunidad a cada uno
de los clientes o usuarios en la atencion de sus quejas y reclamos; es decir atender
con esmero, respondiendo las interrogantes, reclamos y quejas del cliente o usuario,
dando realce al principio moral que sefiala de que el cliente es primero y/o el cliente
tiene la razon. Finalmente, luego de atender las quejas y reclamos plantear una

solucion al problema”.

2.2.1.4. Seguridad.

“Considerando el término seguridad se refiere a las garantias que brinda la entidad
del producto servicio, en donde cumpla con todos los estandares establecidos por ley”,
es por ello que Lira (2009) “sostiene que, seguridad se refiere al conocimiento sobre
atencion mostrada por el personal de salud y otros funcionarios, es decir la habilidad
para inspirar credibilidad y confianza, donde haya competencia profesional y garantia,
donde se cumplan con los estandares de seguridad para asi dar una mejor comodidad
y seguridad a los clientes o usuarios”.

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) “menciona que, el tema de seguridad es un
factor indispensable dentro de la calidad de servicio, pues si el cliente se siente seguro
en la empresa por ende se sentird comodo, Sobre este argumento, el autor sefiala segln

el SEVIQUAL a cinco indicadores: Privacidad, evaluacion completa del problema de
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salud, disposicion para resolver dudas, cumplimiento de medidas de seguridad, y

existencia de personal idéneo”.

2.2.1.4.1. Privacidad.

Lira (2009) “nos dice que, en muchos establecimientos de las empresas, los
productos o servicios necesitan privacidad, es decir los clientes o usuarios requieren
que haya privacidad a la hora de adquirirlos o hacer uso de dicho servicio, esto sucede
mas en empresas brindadoras de servicio; por ejemplo, en las clinicas, centros de
salud y boticas. Es por ello, que, para este tipo de servicios, es necesario que haya

privacidad cuando los clientes necesitan ser atendidos”.
2.2.1.4.2. Evaluacion completa del problema.

Lira (2009) “afirma que, todo cliente o usuario necesita que se le haga una
evaluacion completa del problema y que sea solucionado en base a sus necesidades;
es decir, todo cliente cuando va a una determinada empresa busca solucion a sus
problemas. Cuando estas necesidades son atendidas, evaluadas y solucionadas, el
cliente o usuario se siente satisfecho. Es por ello que toda empresa tiene que contar
con el personal adecuado y capacitado, donde puedan atender de la mejor manera al

cliente o usuario”.

2.2.1.4.3. Disposicion a resolver las dudas.

Lira (2009) “sefiala que, los usuarios en toda empresa u organizacién, necesitan
que el personal sea idoneo y esté dispuesto a resolver las dudas del cliente o usuario
que estos puedan tener sobre el producto o servicio; es decir todo cliente o usuario
espera que en la empresa donde elige para ser atendido su problematica, exista buena

disposicion para resolver sus dudas e interrogantes. Es por ello, que toda empresa
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debe capacitar permanentemente a su personal. Para que estos puedan atender y
resolver de manera adecuada las dudas del cliente o usuario”.
2.2.1.4.4. Cumplimiento de medidas de seguridad.

Lira (2009) “dice que, los usuarios consideran que las medidas de seguridad en
una organizacion son de vital importancia; es decir toda empresa debe tener todos los
requisitos necesarios de seguridad expedidos por la entidad competente del Estado.
Por ejemplo, en cuestiones de seguridad, debe haber sefializaciones de evacuacion en
caso de emergencia, extintores contra incendios, botiquin de emergencia, pozo tierra
y contar con el certificado de Defensa Civil. Es por ello, que, en toda empresa, el
establecimiento donde realiza sus actividades economicas, debe cumplir con los
estandares de seguridad”.

2.2.1.4.5. Personal Idoneo.

Lira (2009) “menciona que, toda empresa debe contar con personal idoneo; es
decir de un personal capacitado, adecuado para el cargo, con vocacién de servicio,
con disposicién para atender al cliente o usuario segun los estandares de calidad de
servicio. Es por ello, que hoy en dia las empresas contratan especialistas para armar
los perfiles de los puestos de trabajo, donde evaltan el perfil de postulantes, luego

proceden a contratarlo y a capacitarlo”.
2.2.1.5. Empatia

“Considerando la empatia como uno de los elementos primordiales en la calidad de
servicio, en la que permite comprender al cliente o usuario sus necesidades vy
problemas en el que fluya una buena comunicacion”. Por tanto, Lira (2009) “sostiene
que, “la empatia esta relacionada a una atencion individualizada que se ofrece al

usuario, fundamentada en el acceso facil, buena comunicacion y comprension del
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usuario en todos los aspectos segun sus expectativas y necesidades. Es por ello, que
toda organizacion debe tener en cuenta como elemento primordial la buena calidad de

atencion al usuario o cliente frente al servicio o producto que este requiere”.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992) “menciona que, la empatia es otro de los
factores fundamentales de la calidad de servicio. Sobre esta opinion, el autor hace
mencion segun el SEVIQUAL a cuatro indicadores: Amabilidad, atencion
individualizada, comunicacion asertiva, y comprension de las necesidades del

usuario”.
2.2.1.5.1. Amabilidad

Lira (2009) “sefiala que, toda empresa debe contar con personal que sepa atender
al cliente o usuario con amabilidad y respeto, dando prioridad a sus necesidades y
problemas. La amabilidad es muy importante debido a que las personas son atraidas
por el buen trato. Se podria decir que la amabilidad es una ventaja competitiva en las
empresas, realzando de esa manera el buen nombre de la organizacién, haciéndola

mas conocida en el mercado a diferencia de las demas”.
2.2.1.5.2. Atencion individualizada.

Lira (2009) “menciona que, en las organizaciones empresariales, los usuarios
esperan una atencion individualizada; es decir, todo cliente o usuario para sentirse
coémodo necesita de atencidn individualizada, espera de un funcionario que le atienda,
le explique cada una de sus dudas e interrogantes de manera personal; el cliente o
usuario, busca ser comprendido, sentirse libre de expresar sus inquietudes sin que
otros estén escuchando. En donde demuestra una gran diferencia de la calidad de

servicio en las empresas”.
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2.2.1.5.3. Comunicacion asertiva.

Lira (2009), “nos dice que, la comunicacion asertiva, es un ingrediente fundamental
en la calidad de servicio, es un término para la funcion integrada de las areas, donde
su aplicacion por parte de los jefes o gerentes, conllevan a una accion eficiente y clara
para el cumplimiento de los objetivos dentro de una empresa en general. Es por ello,
que se debe generar competencias laborales donde exista una buena relacion y una

buena comunicacion asertiva en toda la empresa”.
2.2.1.5.4. Comprension de las necesidades del usuario.

Lira (2009) “afirma que, es necesario conocer, comprender y observar a los clientes
potenciales y precisar los factores que definen el rubro del negocio, de esa manera
determinar el tamafio del mercado objetivo, al que se incorporara el producto o

servicio; es decir, buscar lo que el cliente 0 usuario necesita segln sus expectativas”.

2.2.2. Satisfaccion del Usuario

“La satisfaccion del cliente o usuario es el resultado de un buen servicio, para que
se logre una calidad total en el servicio se tiene que considerar aspectos cualitativos y
cuantitativos de manera minuciosa, es decir la satisfaccion del usuario es el resultado
medible luego de ser atendido el usuario o cliente ya sea satisfecho o insatisfecho”, sin
embargo Fornell (2001) “afirma que, la satisfaccion del usuario, es un concepto
multidimensional que evalta de manera individual distintos aspectos relacionados con
el cuidado de su salud. Se ha definido como la medida en que la atencion sanitaria y
el estado de la salud resultante cumplen con las expectativas del usuario. La
satisfaccion, es una respuesta emocional de los usuarios de atencion médica, sobre

aspectos sobresalientes relacionados con la atencidn recibida”.
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Vavra (2002) “menciona que, la satisfaccion, es la forma de medir la calidad del
servicio segun las expectativas que espera el cliente y percepciones del servicio que
recibio: es decir se determina los niveles de satisfaccion tales como: a).- Satisfecho,
donde el servicio cumple con sus expectativas, b).- Insatisfecho, es cuando el servicio
no cumple con las expectativas del cliente y c).- Complacencia, es cuando el servicio
supera las expectativas del cliente”.

Scott (1992) “sefiala que, la satisfaccion esta dada por la calidad del servicio que
una empresa brinda segun sea el caso, tiene que ver con algo que quiere, espera 0 desea
el cliente. Ademas, se espera calidad en el servicio, para lograr la satisfaccion de los
clientes; una vez satisfecho comunican y recomiendan a otros clientes sus experiencias
positivas del servicio que recibio. En resumen, la satisfaccion es un indicador confiable
para evaluar la calidad de atencion, indica que, hay un alto grado de correlacién entre
la satisfaccion del usuario y la calidad general de la atencion sanitaria”. También se
define la satisfaccion, como la reaccion del usuario a los aspectos de la atencién
recibida, haciendo hincapié en los elementos subjetivos vinculados a su experiencia
gue mide la evaluacion cognitiva y la reaccion emocional del usuario a la estructura,
proceso Yy / o resultados de la atencion”.

Choi et al (2005) “afirma que, la satisfaccion, es una reaccion afectiva a una
experiencia de servicio como resultado de algin tipo de proceso de evaluacion,
mientras que la calidad de servicio percibida es aceptada como un constructo cognitivo
influyente”

Tam (2007) “apoyando a Choi et al, sugiere que la satisfaccion surge de una
comparacion de las percepciones con las expectativas de servicio. A medida que la

satisfaccion del paciente se convierte en una parte integral de la gestion hospitalaria,
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numerosos estudios se han dedicado a la determinacion de la relacion entre estos dos
parametros”

Choi et al (2005) y Smith & Engelbrecht (2001) “sostienen que los pacientes
satisfechos, son méas propensos a mantener una relacion constante con el centro en
particular, en donde tienen mas beneficios y son mejor atendidos; es por ello que es
importante lograr niveles mas altos de satisfaccion de los pacientes, y esto sea probable
segun los planes de tratamiento, en la cual se identifica las fuentes de satisfaccion e
insatisfaccion, en donde se puede revelar debilidades sistémicas y con ello mejorar.
Por ultimo, la medicion de las percepciones del paciente en la calidad de servicio que
recibié fue 6ptima; asimismo, la informacién adecuada contribuye en la calidad de
servicio”.

Finalmente, luego de realizar un analisis a los diferentes autores, podemos afirmar,
que el autor principal de la variable calidad de servicio sera Fornell (2001) “con su
libro titulado “El cliente satisfecho”, donde menciona la forma de evaluacion de la
variable en estudio, definiéndolo a través de tres dimensiones como son: La

identificacion del cliente, vocacion de servicio, y buen trato al cliente”.

Dimensiones de Satisfaccion del Usuario

Evans & Lindsay (2008) “crearon un modelo compuesto de dos componentes en la
satisfaccion del usuario o cliente que identifica en como determinar la satisfaccion del
usuario en la empresa. Para esta investigacion se tomo en cuenta estas dimensiones y

son’:
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Figura 6: Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion

del Usuario

Niveles de Expectativas

satisfaccion del Usuario

Fuente: Evans & Lindsay (2008)

2.2.2.1. Niveles de satisfaccion

“Al considerar la satisfaccion del usuario en niveles de satisfaccion, se refiere a la
insatisfaccion o insatisfaccion del cliente o usuario, si el producto o servicio cumplio
0 NO con sus expectativas. En cambio, si el producto o servicio supera las expectativas
del cliente o usuario queda complacido, por tanto, Segin Fornell (2001), que hace

mencion a Evans & Lindsay (2008) en el que existen tres tipos o niveles de

satisfaccion que son: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia”.
2.2.2.1.1. Insatisfaccion.

Fornell (2001) “menciona que, la insatisfaccién esta constituida por los
requerimientos esperados en un servicio por el usuario, y que por lo general no
especifican los clientes, pero que supone que ya estan incluidos. Si estas
caracteristicas no estan presentes en el servicio que solicita, el cliente no se siente

satisfecho”.
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2.2.2.1.2. Satisfaccion.

Fornell (2001) “dice que, la satisfaccion esta dada por los requisitos que los
clientes dicen querer, de acuerdo a sus necesidades en un servicio o producto; aunque,
por lo general, estos requisitos no los esperan ni siquiera como caracteristicas

estandar; pero al ser atendidas crea satisfaccion”.
2.2.2.1.3. Complacencia.

Fornell (2001) “sostiene que, son caracteristicas innovadoras que los usuarios no
esperan: Pero si la entidad cuenta con la presencia de caracteristicas inesperadas,
como un botén para el canal del clima acondicionado en el local o espacios
independientes que permitan a los nifios jugar, da lugar a la percepciéon de alta calidad

y por ende a la complacencia en los clientes”.
2.2.2.2. Expectativas del Usuario.

“Al considerar las expectativas de los usuarios, como un elemento importante
dentro de la satisfaccidn de los usuarios o clientes, se refiere a todo lo que un cliente
espera recibir del producto o servicio, en el cual contribuya a satisfacer sus
necesidades”, es por ello Fornell (2001), sefiala que, “las expectativas, son la
esperanza que los clientes esperan conseguir del servicio o producto segin sus
necesidades; es por ello que, los clientes o usuarios segin sus expectativas buscan ser
atendidos de una manera muy cortés, amable y con la mayor rapidez que fuera
posible”.

Evans & Lindsay (2008) “menciona que, las expectativas son lo que esperan recibir
los clientes de un servicio, es por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer

estrategias que estén acorde a las expectativas del cliente, de los cuales menciona tres
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aspectos importantes, estos son, opinion de terceros, experiencia del usuario, y por

recomendacion; donde se proceden a detallar en los parrafos siguientes”.
2.2.2.2.1. Opinion de terceros.

Fornell (2001) “dice que, la expectativa que tiene el cliente del producto o
servicio, es lo que espera recibir cuando quiere atenderse o necesita ser atendido en
base a la experiencias de sus amigos o familiares que comentaron de sus

experiencias”.
2.2.2.2.2. Experiencia del Usuario.

Segun Fornell (2001) “La experiencia, es lo que la empresa otorga sobre un buen
y/o mal servicio o producto, también se define como la existencia de un nivel de

tolerancia lo que determina que el cliente se siente satisfecho o insatisfecho”.
2.2.2.2.3. Por recomendacion.
Fornell (2001) “hace mencion que, las recomendaciones se hacen en base a la
realidad de otros usuarios que fueron atendidos, quienes reconocieron que el servicio
fue bueno; es por ello, que los usuarios al ser atendidos perciben la realidad como

son atendidos segun las experiencias que sus amigos les dijeron al recomendarles”.
2.3. Definicién de términos

Calidad de servicio

“La Calidad de servicio, se fundamenta en las necesidades y expectativas del
cliente, dependiendo si las necesidades del cliente requieren ser satisfechas; es decir si
el cliente posee expectativas sobre el servicio que solicita. En muchas ocasiones, las
expectativas del cliente estan vinculadas a que tengan la forma adecuada que espera

para conseguir un mayor grado de satisfaccion. Asimismo, las empresas necesitan
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enriquecerse con un buen servicio para el cliente, con una serie de valores afiadidos en
la prestacion adecuada, para el cliente”.
Usuario

“La palabra “Usuario”, es un término que puede tener diferentes significados; es
por ello, que las perspectivas del cliente o usuario son distintas segun sus necesidades.
El usuario es la persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
Existen usuarios que constantemente acceden a dicho servicio de distintas formas;
entonces, podriamos decir que “usuario” es el comprador, el individuo o cliente que
compra un producto o servicio”.
Satisfaccion del usuario

“La satisfaccion de los usuarios estd vinculada a la accion de satisfacer sus
necesidades segln sus expectativas, es decir la accidén de saciar un apetito, la de
compensar una exigencia de un servicio o producto”.
EsSalud

“Conocido como Seguro Social de Salud o también conocido como EsSalud, es una
entidad peruana de la seguridad social en salud, comprometida con la atencion integral
de las necesidades y expectativas de la poblacion asegurada, con equidad y solidaridad
hacia la universalizacion de la seguridad social en salud, para el bienestar de la
poblacién en conjunto”.
Servicio

“Servicio es un término que se refiere a la accion de servir, es decir servicio son un
conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna
causa, que cumplan con la satisfaccion una vez emitidos. Es por ello hace referencia a

la accion de servir. Para otros casos los servicios prestados en la comunidad estan
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determinados en clases, por tanto, existen servicios publicos y servicios especializados
0 privados”.
Calidad

“Al mencionar el termino calidad se refiere a satisfacer necesidades implicitas o
explicitas segun un parametro al cliente o usuario en el que haya cumplimiento de
requisitos, es por ello calidad es un concepto subjetivo. Esto quiere decir que la calidad
esta relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar una cosa con
cualquier otra de su misma similitud, y diversos factores como la cultura, el producto

0 servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente en dicho término™.
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de estudio

Segun sefiala Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), menciona, “el tipo de
investigacion aplicada es correlacional, a consecuencia de que se busca establecer

relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios™.
3.2. Disefio de investigacion

“El diseno de la presente investigacion serd no experimental”, de acuerdo a lo
establecido por Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), “esto, debido a que no se
realizard manipulacion alguna en las variables calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios; los cuales son objeto de estudio. Asimismo, sera de corte trasversal, en razén
a que las variables seran analizadas por unica vez en ese entorno natural”. La
simbologia es como sigue:

Donde:

X

Calidad de servicio

Y

Satisfaccion de los usuarios
<> = Relacion

X «<—> Y
3.3. Descripcién del lugar de ejecucion

El ambito de estudio del trabajo de investigacion se desarrollara en el Seguro Social

de Salud - Red Asistencial de ESSALUD - Tarapoto.

53



3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Delimitacion especial y temporal

Delimitacion especial. El presente proyecto de investigacion se desarrollara en el

Distrito de Tarapoto, Provincia y Region de San Martin,

Delimitacion temporal. El presente proyecto de investigacion tendra una duracion

de 12 meses, desde diciembre 2017.

3.4.2.Poblacion y muestra

Poblacion. La delimitacion de dicho proyecto esta conformada por 2843

usuarios hospitalizados en donde 473 usuarios es el promedio mensual, los mismos

que fueron y son atendidos del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de

ESSALUD - Tarapoto, segln estadisticas de la referida Institucién, cuyo cuadro es

el siguiente:

Tabla 1:

Poblacién y Muestra.

Usuarios Atendidos en la Red Asistencial de ESSALUD

- Tarapoto de Enero —Mayo 2017

Consulta Externa Emergencias Hospitalizados

8,575 22,902 2,843

Promedio mensual

11,429 3,817 473

Total usuarios
atendidos Enero

—Mayo 2017

94,320

Total promedio

15,720

Fuente: Elaboracion Propia.
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Vara (2012), “sostiene que, la poblacion es el conjunto de sujetos o cosas que
tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio y
varian en el transcurso del tiempo y se puede tener mas de una poblacion, todo
depende de la complejidad y variedad de tus objetivos”.

Muestra. “Se realizé un muestreo probabilistico local en la Red Asistencial de
ESSALUD - Tarapoto, conformado por 212 usuarios hospitalizados, cuyos

indicadores son los siguientes”:

N()(q)
[(ME?/NC?)(N — 1] + (p)(q)
Donde:
n = muestra
N = poblacion

ME?= margen de error
MC? = Nivel de confianza
P = Proporcion

Q=1-P

2,843(0.5)(0.5)
[(0.0025/0.9025)(2,843—1)]+(0.5)(0.5)

n=212

Para la muestra de investigacion se tomo el muestreo aleatorio simple, sefialados
por Vara (2012), “en el cual se quiere determinar la relacion de la calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios, cuantos presentan problemas de calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios y cuantos no, qué variables estan asociadas en la Red

Asistencial de ESSALUD — Tarapoto”.
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3.5.

3.6.

Formulacion de Hipdtesis

Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Hipotesis especificas

a) Existe relacion significativamente entre elementos tangibles y la satisfaccion de
los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto,
2018.

b) Existe relacién significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del

Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

c) Existe relacién significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto,
2018.

d) Existe relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

e) Existe relacidn significativa entre empatia y la satisfaccion de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Identificacion de las variables

Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccién del usuario
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3.7. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2:

Matriz de Variables.

Titulo Variables Dimensiones Indicadores items Categoria !:uente .Eje
informacion
Equipos y materiales modernos item 1
Elementos Tangibles  Instalaciones item 2
Pulcritud del personal item 3
Interés en la resolucion de problemas item 4
— Puntualidad item 5
Fiabilidad Disponibilidad de citas item 6
Respeto por el orden de llegada item 7
Rapidez de atencion en la parte administrativa item 8
Capacidad de Rapidez de atencion en los laboratorios item 9
Calidad de servicio  Calidad de respuesta Sencillez de los tramites para la atencién item 10
y surelacion conla  servicio Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos. item 11
satisfaccion de los PI’IV&CId_a’d [tem 12 1. Nunca Usuarios de
usuarios del i E\_/alua_cpp completa del problema de salud [tem 13 2. Casi nunca la Red
Seguro Social de segurida D|spos_|C|9n a resolver_ las dudas _ [tem 14 3. A veces Asistencial
Salud - Red Cumpllml_en,to de medidas de seguridad [tem 15 4. Casi siempre  EsSalud
Asistencial de Personal idoneo ltem16 5 siempre Tarapoto
EsSalud - Amabilidad Item 17
Tarapoto, 2017 Empatia Atencion individualizada ftem 18
Comunicacion asertiva item 19
Comprensidn de las necesidades del usuario item 20
. Insatisfaccion
Niveles de . -
. - Satisfaccion .
. N satisfaccion . item 01 al
Satisfaccion de Complacencia 23

los usuarios

Expectativas del
usuario

Opinidn de terceros
Experiencia del usuario
Por recomendacion

Fuente: Elaboracion propia.
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3.8. Instrumentos de recoleccion de datos
Para las variables de estudio, se utilizé la técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue
el cuestionario de preguntas: Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

3.9. Plan de tratamiento de datos.

“En primer lugar, se solicitd la autorizacion a la administracion de la Red Asistencial
EsSalud Tarapoto, luego se procedid a aplicar la encuesta a los usuarios del EsSalud
quienes de manera voluntaria participaron; cada uno de los encuestados leyé cada item y
marcaron la opcién que creian conveniente y el tiempo es de 10 minutos

aproximadamente”.
“Se uso el analisis de estadistica Prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar la

normalidad de los datos dando los siguientes resultados”:

Tabla 3:

Pruebas de normalidad.

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,059 212 071
Satisfaccion de los usuarios ,041 212 ,200

*. Estoes un Iimitt_a in_ft_arior_ de la sign_ificacic')n verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

“En la presente tabla se observa la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnova,
dando como resultado segun el andlisis de los datos arrojo que las variables de estudio
son normales, para la variable calidad de servicio un valor de 0.071, para la variable
satisfaccion de los usuarios arrojo un resultado de 0.200, esto quiere decir cuando las

variables son normales se usa la correlacion de Rho de Spearman”.
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— Correlacién Rho de Spearman:

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 = Correlacién negativa considerable
-0.50 = Correlacién negativa media

-0.25 = Correlacién negativa débil

-0.10 = Correlacion negativa muy débil
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 = Correlacion positiva muy débil
+0.25 = Correlacion positiva débil

+0.50 = Correlacion positiva media
+0.75 = Correlacioén positiva considerable
+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 = Correlacién positiva perfecta

De tal forma poder obtener los cuadros y graficos estadisticos, los cuales seran
analizados e interpretados, para una mejor comprension del contenido, finalmente se

Ilegaran a plasmar las conclusiones y recomendaciones segun corresponda.
3.10. Instrumento para la recoleccién de datos

“Para medir la de servicio se utilizo el instrumento adaptado y validado de Rodriguez
(2016) que esta estructurado por cinco dimensiones propuestas por Zeithaml,
Parasuraman, & Berry (1992) en su libro Calidad total en la gestion de servicios; el cual

estd conformado por 20 items. La primera dimension cuenta con 9 items, la segunda
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dimensién cuenta con 4 items, la tercera dimensidn cuenta con 4 items, la cuarta

dimensidn cuenta con 5 items, y la quinta dimension cuenta con 4”.

“Para la variable satisfaccion de los usuarios, se uso el instrumento de Aguilar (2015)
que esta estructurado por dos dimensiones propuestas por Evans & Lindsay (2008) en su
libro Administracién y control de calidad, conformado por 23 items, la primera

dimensidn cuenta con 12 items, la segunda dimension cuenta con 11 items”.
3.11. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos.

“La técnica utilizada en la presente investigacion se desarroll6 a través del programa
estadistico SPSS version 23, para poder obtener los cuadros y graficos estadisticos; los
cuales seran analizados e interpretados, para una mejor comprension del contenido.
Finalmente se llegaran a plasmar las conclusiones y recomendaciones segun corresponda.
Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento se utilizé el método del Alpha
de Crombash, para determinar el tipo de correlacion a utilizar se usé la prueba de
normalidad en la cual las variables de estudio son normales por tanto se usé la correlacion

de Rho de Spearman”.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1. Resultados

Tabla 4 :

Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach N° de elementos
973 46

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la presente tabla se aplico un andlisis de fiabilidad a las 46 preguntas, en donde
se observa las estimaciones de confiabilidad a través de los coeficientes de
consistencia interna, que se obtuvo de la muestra tomada de 212 usuarios que hacen
uso del servicio de salud, por lo tanto, a través de la técnica utilizada del alfa de
Cronbach arrojo un resultado de 0.973, lo que quiere decir que las 46 preguntas son
fiables para la investigacion.

Tabla 5:

Validez segun Juicio de Expertos

Nombre del | Grado Afios de Rol Actual Titulo Institucién que
experto académico | experiencia Profesional labora
Cesar Colegio de
Docente
Alfonzo - Contador Contado dores
Diez Maestro 25 Investigador Publico Publicos de
Espinoza San Martin
Regner Gonera de
Nicolas Docente Lic. ;
Castillo Maestro 5 Investigador | Administracién (égqnpsrlélst;)rr;:l
Salazar Castillo S.A.C.
Oficina de
Edwin Gestion
Antonio Docente Contador Administrativa
Alvarado Maestro 15 Investigador | Publico del Ministerio
Romero de Agricultura
Tarapoto

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.

Las validaciones de los instrumentos fueron revisadas por tres juicios de expertos.
Prueba de hipdtesis general

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hy).

Tabla 6:

Analisis de correlacion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman p-valor n
Calidad de servicio

,943%* ,000 212

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla se observa la correlacion de las variables calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud
- Tarapoto, 2018. Segun la correlacion de Rho Spearman se obtuvo un resultado de r
=0.943 y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna, esto significa que existe una correlacion positiva muy alta entre la

variable calidad de servicio y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello que
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4.3.

si la calidad de servicio es buena, la satisfaccion de los usuarios tendra mejoras

considerables.
Primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativamente entre elementos tangibles y la satisfaccion
de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto,

2018.

Ha: Existe relacion significativamente entre elementos tangibles y la satisfaccion de

los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hip6tesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hy).

Tabla 7:

Correlacion entre la dimension elementos tangibles y satisfaccién de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman p-valor n
Elementos tangibles

,012%* ,000 212

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension elementos tangibles
y la variable satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial

de EsSalud - Tarapoto, 2018. Segun la correlacién de Rho Spearman se obtuvo un
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4.4.

resultado de r = +0.612 y un valor p = 0.000, esto significa que existe correlacion
positiva media, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
es decir, existe relacion entre la dimension elementos tangibles y la variable
satisfaccion de los usuarios, esto indica que al mejorar en la parte elementos tangibles

del ESSALUD, la satisfaccion de los usuarios sera minima.
Segunda hipdtesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Ha: existe relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del

Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hip6tesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hy).

Tabla 8:

Correlacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018

Satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman p-valor n
Fiabilidad

,825%* ,000 212

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

Fuente: Elaboracién propia
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4.5.

Interpretacion:

En la tabla se observa la correlacion de la dimension fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Segun la correlacion de Rho Spearman se obtuvo un resultado de r = 0.825 y un valor
p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
esto significa que existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello que si la entidad es

fiable, la satisfaccion de los usuarios tambien mejora.
Tercera hipoétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (H1).

Tabla 9:

Correlacion entre la dimensidn capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios
del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Satisfaccion de usuarios

. Rho de Spearman p-valor n
Capacidad de respuesta

T49%* ,000 212

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

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.

Interpretacion:

En la tabla se observa la correlacion de la dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud
- Tarapoto, 2018. Segun la correlacion de Rho Spearman se obtuvo un resultado de r
= 0.749 y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, esto significa que existe una correlacion positiva considerable la
dimension capacidad de repuesta y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello

que si la capacidad de respuesta es oportuna, los usuarios estaran mas satisfechos.
Cuarta hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios
del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

.Regla de decision

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hi).

Tabla 10:

Correlacion entre la dimensién seguridad y satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman p-valor n
Seguridad

884> ,000 212

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

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.

Interpretacion:

En la tabla se observa la correlacion de la dimension seguridad y satisfaccion de
los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Segun la correlacion de Rho Spearman se obtuvo un resultado de r = 0.884 y un valor
p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
esto significa que existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
seguridad y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello que si en la

organizacion mejora la seguridad, los usuarios estaran més satisfechos.
Quinta hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre empatia y la satisfaccion de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre empatia y la satisfaccion de los usuarios del
Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

.Regla de decision

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hi).

Tabla 11:

Correlacion entre la dimension empatia y satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.

Satisfaccion de usuarios

Rho de Spearman p-valor n
Empatia

,891** ,000 212

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

Fuente: Elaboracion propia
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4.8.

Interpretacion:

En la tabla se observa la correlacion de la dimensién empatia y satisfaccion de los
usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018.
Segun la correlacion de Rho Spearman se obtuvo un resultado de r =0.891 y un valor
p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
esto significa que existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
empatia y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello que si en la organizacion

mejora la empatia, los usuarios estaran mas satisfechos.
Discusiones

El principal objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe
entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud -
Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018, mediante el instrumento que permitio
evaluarlos. Se observa un resultado r = +0.943 y un p = 0.000 en la cual se encontro
que si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, debido a
que nos ayudd a poder definir que la calidad de servicio contribuye en la satisfaccion
de los usuarios, es por ello que mantiene una similitud a lo que menciona el autor
Rengifo (2017), en su investigacion “Percepcion de los pacientes respecto a la calidad
del servicio al usuario entregado por la Clinica Integral del Adulto de Pregrado”, en
donde concluy6 que la calidad de servicio contribuye en la satisfaccion de los
usuarios, por lo cual es necesario que en la Red Asistencial EsSalud se mejore la

calidad de servicio al usuario.

En cuanto al primer objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red

Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018. Se observa un resultado r = +0.612 y un p =
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0.000 en la cual confirma que si existe relacion entre la dimension elementos tangibles
y la variable satisfaccion de los usuarios, debido a que nos ayudo a poder definir que
la dimensidn elementos tangibles contribuye en la satisfaccion de los usuarios, es por
ello que mantiene una similitud a lo que menciona el autor Redhead (2013), en su
investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”, en donde concluy6 que la dimension
elementos tangibles contribuye en la variable satisfaccion de los usuarios, por lo cual
es necesario que en la Red Asistencial EsSalud se mejore la parte fisica del inmueble.

En cuanto al segundo objetivo especifico: Determinar la relacidn que existe entre
fiabilidad a los usuarios y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud -
Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018. Se observa un resultado r = +0.825 y un
p =0.000 en la cual los resultados confirman que si existe relacion entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion de los usuarios, donde fue de mucha importancia,
debido a que nos ayudé a poder definir que la dimension fiabilidad contribuye en la
satisfaccion de los usuarios, es por ello que mantiene una similitud a lo que menciona
el autor Aguilar (2015), en su investigacion “satisfaccion del usuario hospitalizado y
su relacion con la calidad de atencion de la enfermera en el servicio de cirugia general
y trauma del hospital regional docente de Trujillo - 2013.”, en donde concluyo que la
dimension fiabilidad contribuye en la variable satisfaccion de los usuarios, por lo cual
es necesario que en la Red Asistencial EsSalud el servicio sea fiable.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud -
Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018. Se observa un resultado r = +0.749 y
un p = 0.000 en la cual permite que si existe relacion entre la dimension capacidad de

respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios, es por ello que mantiene una
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similitud a lo que menciona el autor Wesso (2014), en su investigacion “ the perceived
quality of healthcare services and patient satisfaction in south African public
hospitals”, en donde concluy6 que la dimension capacidad de respuesta contribuye en
la variable satisfaccion de los usuarios, por lo cual es necesario que en la Red
Asistencial EsSalud haya una mejor capacidad de respuesta.

Con respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar la relacion que existe entre
seguridad y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red Asistencial
de EsSalud - Tarapoto, 2018. Se observa un resultado r = +0.884 y un p = 0.000 en la
cual si existe relacion entre la dimensién seguridad y la variable satisfaccion de los
usuarios, donde fue de mucha importancia, debido a que nos ayudd a poder definir
que la dimension seguridad contribuye en la satisfaccion de los usuarios, es por ello
que mantiene una similitud a lo que menciona el autor Rubio (2016), en su
investigacion “la gestion de calidad, relacionado con el servicio de atencion al cliente
en la consulta externa de la Clinica Robles S.A.C. Chimbote, 2016”, en donde
concluyé que la dimensién seguridad contribuye en la variable satisfaccion de los
usuarios, por lo cual es necesario que en la Red Asistencial EsSalud siga manteniendo
una buena seguridad.

Finalmente, con respecto al quinto objetivo especifico: Determinar la relacién que
existe entre empatia y la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud - Red
Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018. Se observa un resultado r = +0.891yun p =
0.000 en la cual los resultados permiten confirmar que si existe relacion entre la
dimensién empatia y la variable satisfaccion de los usuarios, debido a que nos ayudo
a poder confirmar que la dimensién empatia contribuye en la satisfaccion de los
usuarios, es por ello que mantiene una similitud a lo que menciona el autor Guevara

& Campos (2013), en su titulada “Nivel de satisfaccion del usuario con los cuidados
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de enfermeria en el servicio de hospitalizacién de medicina del Hospital Il - 2 Tarapoto
(MINSA) Abril - Julio del 20137, en donde concluyé que la dimension empatia
contribuye en la variable satisfaccion de los usuarios, por lo cual es necesario que en

la Red Asistencial EsSalud haya mas empatia.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Bajo la interpretacion y el anélisis de los resultados del trabajo de investigacion
titulado calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion de los usuarios del Seguro
Social de Salud - Red Asistencial de EsSalud - Tarapoto, 2018, se realizaron las
siguientes conclusiones en funcion a los objetivos planteados:

a) Respecto al objetivo general propuesto, se concluye que si existe relacion significativa
entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion de los usuarios de la Red
Asistencial EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente investigacion se obtuvo
un resultado de r= +0.943 y p= 0.000, Sin embargo, un buen servicio y de calidad
influye en la mejora de la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, si estas se aplican de manera mas eficaz.

b) Parael primer objetivo especifico, se concluye que si existe relacion significativa entre
la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion de los usuarios de la Red
Asistencial EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente investigacion se obtuvo
un resultado de r=+0.612 y p=0.000, Sin embargo, un buen cuidado y mantenimiento
la parte fisica del inmueble influye en la mejora de la satisfaccion de los usuarios de
la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, si estas se cuidan de manera mas eficaz.

c) Con respecto al segundo objetivo especifico se concluyd que si existe relacién
significativa entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccidn de los usuarios de
la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente investigacion
se obtuvo un resultado de r= +0.825 y p= 0.000. Es decir, la fiabilidad influye en la
mejora de la satisfaccion de los usuarios de la Red asistencial EsSalud Tarapoto, si
éstas se consideran de manera mas eficaz.

d) Con respecto al tercer objetivo especifico, se concluye que si existe relacion
significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de
los usuarios de la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente
investigacion se obtuvo un resultado de r= +0.749 y p= 0.000. Sin embargo, si la

entidad tiene una buena capacidad de respuesta esta influye en la mejora de la
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satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, si éstas se
consideran de manera mas eficiente.

e) Con respecto al cuarto objetivo especifico, se concluye que si existe relacion entre la
dimension seguridad y la variable satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial
EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente investigacion se obtuvo un
resultado de r=+0.884 y p=0.000, por lo tanto, si la entidad tiene una buena seguridad
influye en la mejora de la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, si éstas se consideran de manera mas correcta.

f) Finalmente, con respecto al quinto objetivo especifico, se concluye que si existe
relacién significativa entre la dimension empatia y la variable satisfaccion de los
usuarios de la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, en donde a través de la presente
investigacion se obtuvo un resultado de r= +0.891 y p= 0.000. Sin embargo, si la
entidad tiene una buena empatia esto influye en la mejora de la satisfaccion de los
usuarios de la Red Asistencial EsSalud Tarapoto, si éstas se consideran de manera mas

adecuada.
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RECOMENDACIONES

. Dado que el estudio realizado dio como resultado que existe correlacion positiva
muy alta entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, es por ello que
se debe tener en cuenta los factores que intervienen en ambas variables y poder
realizar un seguimiento correspondiente, porque al tener una buena calidad de
servicio se verd reflejado en la satisfaccion de los usuarios segun corresponda.

. Asi mismo, podemos decir que la parte de elementos tangibles es un factor que no
debemos dejar de lado, es por ello la entidad debe realizar mejoras para poder
brindar una buena calidad de servicio, ya que esto hara que los clientes se sientan
identificados con la entidad y satisfechos.

. Por otro lado Otro de los factores a tener en cuenta es la fiabilidad, ya que la
empresa debe realizar un seguimiento a todo el personal, para poder verificar si el
trato que tienen con los usuarios es el correcto, brindando siempre al usuario una
buena calidad servicio, para que el usuario pueda sentirse confiado y satisfecho.

. Asimismo, se recomienda, mejorar en la seguridad con los equipos auxiliares,
medicamentos, laboratorio, cumpliendo con todo los estandares establecidos por
ley.

. Se recomienda, brindar un servicio con empatia, amabilidad, atencion
individualizada, comunicacion asertiva, respeto y comprension, trato igualitario,
dando prioridad a sus necesidades y problemas del usuario (calidez, respeto,
calidad, excelencia y transparencia) Proverbios 3:27-28.

. Finalmente, debido a que el presente trabajo de investigacion es no experimental
porque solo se limitd a una investigacion correlacional, se recomienda que, a partir
del presente trabajo, se pueda elaborar un estudio de caso, implementando un
sistema de mejora en el servicio de manera practica y aplicativa para la Red

Asistencial Essalud Tarapoto.
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Anexo 1 Matriz Instrumental

ANEXOS

Titulo de la

. S Variables
investigacion

Dimensiones

Fuentes de

Indicadores . ,
informacion

Instrumento

Valoracion
estadistica

Calidad de

Calidad de servicio y Servicio

su relacién con la
satisfaccion de los
usuarios de la Red
Asistencial ESSALUD
Tarapoto, 2018.

Elementos tangibles

Equipos y materiales modernos

Instalaciones

Pulcritud del personal

Fiabilidad

Interés en la resolucién de problemas

Puntualidad

Disponibilidad de citas

Respeto por el orden de llegada

Capacidad de
respuesta

Rapidez de atencidn en la parte administrativa

- v - Usuarios de la
Rapidez de atencidn en los laboratorios

Red Asistencial

Sencillez de los tramites para la atencién de ESSALUD

Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos.

Seguridad

de Tarapoto,

Privacidad 2018

Evaluacién completa del problema de salud

Disposicién a resolver las dudas

Cumplimiento de medidas de seguridad

Personal idéneo

Empatia

Amabilidad

Atencion individualizada

Comunicacion asertiva

Comprensidn de las necesidades del usuario

Cuestionario
de preguntas
segln
Rodriguez
(2016)

Satisfaccion de
los usuarios

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion

Satisfaccion Usuarios de la

Complacencia Red Asistencial

Expectativas del
usuario

Opiniodn de terceros ESSSALUD de

Experiencia del usuario

Por recomendacion

Tarapoto, 2018.

Cuestionario
de preguntas
segln
Aguilar
(2015)

Nivel de
confiabilidad
Alpha de
Crombash y
correlacion de
Rho de
Spearman

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2 Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO

Problema general Objetivo general Hipotesis general

(Existe relacion entre calidad de Determinar la relacién entre calidad La calidad de servicio se relacién

servicio y satisfaccion de los de servicio y satisfaccion de los significativamente con la satisfaccion

usuarios de la Red Asistencial de usuarios que utilizan el servicio de la de los usuarios de la Red Asistencial

ESSALUD Tarapoto, 2018? Red Asistencial de ESSALUD de ESSALUD Tarapoto, 2018.

Problemas especificos Tarapoto, 2018, Hipotesis especificas

¢Existe relacion significativa entre Objetivos especificos Elementos tangibles se relacion .

. : L . L AP . .. Calidad de

elementos tangibles y la satisfaccion Determinar  la  relacion  entre significativamente con la satisfaccién servicio

de los usuarios de la Red Asistencial elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial

de ESSALUD Tarapoto, 2018? de los usuarios de la Red Asistencial de ESSALUD Tarapoto, 2018. El instrumento
Calidad de ¢Existe relacion significativa entre de ES SALUD Tarapoto, 2018. Fiabilidad a los usuarios se relacion ?:véitip;isigr:e
Servicio y su fiabilidad y la satisfaccion de los Determinar la relacion entre fiabilidad significativamente con la satisfaccién g

relacién con la
satisfaccién de los
usuarios de la Red
Asistencial
ESSALUD de
Tarapoto, 2018.

usuarios de la Red Asistencial de
ESSALUD Tarapoto, 2018?

¢Existe relacion significativa entre
capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los usuarios de la
Red Asistencial de ESSALUD
Tarapoto, 2018?

¢Existe relacion significativa entre
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la Red Asistencial de
ESSALUD Tarapoto, 2018?

¢Existe relacion significativa entre
empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la Red Asistencial de
ESSALUD Tarapoto, 2018?

y la satisfaccion de los usuarios de la
Red Asistencial de ESSALUD
Tarapoto, 2018.

Determinar la relacion entre seguridad
y la satisfaccion de los usuarios de la
Red Asistencial de ESSALUD
Tarapoto, 2018.

Determinar la relacion entre empatia y
la satisfaccién de los usuarios de la

Red Asistencial de ESSALUD
Tarapoto, 2018.
Determinar  la  relacion  entre

capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los usuarios de la Red
Asistencial de ESSALUD Tarapoto,
2018.

de los usuarios de la Red Asistencial
de ESSALUD Tarapoto, 2018

La capacidad de respuesta se relacién
significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Red Asistencial
de ESSALUD Tarapoto, 2018.

Seguridad se relacion
significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Red Asistencial
de ESSALUD Tarapoto, 2018.

La empatia se relacion
significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la Red Asistencial
de ESSALUD Tarapoto, 2018.

Satisfaccion
de los
usuarios

es la encuesta
el cual se
utilizara o
aplicard a la
Red
Asistencial de
ESSALUD de
Tarapoto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3 Instrumento de Investigacion.

Universidad Peruana Union

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela Profesional de Administracién

Instrucciones:

ENCUESTA

“Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones e indique cuan de acuerdo esta

usted con las mismas, marque sus respuestas con una X en el nUmero que aproximadamente

refleja cuanto esta usted de acuerdo con el contenido de las preguntas, recuerde que no hay

contestaciones correctas o incorrectas; por lo tanto, conteste honestamente cada aseveracion”.

3. Conviviente

Sexo:

1. Femenino () 2. Masculino ()
Estado Civil:

1. Soltero(a) 2. Casado(a)
Edad:

1. 11 a 20 afios

2. 21 a 30 afios

3. 31 a 40 afios

4. 41 a mas

()
()
()
()

4. Viudo(a)

“Por favor puntiie de 1 a 5 las siguientes preguntas, siendo el 5 la respuesta mejor valorada y

el 1 la respuesta peor valorada”.

Ni de Acuerdo

Totalmente en | Bastante en ni en Bastante de Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
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CALIDAD DE SERVICIO

N° Items
Elementos Tangibles

1 Considera que los equipos y materiales con que cuenta la Red
asistencial de EsSalud Tarapoto son modernos y adecuados.

2 Considera que las instalaciones son las adecuadas en la Red
asistencial de EsSalud Tarapoto.

3 Existe la practica de pulcritud por parte de los trabajadores de la
Red asistencial de EsSalud Tarapoto.

Fiabilidad
Considera que los trabajadores de la Red asistencial de EsSalud

4 | Tarapoto tienen interés en la resolucion de problemas de los
usuarios.

5 Considera que los trabajadores de la Red asistencial de EsSalud
Tarapoto son puntuales respecto al horario de atencion.

Considera que existe disponibilidad de citas acorde a las

6 | necesidades de los usuarios en la Red asistencial de EsSalud
Tarapoto.

Considera usted que existe respeto del orden de llegada por parte de

7 | los usuarios para ser atendidos en la Red asistencial de EsSalud
Tarapoto.

Capacidad de respuesta

8 Considera que existe rapidez en cuanto a la atencién en la parte
administrativa de la Red asistencial de EsSalud Tarapoto.

9 Considera que existe rapidez en cuanto a la atencién en los
laboratorios de la Red asistencial de EsSalud Tarapoto.

10 Considera que los tramites que se realizan para la atencion dentro
de la Red asistencial de EsSalud Tarapoto, son sencillos.
Considera que existe una atencidn oportuna respecto a las quejas y

11 | reclamos por parte de los usuarios de la Red asistencial de EsSalud
Tarapoto.

Seguridad

12 Considera que existe privacidad respecto a los resultados de cada
usuario dentro de la Red asistencial de EsSalud Tarapoto.

13 Considera que existe una correcta evaluacion respecto al problema
de salud de los usuarios de la Red asistencial de Es Salud Tarapoto.
Considera que el personal que labora en la Red asistencial de

14 | EsSalud Tarapoto tiene la disposicion para poder resolver las dudas
de los usuarios.

15 Considera que la Red asistencial de EsSalud Tarapoto cumple con
las medidas de seguridad requeridas.

16 Considera que la Red asistencial de EsSalud Tarapoto cuenta con
personal idoneo para atender a los usuarios.

Empatia

17 Considera que los trabajadores de la Red asistencial de EsSalud
Tarapoto atienden a los usuarios con amabilidad.

18 Considera que la red asistencial de EsSalud Tarapoto cuenta con
atencion individualizada para los usuarios.

19 Considera que existe _comunicacion asertiva dentro de la red
asistencial de EsSalud Tarapoto.

20 Considera que existe comprension de las necesidades del usuario
por parte de la Red asistencial de EsSalud Tarapoto.

Fuente: Rodriguez (2016)
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SATISFACCION DEL USUARIO

Cuestionario de Evaluacion de los niveles de satisfaccion de los usuarios segun sus

expectativas.

N° Items 11213/4]|5
Niveles de satisfaccion segun las expectativas del usuario.
Identifica Ud. el nombre del personal que lo atiende.

Considera que el personal escucha con atencion cuando Ud. le informa
sobre sus molestias y preocupaciones.

Considera que el personal informa y le explica de los cuidados que va
a recibir.

Considera que el personal le explica los procedimientos que le va a
realizar.

La informacidn gue recibe por parte de personal le considera Util.

La informacion recibida es importante.

Confia en la capacidad del personal

Considera que el personal demuestra habilidad en el cumplimiento de
sus funciones.

Considera que el personal demuestra seguridad en sus procedimientos.

© | 0 [Noo| &~ | W

10 Considera que el personal inspira confianza para que Ud. se sienta
seguro.

11 | Considera que el personal saluda antes de atenderlo.

12 Considera que el personal atiende de buenas maneras en cualquier
actividad que realiza.

13 | Considera que el personal se interesa por su estado de salud.
Considera que el personal tiene en cuenta su malestar cuando le

14 :
atiende.

15 Considera que el personal responde cortésmente cuando le hace alguna
pregunta.

16 | Considera gque el personal se preocupa por su comodidad.

17 | Considera que el personal se preocupa por su recuperacion.

18 Considera que el personal brinda educacion para prevenir
complicaciones.

19 Considera que el personal le brinda informacion precisa y clara acera
de su recuperacion.

20 | Considera que el tiempo que le brinda el personal es suficiente.

21 | Percibe Ud. que el personal tiene buenas relaciones interpersonales.

22 | Encuentra Ud. un ambiente de confianza.

23 Considera que existe un ambiente de privacidad durante su atencion.

Fuente: Aguilar (2015)
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Anexo 4 Estadistica Es Salud.

AFxEssalud PERFIL EPIDEMIOLOGICO DE HOSPITALIZACION ENERO - MAYO 2017
eguridad Social para todo: RED ASISTENCIALTARAPOTO

PERFIL EPIDEMIOLOGICO DE HOSPITALIZACION ENERO - MAYO
2017 RED ASISTENCIAL TARAPQTO

10|169 Heumanda 40 14 _ 1.
Ofras Complicaciones Del Embarazo y Del Parto
9236 Otros Embarazos Terminados En Abart 42 148 ) _ 7
Parto Enico Esporianeo '

LISTA TAB DESCRIPCION Total Egresos  Porcentaje

5198 Infecciones De La Fiely Del Tejido Sub 2 218 Oir.aten matem relacionadfeto,cavid amict pos prob.p
7|186 Enfermadadas Del Apéndice 23 282 3 Collfass y Cokcisis - 408
Bj217 Oiras Erfermadades Del Sistema Urina ol a2 g Fracura De Olos Hugsos D Los Miermbros - 345
2
5274 Fractura D Otros Huesos De Los Miem W a4 E Otras Enfermeades - 3
a
. 202
4(195 Colelitiasis y Colacistiis 116 408 Enfermedades Del Apendice -
] _ ) , 218
31239 Ofr aten matern relacionadaeto cavid a 151 531 Infecciones De La Piel y Dl Tejdo Subcutanso =
i 148
243 Parlo Enico Espantineo a5l 7 Ofros Embarezos Temminacos En Abarto
iy Heurmonda . 14
1/242 Otras Complicaciones Del Embarazo y [ 315 11.08
0.00 500 10.00 15.00
Otras Patologias 1640|5760 PORCENTAJES

PERFIL EPIDEMIOLOGICO DE CONSULTA EXTERNA ENERO - MAYO 2017
MEs‘Salud RED ASISTENCIAL TARAPOTO

seqguridad Social para todos

PERFIL EPIDEMIOLOGICO DE CONSULTA EXTERNA ENERO -

DESCRIPCION consuLTa "ORCENTAY MAYO 2017
E RED ASISTENCIAL TARAPOTO
b 167 Otras Infecciones Agudas De Las \Vdas Respiratorias Superiore 1143 167 .
3 piratoias Superi Arosis - 218
¥ 217 (tras Enfermedades Del Sistema Urinario 1158 169 . .
castisy Duodens [ >
8
138 (trag Enfermedades Del Ojo y Sus Anexos 1193 174
7 Diabetes Mellitus - 198
165 Faringiis Aguda y Agmidaltis Aguda 1198 175 a
P @ Conjuntviisy Otros Trastornos De La Conjuntiva - 192
033 Otras Helmntiasis 1233 1.60 9
. E Ofras Helmnfiasis - 180
13 Conjuntivitis y Otros Trastornos De La Conjuntiva 135 182 g
4 Faringifis Aguda y Agmiddiis Aguda - 175
104 Diabetes Melitus 1355 1.98
3 Otras Enfermedades Del Ojo y Sus Anexos - 174
184 (Gastritis y Duodenttis 1443 210
Ofras Enfermedades Del Sistema Urinario
: 201 Artrosis 1434 218 - 18
’ Oras Infecciones Agudas De Las Voas Respiratorias - 167
208 Otras Dorsopatias 2m 404 Superiore i
Otras Patologias 54274 791 00 100 200 300 400 500
PORCENTAJE
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ARxEssalud PERFIL EPIDEMIOLOGICO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA ENERO - NAYO 2017

Seguridad Social para todo RED ASISTENCIAL TARAPOTO
. — P PERFIL EPIDEMIOLOGICO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
ENERO - MAYO 2017
10 |07 |Trastormos De Los Tejidos Blandos 553 25 RED ASISTENCIAL TARAPQTO
07 (Otras Enfermedades Del Sistema Urinario 586 156 Fiebre D Origen Descanocido _ 1258
8 (06 |Otras Dorsopatias 632 17 Door Abdorinay Péien _ 860
7 |19 (Otras Infecciones De La Piel y Del Tejide Subcutaneo 720 3.4 Faringits Aguc y Agmides Aguta _ s
& |005 Diarrea y Gastroenteritis De Presunto Origen Infeccioso 97 431 Otras Infeceiones Agudas De Les \i3as Respirstorias B4
3 |28 Qtros Traumatismos De Regiones Especificadas y No Espeg 1318 ERE] 2 s Treumetismes De Regiones Especificadss y No
g Especificadas y Multiples Regiones Del Cuerpo - 57
4 |67 (Otras Infecciones Agudas De Las Vdas Respiratorias Super| 1,406 6.14 =
E Diames y Gestroentertis De Fresunto Origen Infeccioso - 43
3 |165 Faringitis Aguda y Agmidalitis Aguda 1474 644 §
(tres Infecciones De La Piel y Del Tejido Subcutdneo - 314
1 |67 Dolor Abdominal y PElvico 1531 6.69
(Otras Dersopaias - 278
1 |268 Fiebre De Origen Desconocido 2877 1256
Otras Enfermedades Del Sistema Urinario - 25
(Otras Patalogias 10,788| 4111
Traztomos De Los Tejidos Blandos - 255
TOTAL 2902 10 0 500 1000 1500
PORCENTAJE
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Anexo 5 Documentos sustentatorios.

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICTO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad Calidad de servicio y su relacidn con la
satisfaccién de los wswarios del Seguro Social de Salud-Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, 2018, ¢l musmo serd aplicado a los usuanios de la Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, quicnes constituyen el sujeto de estudio de la validacion del instrumento
titulado;

Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de los usuarios del Seguro
Social de Salud-Red Asistencial EsSalud Tarapoto, 2018,

Instruccionces

La cvaluacién requicre de lectura detallada y completa de cada uno de los ftems
propuestos a fin de cotcjarios de manera cualitativa con los cnternios propuestos relativos
ha: relevancia o comgruencia con el contemido, claridad en Ila redaccitn,
tendenciosidad o sesgo en su formulacién y dominio del contenido. Para cllo debera
asignar una valoracion <1 el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario s¢ ofrece un espacio para las observacionss si hubicra,

JoaN 01 Fecha actual AS - DZ-~ e

Nombres y agellidos del Juer: € do.an ﬂﬁﬂd«‘v)/g’o@‘ 24
tnstitucida donde labors .fn&,.'qa.é...z...(..»a.ul-_m.,a_w Dandic

Alos de expenencia profesional o centifieas 25 o)

DNI Q0973150
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad Calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios del Seguro Social de Salud-Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, 2018, el mismo sera aplicado a los usuarios de la Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, quienes constituyen el sujeto de estudio de la validacion del instrumento
titulado:

Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de los usuarios del Seguro
Social de Salud-Red Asistencial EsSalud Tarapoto, 2018.

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
ha: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccidn,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrece un espacio para las observaciones si hubiera.

Juez N* OL Fecha actual: &-6 il D‘:\)- 1‘%

Reaver Vieolas Gl Sulazar
Nombres y apellidos del Juez: %V&‘:V‘ }\J'kc@ o Lashlit O;‘ acaq
Tastitieion dodds ot (. pcmcmfv} Tuiaeeve de Dosawollo COFTDE

Ui Lo
Afios de experiencia profesional o cientifica: O Aoy

Firma y Sello

s I2EHD
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad Calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccién de los usuarios del Seguro Social de Salud-Red Asistencial EsSalud
Tarapoto, 2018, ¢l mismo serd aplicado a los usuanos de la Red Asistencial EsSalud

Tarapoto, quienes constituyen <l syjeto de estudio d¢ la validacion del instrumeénto
titulado:

Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccién de los usuarios del Segure
Social de Salud-Red Asistencial EsSalud Tarapoto, 2013,

Instrucciones

La cvaluacidn requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarios de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
ha: relevancia o congruencia con ¢l contenide, claridad en la redaccién,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion ¥ dominio del contenido. Para cllo debera
asignar una valoracion si ¢l item presenta o no 1os CRtErios Propuestos, ¥ en caso
necesario s¢ ofrece un espacio para las observaciones si hubicra.

wan ()3 Fechaacat_ 15 — 02 = \D

Nombres v apellidos del Jucz [J'/{'ﬁ ,ﬂﬂ‘/;m /40&/ ﬂucfo
Institucion donde labora .D.’,M./‘) N pg}{;io/ “&‘ )?’t ] #""

Afos de expenencia profesional o cientifica

Firma'y Sello

DNI ;7;'-’}( 7209
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Uha Instetucisn Adoentesta

UNIVE,
" NOIN®

e

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano’

Morales, lunes 27 de noviembre de 2017

Doctor: .
MIGUEL ANGEL GONZALES VEGA

Director de la Red Asistencial EsSalud Tarapoto
Tarapoto

Estimado doctor Gonzales:

Facultad de Ciencias Empresariales

TRAMITE DOCUMENTARIO

15 D1C 2017
~ L2

Q.3

i
ARk Essalud “"IARArOTS

l HORA fioiiiieesssasionee

Tengo el agrado de dirigirme a usted para hacerle llegar un calido saludo de parte la Escuela Profesional
de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién Filial
Tarapoto, acompafiado del deseo de abundantes éxitos en las labores que desempefia.

Asimismo, presentarle al bachiller HUMBERTO SAAVEDRA NAJAR, identificado con codigo
universitario N° 201210757, de la carrera profesional de Administracién y Negocios Internacionales,
quien precisa realizar un proyecto de tesis — Investigacién denominado “Calidad de servicio y su relaciéon
con la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial ESSALUD Tarapoto, 20177, razén por la que

solicitamos brindarle su autorizacién y aceptacién.

Sin otro particular y agradeciendo su gentil apoyo, me suscribo.

Atentamente,

Lic. David Troya Palomino
COORD. DE LA EP. DE ADMINISTRACION

15 DIC 2017

213N

Jr. Los Mértires 340, Urb. Santa Lucia, Morales (Carrelera Fernando Belainde Terry Km. 1.5) Telfs: (042) 52-1414, 52-55-37, 526276. Fax: (042) 529450. €-

mail. epadministracion. loo@uoeu.edu.ve - weaw.uneu.edu.oe
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T8AZF AhiaL DE SALP-ESIM S

AfxEssalud - |

AN 52 Q
“Ano del Buen Servicio al Ciudadano” folios - _ .
"Afio de la Lucha contra la Corrupcion” Focha - Z ){' DIC Zﬂﬁ’

Boa i_j/ . ] O, e’
CARTAN° lS -CCID-D-RATAR-ESSALUD-2017
T to,
TR 0 DI 2007
Seiior:

Dr. Miguel Angel Gémez Abanto

Jefe de la Unidad de Admision, Registros Médicos, Referencias y Contrarreferencias
Hospital Il Tarapoto

Presente. -

ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS
HUMBERTO SAAVEDRA NAJAR

REFERENCIA 1. PROVEIDO N° 7948-D-RATAR-ESSALUD-2017
2. DOCUMENTO

De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a su Despacho para expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo remitirle
adjunto, el documento de la referencia. Al respecto solicite la autorizacion correspondiente para la
aplicacion de encuestas dentro del trabajo de investigacion para el proyecto de tesis del alumno:
Humberto Saavedra Najar, con codigo universitario 201210757 de la Universidad Peruana Union filial
Tarapoto.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

DMAGV! ESLipmr
Cc: CCID /RR.HH.
Archivo.

NIT: 1281-2017-8137

i Jr.Progreso Cdra. 8 P.J. 9 de Ab#I
{ Tarapoto

! San Martin — Peri

. Tel. (042) 582370
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ﬁfLEsSalud

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”
"Afio de la Lucha contra la Corrupciéon”

Tane /)Y -HIIT- TAR- LUD-2017

Tarapoto,, 28 D‘C 2017

Sefiora:

CPC. Esther Salazar Leveau

Jefe (e) Oficina de Planeamiento y calidad
Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS AL ALUMNO HUMBERTO
SAAVEDRA NAJAR.

REFERENCIA: CARTA N° 151-CCID-RATAR-ESSALUD-2017

Me dirijo a usted, para saludarle cordialmente y al mismo tiempo hacerle llegar a su despacho el
documento de la referencia, manifestandole que esta jefatura autoriza lo solicitado.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente, 7 ™

D Y >
rias v Cantrar foranceae
1AL TAR POYO

MAGA/cpj
C.C. Archivo
NIT: 1281-2017-8137

91



%2

™
d

"AGG O i Luciia vunita ia Conupeion”

OF N° - TAR-E UD-2018
Terapoto, 0 4 ENE 2018
Sefior:
Lic. David Troya Palomino
Coordinador de la EP. De Administracion
UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ASUNTO : INFORMA AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS:
HUMBERTO SAAVEDRA NAJAR
ERENCIA : 1. PROVIIDC N° 7848-0-RATAR-ESSALUD-201T

2. CARTA N° 1154-UARMRyYC-HIIT-D-RATAR-ESSALUD-2017
De mi consideracion:
TmnMWmamwmwnWMydmmm
m.ammumwmnmmmmmare&w
MMTOSAAVEDRAMMR,ba'odm‘CNJDADDESERWCIOYSUREMCIONCON
LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA RED ASISTENCIAL TARAPOTO, 2017".
Sin otro particular, me suscribo de usted.
Atentamente,

DMAGV/LECCClpmr
Cc: CCID
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= z Facultad de Ciencias Empresariales
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R “ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO™
Uha Lnstitucion Adventista RESOLUCION N° 0578-2017/UPeU-FCE-CF
Nafia, Lima, 08 de mayo de 2017
VISTO:

El expediente N° 246/2017 FCE, del bachiller Saavedra Najar, Humberto, identificado con
Cédigo Universitario N° 201210757, ex alumno de la Carrera de Administracién y Negocios
Internacionales, de la E; la Profesional de Administracién, de la Facultad de Ciencias Empresariales de
la Universidad Peruana Unién.

CONSIDERANDO:
Que la Universidad Peruana Unién tiene autonomia académica, administrativa y
normativa, dentro del &mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 yel Est de la Uni idad;
Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién,
medi sus regl; académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la declaratoria de expedito, la aprobaci6n y obtencion del Titulo Profesional;

Que el bachiller Saavedra Najar, Humberto, ha solicitado designacion de
asesor(a), encargado(a) de orientar y asesorar el proceso al proyecto y ejecucion de la investigacion;

De conformidad con la sesién del C jo de la Facultad de Ci
Empresariales de la Universidad Peruana Uni6n, celebrada el 08 de mayo de 2017, y con las disposiciones
establecidas por el Reglamento General de la Grados y Titulos de Ia Universidad, la directiva para el
otorgamiento de grados y titulos;

SE RESUELVE:
a) Designar asesor al Ing. José Tarrillo Paredes, para que oriente y asesore
el proceso y las precisiones correspondientes a la claboracién del proyecto
de tesis, presentado por el bachiller Saavedra Najar, Humberto.

b) Dejar constancia que el plazo correspondiente a la asesoria comprende de
seis (6) meses a partir de la comunicacién respectiva.

Registrese, comuniquese y m\
: / P .&'.\'\"\_ ~—
i} i ) i Y >
.Luis Eddie Cotagallapa Subia daflys Miler Divila Dévila
.4/ DECANO ETARIA ACADEMICA
Tt

cc: - Interesada

- Direccién de Investigacion — FCE
- dsesor

~ Archivo

Carretera Central Km. 19 Nafia. Telfs. 618-6300, Fax: 618-6339, Castilla 3564, Lima 1, Perd, e-mail:postmast@upeu.edu.pe
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> @} z Facultad de Ciencias Fmpresariales
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‘Q,t" v “ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
e viTag €Y M

RESOLUCION Ne 151 7-2017/UPeU-FCE-CF
Cha Lnstitucicn Adventasta

Natia, Lima, 23 de octubre de 2017
VISTO:

El expediente N° 666/2017/FCE, del Bachiller: Saavedra Ndjar Humberto,
identificado(a) con codigo universitario N° 201210757 ex alumno(a) de la Carrera Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales, de la Escuela Profesional de Administracién, de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, sede de estudios Tarapoto.

CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Unién tiene autonomfa académica, administrativa y -
normativa, dentro del 4mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la declaratoria de expedito, la aprobaci6n y obtenci6n del Titulo Profesional;

Que el Bachiller Saavedra Néjar Humberto, ha presentado su proyecto de
informe de tesis, solicitando la designacién del Comité Dictaminador respectivo;

De conformidad con la sesién del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Unién, celebrada el 23 de octubre de 2017, y con las disposiciones
establecidas por el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad, la Directiva para cl
Otorgamiento de Grados y Titulos;

SE RESUELVE:

Designar el Comité Dictaminador encargado de administrar el proceso de
dictaminacioén correspondiente al proyecto de tesis titulado “Calidad de servicio
y surelacién con la satisfaccion de los usuarios de la Red Asistencial ESSALUD
Tarapoto, 2017", otorgéndole un plazo méximo de 15 dfas para emitir el
dictamen respectivo. El Comité Dictaminador queda constituido por los
siguientes miembros:

Presidente: Lic. David Troya Palomino
Secretario: Lic. Elmer Cruzado Visquez
Vocal: Lic. Amado Arce Cobefias

“2
"B, Lis Eddie Cotapailapa Subia
g A DECANO
cc:  Imteresado
Dictaminadores
Archivo (2)

Carretera Central Km. 19 Nafia. Telfs. 618-6300, Fax: 618-6338, Castilla 3564, Lima 1, Peri. e-mail:postmast@upeu.edu.pe
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S z Facultad de Ciencias Empresariales
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)h” vivag €1 "(f “ARO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL™

: RESOLUCION N° 0513-2018/UPeU-FCE-CF

Rana, Lima. 09 de abril de 2018

El expediente N° 190-2018/FCE, del bachiller Humberto Saavedra Nijar,
identificado(a) con cédigo universitario N°® 201210757, ex alumna(o) de la Carrera de Administracion
Negocios Internacionales, de la E la Profesional de Admini i6n, de la Facultad de Cienci
Empresariales, de la Universidad Peruana Unién, sede de estudios Tarapoto.

CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Uni6n tiene autonomfa académica, administrativa y
normativa, dentro del 4mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facuitad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién,
medhnmmmglmumd&nbuymhwmhembhcidohsfomymedeua
la declaratoria de expedito, la aprobacion y obtencidn del Titulo Profesional

Que ef bachiller Humberto Saavedra Nijar, ha solicitado la inscripcion del
proyecto de investigacion titulado “Calidad de Servicio y su relacién con 1a satisfaccién de los usuarios
del Seguro Social de Salud, Red Asistencial de ESsalud Tarapoto-2017"

De conformidad con la sesion del Comsejo de la Facultad de Ciencias
EmptenrialesdelaUnimsidld?mUnim.celebudaeIMdcahildezOls.yemIasdisposiciones
smblecidnsporelReglamentchnenldehGndosnymloadehUnivetsidnd.hDinctivapcmcl
Otorgamiento de Grados y Titulos;

SE RESUELVE:

Aprobar ¢ inscribir ¢l proyecto de investigacién titulado "Calidad de Servicio
¥y su relacién con la satisfaccitn de los usuarios del Seguro Social de Salud,
Red Asistencial de ESsalud Tarapoto-2017", para que bajo la orientacién de
su asesor Ing. José Tarrillo Paredes, cjecute el proyecto de investigacion,
presentado por el bachiller Humberto Saavedra Nijar, otorgindole un plazo
maximo de doce meses para la ejecucion,

298, Gladlys Miler Davila Dévila
CRETARIA ACADEMICA

Carretera Central Km. 19 Nafa. Telfs. 618-6300, Fax: 618-8339, Castilla 3564, Lima 1, Per. e-mail:postmast@upeu.edu.pe
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