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RESUMEN

La fundamentacion de cobertura asistencial y satisfaccion del cliente en
EsSalud, se inicia con diferentes teorias de produccion de salud de capa
simple, oferta de servicio, capacidad instalada, rendimiento hora médico, etc.
Asimismo el concepto de cobertura asistencial se presenta como una
contribucion a la teoria administrativa en gestion de salud.

El objetivo de la presente investigacidon es establecer la relacién entre
cobertura asistencial y la satisfaccion de atencién de los asegurados, a fin de
proponer mejoras en la satisfaccion de los asegurados en EsSalud,
estimulando la iniciativa publica y privada y aportando a los futuros

administradores la oportunidad de espacios de negocios rentables.

El tipo de investigacion utilizado es descriptivo correlacional, con disefio no
experimental, transeccional y método hipotético — deductivo, en tanto se mide
y describe en base a instrumentos de encuesta y analisis documental,
mediante la recoleccién de datos en una muestra de 384 personas en los

establecimientos de EsSalud.

Como conclusién se aporta evidencia empirica a favor de las hipétesis de
investigaciéon al establecerse correlacion entre las variables cobertura
asistencial y satisfaccién de atencion de los asegurados de EsSalud de los
distritos de Miraflores, Santiago de Surco y San Miguel. Es decir, a medida
gue mejora la cobertura asistencial, mejora correlativamente la satisfaccion de
atencién de los asegurados. Ademas, propicia la participacién publica y
privada en futuras inversiones viables con la participacion de gerentes

publicos y privados.

Palabras claves: cobertura asistencial, satisfaccion, EsSalud y calidad de

servicio.



ABSTRACT

EsSalud health care assistance and customer satisfaction basics, begins with
different theories of simple layer's production, service offering, installed
capacity, hour-medical performance and many more. In the same way, the
concept of health care assistance is presented as a contribution to the

management’s theory in health management.

The main purpose besides this research is to establish the relation between
health care assistance and policyholders satisfaction; with the purpose to
propound many improvements in EsSalud. These improvements will be
focused on the next topics: policyholders satisfaction, public and private’s

investment enterprise and contributions for future managers.

This research has used descriptive - correlational methods; with transactional,
hypothetical and deductive method design. This research is not based in
experimental design, however, it is based in surveys and documental analysis;

using a data collection of 384 samples of EsSalud.

As a conclusion, this document provides empiric evidence with one special
purpose: a new research hypothesis which main idea is to establish a
correlation between health care assistance and satisfaction among Essalud’s
policyholders; especially from Miraflores, Santiago de Surco and San Miguel.
In other words, the improvement in health care coverage will determinate also,
how pleased the policyholders will be with the new treatment and attention.
Moreover, this topic makes possible public and private participation in future
and viable investments; having public and private’s managers as participants
too.
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