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Resumen

El presente informe tuvo como finalidad determinar de qué forma las estrategias de
servicio influyen en la satisfaccion de los asegurados de la Oficina de Seguros y
Prestaciones Economicas Ancash, EsSalud 2019. Para sustentar el Informe de
Investigacion se recurri6 a las bases tedricas de De Jesus y Sepulveda (2018), para
definir las variables estrategias de servicios y satisfaccion. El método de
investigacion aplicado es descriptivo. La poblacidon estuvo constituida por 317
aseguradas que han recibido una atencion en la Oficina de Seguros y Prestaciones
Econdmicas Ancash, la muestra fue de tipo probabilistica. Se aplico6 como método
de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario, para ello
se disefiaron dos, uno con 20 preguntas y otro de 14 preguntas, por las 02 variables
de estudio. Se analizaron los 317 datos procedentes de los elementos
seleccionados en la muestra de estudio, ninguno fue excluido. Asimismo, se puede
observar que el Alpha de Cronbach para el cuestionario sobre la variable estrategia
de servicio fue de 0,940 > 0,70 exigible y sobre la variable satisfaccion fue de 0,881
> 0,70 exigible; La validez del cuestionario fue aprobada por tres expertos con grado

académico de Magister en Gestidén Publica.

Palabras clave: Estrategia de servicio, servicio personalizado, satisfaccion.
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Abstract

The purpose of this report was to determine how the service strategies influence the
satisfaction of the policyholders of the Office of Insurance and Economic Benefits
Ancash, EsSalud 2019. To support the Research Report, the theoretical bases of
De Jesus and Sepulveda (2018), to define the variables of service and satisfaction
strategies. The applied research method is descriptive. The population was made
up of 317 insured persons who have received assistance from the Ancash Insurance
and Economic Benefits Office, the sample was probabilistic. The survey was applied
as a data collection method and the questionnaire as an instrument, for which two
were designed, one with 20 questions and the other with 14 questions, for the 02
study variables. The 317 data from the elements selected in the study sample were
analyzed, none were excluded. Likewise, it can be observed that Cronbach's Alpha
for the questionnaire on the service strategy variable was 0.940> 0.70 required and
on the satisfaction variable it was 0.881> 0.70 required; The validity of the
questionnaire was approved by three experts with a Master's degree in Public

Management.

Keywords: Service strategy, personalized service, satisfaction.

Vil



I. INTRODUCCION

A nivel local, los 352,386 asegurados del ambito territorial de la Region Ancash,
para realizar sus tramites presenciales de seguros y prestaciones econémicas solo
cuentan con la Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas Ancash, cuyas
siglas institucionales son OSPE Ancash, denominacion que se utilizara en adelante
para hacer referencia a la citada oficina, actualmente se encuentra ubicada en la
Provincia del Santa, Distrito de Chimbote y es la Unica area operativa facultada en
realizar atencion presencial a las necesidades de atencion que puedan surgir en
los asegurados, por ende la poblacion asegurada de las demas provincias como
Huaraz, Huari, Pomabamba, Sihuas, Huarmey, Casma entre otras provincias y
distritos mas lejanos, debe trasladarse hasta Chimbote, en viajes de hasta casi 07
horas para poder realizar sus requerimientos y/o tramites, lo cual les acarrea una
inversion de tiempo, dinero y demora en sus pretensiones y necesidades,
creandose predisposicion a la disconformidad y rechazo por parte de la poblacién
asegurada, insatisfaccion en los asegurados que en algunos casos presentan sus
reclamos, todo ello viene afectando la imagen institucional de EsSalud en la Region

Ancash.

Actualmente, los asegurados realizan los siguientes tramites: registro de
derechohabientes (conyuge, concubino, madre gestante de hijo extramatrimonial,
hijos menores de edad, hijos adultos e incapacitado para el trabajo), acreditacion
complementaria, latencia, unificacion de autogenerado, asimismo la recepcion y
atenciéon de solicitudes de subsidios y prestaciones econdmicas (lactancia,
maternidad, incapacidad temporal y sepelio), entre otros tramites, todo ello en una
plataforma de atencion con 04 puntos de atencion, 01 punto para atencion
corporativa (se atiende a asegurados representantes de empresas), 02 puntos de
atencién a asegurados regulares y 01 punto destinado a la atencién preferencial,
de lunes a viernes de 08:00am a 16:00pm y los dias sabados de 08:00am a 12:00m,
horario que resulta insuficiente debido a la cola de asegurados, asegurados adultos
mayores y/o asegurados con alguna discapacidad que siempre estan en espera de

ser atendidos.

Cuando no hay un equilibrio entre las necesidades de atencion y la

accesibilidad de la poblacién objetivo vs la oferta de servicios de la sede de una



empresa o entidad publica, se empieza a ver afectado el nivel o grado de
satisfaccion, lo cual redunda en los fines de la citada entidad, es ahi que Bornman
(2016) resalta la necesidad de implementar una estrategia de servicios, que permita
disminuir o cerrar la brecha que existe en los servicios ofertados y los diversos tipos
de poblacién, para lo cual De Jesus, Sepulveda, (2018), sefiala que la estrategia es
un reto constante dentro de una empresa, que debe crear valor sostenible, de modo
continuo con obsesion sana e inconformismo favorable, por lo que determinar la
estrategia adecuada es un asunto que se sostiene en conocer muy bien el
escenario actual y hacia donde se ha planificado llegar, p.124, en ese sentido, para
Fery et al (2015), es importante acercar la entidad publica al cliente, ya que la

funcion y tarea general de las entidades del sector publico es servir a la comunidad.

Segun Falconi (2019), la gestion administrativa en una entidad posee la
obligacion de establecer y normar actividades orientadas a la elaboracion de
estrategias direccionando equitativamente las acciones correspondientes dentro de
la organizacion, Perez et al (2018) recomienda poner énfasis en la introduccién de
tecnologias dentro de las estrategias a fin de reducir las brechas existentes, para
Marius et al (2020), las acciones de innovacion en pré de identificar o disefiar
estrategias adecuadas se encuentran estrechamente ligadas a las necesidades
gue se busca satisfacer, como resultado de una mejora continua y constante propia
de las entidades publicas. Para Soroui (2020), su aplicacién exitosa, generara un
incremento en el grado de satisfaccion de todos los asegurados, segun Custer et al
(2015) buscando superar las expectativas del servicio recibido a fin de evitar una
insatisfaccion. Para De Campos y Alves (2020), una estrategia es una secuencia
de decisiones y acciones enmarcadas en el logro de un objetivo, en consecuencia,
De Jesus, Sepulveda (2018) refiere que un usuario o cliente que se considere
satisfecho, va a difundir su experiencia positiva a otros usuarios, sobre lo que
Moshood et al (2015) y Xiong et al (2017) refieren que la prestacion de un servicio
como resultante de la implementaciéon de una estrategia pensada en el cliente
siempre va a generar satisfaccion, para ello segun Tisu et al (2020) es
indispensable que la estrategia implementada vaya de la mano con el compromiso
y el desempefio de todos los colaboradores involucrados. En ese sentido, en la

Region Ancash existe una diversidad de tipos de clientes, de asegurados, con



diferentes conceptos de satisfaccion, debido a factores economicos, sociales,
culturales, de accesibilidad, orograficos, etc., por lo que la clave para Hernandez et
al (2019) es identificar sus deseos y expectativas, conocer sus intenciones,
conductas y necesidades, segun Bayona y Morales (2017) reduciendo las barreras
burocréaticas, promoviendo el ahorro y optimizando el gasto de los recursos
financieros de la entidad, permitiendo de esta manera la aplicacion e
implementacion de la estrategia mas idénea y conducente a incrementar en los

clientes, el nivel de satisfaccion al término de una atencion.

Ferndndez-Bedoya, (2020), refiere que una justificacion es practica si su
desarrollo posibilita y permite resolver un problema o generar las debidas
estrategias que luego de implementarlas colaboraran con la solucion, entonces
podemos determinar que por medio de las conclusiones y recomendaciones, el
presente trabajo aporta resultados que al ser tomados en consideracion permitiran
el aumento del nivel de satisfaccién en los asegurados, que vienen a solicitar y/o
realizar trdmites, relacionados a procesos de seguros y prestaciones econémicas,
como justificacion tedrica, se aportd y contribuy6 con los conocimientos conocidos
y existentes sobre, estrategias de servicios y la satisfaccion de los asegurados,
como justificacién social la presente investigacion ofrecié solucion a las demandas
y necesidades de la poblacién asegurada de la Regién Ancash y como justificacion
metodoldgica, el presente trabajo se sostuvo en la evaluacién y diagnostico que
genera la influencia de una estrategia de servicios respecto de un aumento del
grado de satisfacciéon en los asegurados, lo cual esta sujeto y condicionado a la

implementacion que se realice y al resultado que se obtenido.

Sobre lo expuesto anteriormente, el problema principal de la presente
investigacion era cual es la relacion entre las estrategias de servicios y la
satisfaccion de los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019, asimismo
también presentd dos problemas secundarios, el primero fue cual es la relacién
entre el servicio personalizado y la satisfacciéon de los asegurados de la OSPE
Ancash EsSalud 2019 y el segundo fue cudl es la relacion entre el posicionamiento

y la satisfaccion de los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

Asimismo, la hipétesis general fue: Existe relaciébn positiva entre las

estrategias de servicios y la satisfaccion de los asegurados de la OSPE Ancash



EsSalud 2019 y las hipotesis especificas fueron: Existe una relacion positiva entre
el servicio personalizado y la satisfaccion de los asegurados de la OSPE Ancash
EsSalud 2019 y existe relacion positiva entre el posicionamiento y la satisfaccion
de los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

La presente investigacion, tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre las estrategias de servicios y la satisfaccion de los asegurados de la OSPE
Ancash EsSalud 2019y los objetivos especificos fueron determinar la relacion entre
el servicio personalizado y la satisfaccion de los asegurados de la OSPE Ancash
EsSalud 2019 y determinar la relacion entre el posicionamiento y la satisfaccion de
los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, tenemos a Amaya y Barboza
(2020), en la tesis denominada medios para evaluar el impacto de las estrategias
organizacionales de TI respecto de la captacion de clientes y la satisfaccion,
desarrollada en la Universidad Los Andes, ciudad de Bogota, Pais Colombia,
presenté como objetivo la elaboracion de un método para medicion que permita
evaluar y medir el impacto de las inversiones realizadas sobre tecnologias de
informacion respecto de la satisfaccion de los clientes, llegando a la conclusion de
gue el método de medicidn es perfectible y puede ser implementado como parte de
los tipos de estrategias que existen y en cualquier contexto a fin de poder evaluar
la satisfaccion, a partir de ello se puede afirmar que la citada investigacién da
soporte demostrando que implementar una estrategia de servicios que contenga
tecnologias de informacion, tendra gran impacto en los clientes y que por ser
perfectible gracias a una politica de evaluacion constante, incidird en el aumento

del grado de satisfaccion.

Abril (2017), en su articulo cientifico denominado estrategias para recuperar
el servicio, analisis de empresas de telefonia movil, desarrollada en la Universidad
del Azuay, Ciudad de Cuenca, Pais Ecuador, para la Revista de Marketing aplicado
Red Marka, tuvo como objetivo evaluar las estrategias que permitan la recuperacion
del servicio respecto de la satisfaccion de los clientes de empresas de telefonia
movil y observé que las estrategias si influyen en la lealtad que puede tener el
cliente sobre la empresa, estudiando y planteando como hipétesis que una
estrategia para la recuperacién de un servicio afecta favorablemente el aumento en
la satisfaccion, concluyendo que no todas las estrategias empleadas para poder
recuperar un servicio, afectan en forma positiva la satisfaccién en la clientela, en
ese sentido las estrategias con fines de retroalimentacion, comunicacion y
compensacion, son las mas influyentes, a partir de ello se puede afirmar que el
citado articulo tiene aporte porque demuestra que disefiar e implementar una
estrategia buscando la recuperacion de un servicio o de unos servicios, afectara de

forma favorable la satisfaccion de los clientes generando un incremento del mismo.



Arellano (2017), en el articulo cientifico de su autoria, denominado como
calidad en el servicio a modo de una ventaja competitiva, desarrollado para la
Revista cientifica Dominio de las Ciencias, Ciudad de Cuenca, Pais Ecuador, tuvo
como objetivo el estudiar y conocer como se relaciona la calidad del servicio y las
ventajas competitivas dentro de las instituciones o empresas pequefias, medianas
y grandes, partiendo de la premisa que un servicio de calidad es un componente
estratégico que lleva consigo una ventaja competitiva, concluyendo que antes de
elaborar algun bien o servicio, se debe de orientar la atencion primero a conocer
mas el mercado y a los clientes a quienes se dirige el bien o servicio, también
concluye que es fundamental previamente conocer las necesidades de los clientes
y contar con el personal adecuado para atenderlos, son puntos de partida que
llevan a una empresa al éxito seguro, por lo que las entidades u organizaciones
deben enfocar sus estrategias con el fin de buscar la satisfaccion del cliente, con lo
gue se obtendran mayores ventajas competitivas, a partir de ello se puede afirmar
que el citado articulo cientifico tiene aporte porque demuestra que una estrategia
gue se va a implementar para un servicio si es pensada y elaborada teniendo en
claro al publico objetivo y al mercado o medio en el que estos convergen, genera
una ventaja competitiva a la estrategia, lo que asegurara el del nivel o grado de

satisfaccion de los clientes.

Toral et al (2019), en su articulo cientifico gestion en un entorno comercial y
la relacion con la calidad de los servicios al cliente en la industria farmacéutica, ha
sido desarrollado para la Revista cientifica Dominio de las Ciencias, Ciudad de
Cuenca, Pais Ecuador, se propuso el objetivo de realizar el estudio sobre la relacion
que existe entre la gestion global del medio o entorno comercial y la calidad del
servicio del rubro farmacéutico, teniendo como hipétesis el estudiar y conocer si la
gestion dentro del entorno de tipo comercial se encuentra relacionada con el
servicio brindado, concluyendo que la gestién de todas los aspectos y condiciones
del entorno, estan relacionadas de forma significativa con un servicio de calidad en
la industria farmacéutica de la ciudad de Loja, a partir de lo expuesto se puede
afirmar que el citado articulo cientifico da soporte porque demuestra que una

gestion adecuada de las condiciones del entorno de la entidad, va a incidir en un



incremento del nivel de satisfaccion, para ello, esta gestion adecuada del entorno,

debe materializarse mediante una estrategia de servicio, dirigida a los clientes.

La Facultad de Organizacion de Enfermeria de Ribeirao Prieto (2016), en su
articulo cientifico denominado “Satisfaccion del Cliente desde la perspectiva de la
capacidad de respuesta: ¢ Estrategia para el analisis de sistemas universales?.”, el
cual ha sido desarrollado para la Revista Latino-Americana de Enfermagem, Ciudad
de Sao Paulo, Pais Brasil, se propuso el objetivo de estudiar la satisfaccién que
sienten los pacientes en una unidad sanitaria de la Municipalidad de Sao Paulo
enfocado a partir de la perspectiva de la capacidad de respuesta, tomando como
método un estudio cualitativo, concluyendo que poseer una adecuada capacidad
de respuesta por parte del prestador, facilita el seguimiento en general de todos los
aspectos relacionados a la atencion recibida por el paciente/cliente y a partir de lo
expuesto se puede afirmar que el citado articulo cientifico da soporte porque
demuestra que una estrategia de servicio como lo es la capacidad de respuesta
adecuada frente a un objetivo establecido, va a permitir fortalecer el proceso de
atencion, que al ser percibido por los clientes indudablemente va a reflejarse en el
aumento del nivel de satisfaccion, es decir una estrategia de servicios si influye y

es influyente por ende en el aumento de la satisfaccion.

Como antecedentes nacionales, tenemos a Lobato (2019), en cuya tesis
llamada calidad de servicio y satisfaccion en los asegurados de EMAPA Bellavista
20197, realizada en la Universidad Cesar Vallejo, ciudad de Lima, planteo como su
objetivo identificar como se encuentran relacionadas la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, para ello realiz6 una investigacion basica con disefio
no experimental, descriptiva correlacional y transversal, cuya hipotesis buscaba
conocer si estan o no relacionadas, concluyendo en la existencia de una relacion,
ya que que la recepcién del servicio genera satisfaccion en los usuarios, a partir de
lo expuesto se puede afirmar que la citada tesis da soporte porque que la calidad
de un servicio es recibida por los clientes de forma favorable y positiva lo que es
reflejado en la satisfaccion percibida, en ese sentido cabe precisar que,
implicitamente brindar un servicio de calidad enmarcado en el resultado de una

estrategia, debidamente elaborada y pensada en los clientes.



Gil ( 2019), planteé en su tesis denominada estrategias de la calidad de
servicio que permitan un aumento del grado de satisfaccion de los comensales del
restaurante Dofia Lucha, desarrollada en la Universidad Sefor de Sipan, ciudad de
Pimentel, sostuvo como objetivo el realizar propuestas de estrategias en calidad de
servicios, que permitan una mayor satisfaccion en sus comensales, cuya hipotesis
buscaba identificar si la implementacion de estrategias de calidad conduciria al
aumento del nivel de satisfaccion en el cliente, concluyendo que todas las
actividades direccionadas a implementar mejoras en un servicio determinado
(también denominado estrategia), va a permitir asegurar una mejor calidad en el
servicio, lo cual definitivamente es percibido por los clientes y va a generar en ellos
una actitud de satisfaccién, desarrollandose también acciones de fidelidad y
lealtad, a partir de lo expuesto se puede afirmar que la citada tesis da soporte
porque demuestra que la calidad del servicio esta relacionada con la satisfaccion
que se genera en los clientes, ya que al ser favorable la percepcion recibida se
incrementa el nivel de satisfaccion evidenciando que un servicio de calidad es

consecuencia y resultado de una estrategia aplicada a un servicio.

Caparachin y Montafiez (2019), propone en su tesis llamada plataforma de
atencioén y el nivel de satisfaccion de la clientela del Banco Falabella ubicado en el
centro financiero del distrito de Santa Anita, desarrollada en la Universidad Cesar
Vallejo, ciudad de Lima, cuyo objetivo fue determinar como se relaciona una
plataforma de atencion y clientes satisfechos, para ello los autores realizaron una
investigacion descriptiva y de tipo correlacional con una orientacion de tipo
cuantitativa, para lo que emplearon un disefio no experimental y transversal,
tomando como medio de recoleccion de informacion a la encuesta, concluyendo la
citada tesis que una plataforma de atencidén que eleva su calidad si genera una
mayor satisfaccion, asimismo el rendimiento que es percibido por los clientes se
incrementa, las expectativas que tiene el cliente se incrementan y por ende todo
ello influye en el mejoramiento de su satisfaccion, por lo expuesto se puede afirmar
gue la citada tesis da soporte porque demuestra que una estrategia de servicios
que tiene por finalidad brindar los servicios de atencidn a los clientes mediante la

implementacion de una plataforma de atencion, si tiene influencia en el nivel de



satisfaccion de los clientes que reciben las atenciones, ya que la estrategia de
servicios mejora directamente el mecanismo y operatividad del proceso de atencién

al cliente.

Vergara ( 2017) en su tesis denominada propuestas de mejora al proceso de
atencion al cliente en la atencion en ventanilla de una agencia bancaria, elaborado
en la Universidad de Ciencias Aplicadas realizado en el afio 2017, ubicada en la
ciudad de Lima, plante6 como objetivo centrarse en todo lo relacionado al proceso
de la atencion que se realiza en las ventanillas, buscando como reducir el tiempo
de espera, a fin de poder ofrecer un mejor servicio y asi aumentar indices de
satisfaccion, a fin de poder llegar a ser un Banco que cuente con los clientes mas
satisfechos del mercado, llegando a la conclusiéon de que un enfoque basado en
mejora continua y gestion por procesos, refleja la necesidad e importancia de contar
con un plan de control y seguimiento de todos los procesos, a fin de poder
conocerlos resultados que se han obtenido verificando y supervisando el
cumplimiento de las actividades correspondientes con el objetivo planteado, de
acuerdo a lo expuesto se puede afirmar que la citada tesis da soporte porque
demuestra que la mejora continua no mantiene a una organizacion estéatica, muy
por el contrario permite que por medio de estrategias de servicios, se adecle
permanentemente a la amplia oferta de servicios respecto de las necesidades que
tuviera toda la poblacion usuaria o afiliada e incluso los clientes, aumentando en

consecuencia, en ellos, el nivel de satisfaccion.

Rosales (2018) desarrolla en su tesis denominada sistema de gestion de
calidad para el incremento de la satisfaccion de los clientes de la corporacion
Ariandina Sur, desarrollada en la Universidad José Maria Arguedas ubicada en la
ciudad de Apurimac 2018”, present6 como objetivo el demostrar que la
implementacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 : 2015 si genera el
aumento de los niveles de satisfaccion en sus clientes, para ello realizd6 una
investigacion basica y descriptiva con un enfoque cuantitativo, concluyendo que la
implementacion del citado sistema contribuira, favorablemente con una mejora en
la ejecucion de los procesos, asimismo con el cumplimiento y atencion de las

necesidades que pudieran presentar los clientes, de acuerdo a lo expuesto se



puede afirmar que la citada tesis da soporte porque demuestra que la estrategia de
certificar un proceso por medio de in ISO es una estrategia acertada, ya que ello
mejora y estandariza el proceso y como resultado genera en los clientes el
incremento de su nivel de satisfaccion, es decir una estrategia de servicios si tiene

una influencia positiva en el aumento del nivel de satisfaccion en los clientes.

Hernadndez et al (2019) en su articulo cientifico llamado satisfaccion del
usuario externo y la atencion que realizan los centros asistenciales del Ministerio
de Salud - MINSA, que fue desarrollado en la Universidad San Ignacio de Loyola,
Ciudad de Lima, tuvo como objetivo estimar y medir la satisfaccion respecto de las
actividades relacionadas al proceso de atencién asistencial recibido en las unidades
operativas sanitarias del citado Ministerio, determiné los factores relacionados a la
satisfaccion en adultos peruanos, concluyendo de que 03 de cada 04 usuarios o
pacientes que han recibido una atencion, la califican como buena o muy buena por
lo que la incidencia en la mejoria del nivel de satisfaccion de la clientela mejoraria
todo el servicio ofrecido por el MINSA, de acuerdo a lo expuesto se puede afirmar
que el citado articulo cientifico da soporte porque evidencia lo necesario y elemental
gue es el papel de una estrategia, en este caso al servicio de atencion, a fin de
poder generar un incremento en el grado de satisfaccion de sus pacientes o
clientes, por ende sin la adecuada estrategia de servicios, no aumentaria en los

clientes el grado de satisfaccion.

Sin la existencia de una estrategia que genere equilibrio entre las
necesidades de atencion de la poblacidn objetivo vs la oferta de servicios de la sede
de una empresa o Entidad Publica, se empieza a ver afectado el nivel o grado de
satisfaccion, lo cual redunda en los fines de la citada Entidad, por ende resulta
necesario que la estrategia que se implemente para revertir el estado actual sea
bien disefiada, anticipando y abordando los escenarios que permitiran llegar a los
resultados esperados Hattingh et al (2020), es por ello que a continuacion se van a
presentar definiciones y teorias, que sustentan el presente estudio.

La estrategia de servicios permite establecer un reto constante dentro de la

empresa, es decir crear valor sostenible en el tiempo y de modo continuo, con una
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motivacion sana e inconformismo positivo, en ese sentido determinar la estrategia
mas adecuada es un asunto que se soporta en tener pleno conocimiento de la
realidad actual en el que se encuentra y hacia donde se tiene planificado llegar. De
Jesus y Sepulveda (2018), p.124.

En ese sentido, nos demuestra el autor que la implementacion de
estrategias, en este caso estrategias de servicios debe de acercar mas la OSPE
Ancash a los asegurados en la Region Ancash, por lo que una estrategia de
servicios adecuada y elaborada pensando en las necesidades de la Regidén Ancash,
resultaria exitosa en su aplicacion, logrando un incremento en el grado de

satisfaccion de los asegurados, luego de culminada una atencion.

Con respecto a la teoria relacionada a la variable estrategias de servicios,
D’Alessio (2018), refiere que una estrategia es la planificacion respecto y con
relacion a un proceso que se realiza en una organizacioén, con la finalidad de poder

alcanzar su vision trazada con proyeccion a futuro.

Vargas, A (2015), autor del libro denominado una nueva teoria de estrategia
para el siglo 21, refiere que como el panorama es cambiante por naturaleza, las
estrategias también deben de ser cambiantes, a fin de poder permitir a la
organizacion hacer frente a los nuevos retos, por ende, las estrategias deben de

ser flexibles.

La satisfaccion es la percepcion del usuario o cliente que se considere
satisfecho luego de una recepcién que le ha permitido satisfacer una necesidad y
por ende difunde su experiencia positiva a otros usuarios. En ese sentido la
satisfaccion es un estado de tipo psicolégico que predice voluntad futura que
permitira al cliente, volver a adquirir el servicio o producto. De Jesus y Sepulveda
(2018), p.124.

En la Region Ancash tenemos una diversidad de tipos de clientes, de
asegurados, con diferentes conceptos de satisfacciobn, debido a factores
econdémicos, sociales, culturales, de accesibilidad, etc., por lo que segun lo
demuestra el autor, conocer sus intenciones, conductas y necesidades, permitira la

aplicacion e implementacion de estrategias de servicios, conducentes a

11



incrementar en los clientes el nivel de satisfaccion, al término de una atencion

recibida.

Con relacién a las teorias de la variable satisfaccién, Brooks (1995), citado
por Rojas, G. (2018), planted la teoria de la equidad, la cual esta directamente
relacionada con las percepciones de los clientes, lo cual es la determinante para
que aumente su nivel de satisfaccion, la citada teoria esta basada en lo que se
obtiene si se brinda un servicio aceptable en funcion a un proceso equilibrado del
cliente de costo, esfuerzo y tiempo. p.50, Hazem et al (2019) conceptualiza la
satisfaccion como un estado emocional y positivo que se experimenta
posteriormente al término de la recepcién de un servicio, en definitiva, el resultado
de una adecuada estrategia de servicios, permitira el crecimiento de la satisfaccion

percibida por la clientela.

Respecto a la variable satisfaccion, Liljander y Stranvik (1995), citados por
Rojas, G. (2018), plantearon la teoria de las expectativas, la cual esta directamente
relacionada con el resultado de la diferencia entre el nivel previo de comparacion
del cliente y la percepcidén que el posee sobre el bien o servicio recibido, luego de
recibirlo. p.52, para Alhomoud (2016) el implementar una estrategia o estrategias
de servicios, supone establecer un nuevo conjunto de procedimientos y funciones
del personal en el plano de reestructurar el proceso de atencién y de la gestion
misma, lo cual, en el ambito financiero, implicara un incremento en el nivel de los
flujos de financiamiento, ya que cualquier mejora o implementacién, requerira
también un soporte monetario, lo cual serd evaluado por el cliente antes de

expresar su satisfaccion.

Gonzales y Gomez (2016) refieren que la implementacién de una estrategia
basicamente debe de considerar las expectativas y las necesidades de los clientes.
Para Goleman (1996) la influencia esta conceptualizada como el tener la capacidad
de poder transmitir tu argumento a las personas adecuadas, pero de una forma
convincente, especialmente si se trata de personas que tienen a su alcance tomar
decisiones que podrian ayudar a lograr los objetivos. Al respecto Garcia (2016)

refiere que el proceso de atencion a un cliente es para las instituciones u
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organizaciones una de las mas grandes exigencias, las cuales requieren de una
debida atencidn, a fin de poder lograr una buena e impecable prestacion, por lo que
parte de la politica de modernizacion del estado se encuentra orientada a la
capacidad de manera constante la innovacion de sus servicios en pr6é de un
gobierno mas responsable y eficiente en su gestion identificando estrategias
idéneas Miftahul et al (2020) y Bobocea (2016), por esa razon las organizaciones e
instituciones realizan constantemente un gran esfuerzo para poder entregar a sus
clientes un conjunto de actividades que requieren de una naturaleza propia, con el
fin de poder lograr que el cliente se sienta complacido y lo perciba acorde con lo

invertido.

La definicion de la satisfaccion ha sido ampliamente estudiado y polemizado
en el campo de las ciencias sociales y hoy en dia es mucho mas que un indicador,
es el resultado o respuesta positiva que se genera como consecuencia del
encuentro de un consumidor con un bien o un servicio. L4zaro y Rodriguez (2018).

Evaluar el nivel de satisfaccién permite identificar y dimensionar que tan
efectivos son los procesos en una empresa, en ese sentido, la tendencia en las
entidades publicas es presentar una moderada o minima satisfaccion por parte de

los usuarios. Rocca (2016).

Segun los autores la satisfaccién ya no es percibida solo como un concepto
unidimensional, sino multidimensional siendo factor determinante el trato que
reciben los clientes, de parte de los colaboradores que forman parte del proceso de
atencioén, por la accesibilidad a los servicios, la efectividad en las acciones de
remision de los servicios y bienes asi como la intervencion de la sociedad.
Arciniegas y Mejias (2017), por lo que la satisfaccién se esta convirtiendo en uno
de los objetivos mas importantes y esenciales de organizaciones que tienen

enfocado al cliente como su maxima prioridad Vu y Huan (2016).

El presente trabajo esta alineado a una de las partes mas importantes de la
gestion publica, la misma que es una politica de estado que fue aprobada e
implementada en el afio 2002. Estamos hablando de un proceso que tiene por
finalidad de acuerdo al articulo N° 01 de la ley marco en modernizacion publica en
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el pais, Ley N° 27658 (2002), la misma que ha declarado al Pais en un proceso de
modernizacion, junto a todas sus instancias y dependencias, con la finalidad de que
se mejoren las actividades relacionadas a la gestion publica y ponerla al servicio de
la ciudadania.

En esa sintonia el articulo N°04 de la ley marco en modernizacion publica,
promueve y busca lograr un incremento en la eficiencia, a fin de poder lograr ofrecer
una mejor atencion a todos los ciudadanos siempre priorizando la optimizacion de
los recursos estatales, cuyo objetivo es un estado al servicio integral y pleno de
todos los ciudadanos, con diversos y eficientes medios de participacion ciudadana,
gue sean descentralizados, desconcentrados y accesibles, asimismo transparentes
en la gestion, para lo cual se debe de contar con servidores publicos y calificados
que deben también ser debidamente remunerados, con efectivos canales de

participacion ciudadana, descentralizado desconcentrados.

De otra parte, por medio del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, fue
aprobada una politica nacional en gestion publica, siendo el instrumento guia y
conducente a la modernizacién del sistema de gestidn publica Peruano, la cual
cuenta con vision, lineamientos y principios, refiere también que las Entidades
publicas deben practicar acciones constantes de revision y actualizacion de sus
procedimientos y procesos, Ferreira et al (2016) precisa que para ello es importante
mantener un nivel de comunicacion de la informacion en todos los niveles de la
administracion, lo que garantiza y respalda el éxito de las acciones de nuevas
propuestas de servicios y/o de procedimientos que innove la gestion, con relacion
a las necesidades de los ciudadanos y empresas, siendo lo expresado en el
presente parrafo el aval del éxito de la presente investigacion, por estar

normativamente regulado y sustentado.
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[ll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Sefiala Hernandez et al (2014), que al hablar de
una investigacion cuantitativa, estamos refiriéndonos al ambito estadistico, en
ese sentido se encuentra fundamentado dicho enfoque para poder realizar un
andlisis objetivo de una realidad, tomando como base y premisa las mediciones
numeéricas y de analisis estadisticos a fin de poder determinar las predicciones
y tipos de comportamiento del problema o fenbmeno que se ha planteado,
Hernandez et al (2014) refiere también que la investigacion basica permite la
produccién de conocimientos y teorias respecto de lo estudiado, en ese sentido
la presente investigacion fue una investigacion basica, porque ha aportado
nueva informacion sobre estrategias de servicios y satisfaccion y no ha sido
contrastada con ningun caso practico, de otro lado Cadena (2017) sefala que
la investigacion cuantitativa es exploratoria, descriptiva e inductiva, basada en
la experiencia social. En ese sentido, la investigacion fue fue cuantitativa debido
a que se utilizaron herramientas de tipo informatico y estadistico, asimismo
como los resultados estadisticos fueron numeéricos, se analizé y cuantifico el
problema de investigacion, y se obtuvieron resultados que se proyectaron e

implementaron a una determinada muestra o poblacién superior.

Disefio de investigacién: Segun refiere Hernandez et al (2014), la
investigacion que se lleva a cabo sin manipular de forma deliberada a las
variables que se estan estudiando se conoce como no experimental, debiendo
cautelar el no modificar la variable independiente en forma intencional, con tal
de ver cual es el efecto sobre las otras variables. En ese sentido, la presente
investigacion tuvo un disefio de tipo llamado no experimental, a razon de que
sus variables no han sido manipuladas durante todo el proceso de

investigacion.
Segun Hernandez et al (2014), un estudio o investigacién descriptivo por

lo general son el soporte de las investigaciones de tipo correlacional las mismas

gue van a proporcionar la informacion suficiente para llevar a cabo los estudios
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pertinentes explicativos que conllevan a una razébn y a un sentido de
comprension, altamente estructurados, en ese sentido Jihane et al (2020),
precisa que una investigacion descriptiva permite identificar las relaciones
existentes entre las variables. En ese sentido esta investigacion fue descriptiva,

porque se observo y describio la relacién que poseen las variables estudiadas.

3.2. Variables y operacionalizacién

Segun Espinoza y Pefalver (2018), las variables estan definidas como
elementos que intervienen como consecuencia o causa de lo ocurrido o
acaecido en la realidad que se esta estudiando. En el Anexo 3 se adjunta la

matriz de operacionalizacién de las 2 variables.

Con relacion a la variable estrategia de servicios:

Definicién conceptual: “La estrategia permite establecer un reto constante
dentro de la empresa, es decir crear valor sostenible, de modo continuo con
obsesién sana e inconformismo favorable. Determinar la estrategia mas
adecuada es un asunto que se sostiene en conocer muy bien el escenario
actual en el que uno se encuentra y hacia donde ha planificado llegar”. (De
Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Definicion operacional: “Determinar la estrategia mas adecuada es un asunto
gue se sostiene en conocer muy bien el escenario actual en el que uno se
encuentra y hacia donde ha planificado llegar”. Los posibles caminos para
elaborar estrategias en servicios se perfilan de modo general en dos
dimensiones, el servicio personalizado y el posicionamiento”. (De Jesus,
Sepulveda, 2018, p.124).

Dimensién 1: Servicio personalizado. Es una herramienta que puede ser digital
y que puede ser utilizada desde cualquier ubicacion asimismo facilita el poder
compartir la informacién entre el usuario y la entidad puablica, se promueve el
autoservicio. (De Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Indicadores: Estandarizacion, privacidad, calidad, servicio y horario.

Escala de medicion: Escala de Likert
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Dimension 2: Posicionamiento. El posicionamiento va de la mano con la
satisfaccion y permite que se genere fidelidad, gracias a un fortalecimiento
constante de la estrategia. (De Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Indicadores: Diversificacion, rapidez, marketing directo, seguridad vy
flexibilidad.

Escala de medicidon: Escala de Likert

Con relacién a la variable satisfaccion:

Definicion conceptual: “Un usuario o cliente que se considere satisfecho, va
a difundir, comunicar, transmitir su experiencia positiva a otros usuarios”. (De
Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Definicion operacional: “Es un estado de tipo psicologico que predice una
voluntad futura que permitira volver a adquirir el servicio o producto”. (De Jesus,
Sepulveda, 2018, p.124).

Dimensidn 1: Rendimiento percibido. “Esta conceptualizado como el resultado
de una experiencia o una respuesta vinculada a la compra o recepcion de la
prestacion de un servicio”. (De Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Indicadores: Competencia, confiabilidad, capacidad de respuesta y acceso.
Escala de Medicién: Escala de Likert

Dimension 2: Expectativas. “Las expectativas estan definidas como las
esperanzas que el o los clientes tienen respecto de la obtencion de recibir o
adquirir algo”. (De Jesus, Sepulveda, 2018, p.124).

Indicadores: Comunicacion, credibilidad y tangibilidad.

Escala de medicion: Escala de Likert

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Los autores Salazar y Del Castillo (2018), sefalan que una
poblacién esta conformada por la relaciéon de todos los elementos de los cuales
gueremos estudiar sus caracteristicas, de forma finita o infinita. En ese sentido,
la poblacion que se selecciono fueron las aseguradas del tipo de asegurado

“Madre gestante de hijo extramatrimonial”, las cuales se acercaron a la OSPE
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Ancash y recibieron una atencion, siendo 06 aseguradas madres gestante de
hijo extramatrimonial al dia, considerando 264 dias habiles, se acercaron un

total de 1800 aseguradas de ese tipo durante el afio 2019, ver Anexo 5.

eCriterios de inclusion: Personas aseguradas mujeres del tipo madre
gestante de hijo extramatrimonial que se acercaron a la OSPE Ancash

durante el afio 2019 y recibieron una atencion.

eCriterios de exclusién: Las demas personas aseguradas del Seguro
Social de Salud, que se han acercado a la OSPE Ancash durante el afio

2019 y recibieron una atencion.

Muestra: Segun los autores Otzen y Manterola (2017), la muestra a ser
utilizada representa a todas las caracteristicas existentes en una poblacion y
permitira estudiar la muestra con la informacién que se posee. En ese sentido,
se contd con una poblacion de 1800 aseguradas del tipo “Madre Gestante de
Hijo extramatrimonial”, y se calculé el tamafo la muestra con un margen de
5% de error y con un nivel de confianza de 95%, resultando una muestra de

317, para mayor detalle ver el Anexo 6 “Calculo del tamafio de la muestra”.

Muestreo: Segun los autores Hernandez et al (2014), es la muestra un
mecanismo que permite generar una validez en el desarrollo de la
investigacion, permite seleccionar las unidades mas representativas. Segun
cita Gil (2019) la encuesta es una herramienta que facilita el obtener
informacion de un grupo de personas o0 muestra de sujetos sobre un tema en
particular, en ese sentido, la técnica de muestreo que se seleccioné fue la
encuesta y es de tipo probabilistica porque todas las aseguradas del tipo
madre gestante de hijo extramatrimonial, presentaron las mismas

probabilidades de conformar la muestra.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Con relacion a los instrumentos y técnicas a utilizar en la presente
investigacion, se ha utilizado el cuestionario para el proceso de recoleccién de
los datos, Gil (2019) refiere que el cuestionario es un documento que permite
y facilita el poder recabar informacién de indicadores de ciertas variables que
se estén investigando (p. 35), para ello se empleé la escala de Likert. En el

Anexo 4 se adjuntan los cuestionarios.

Tabla 1 Técnica e instrumento para la recoleccion de los datos “Escala
de Likert”

Escala Likert
1 2 3 4 5
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Segun refiere Ventura (2017) la validez se define como un atributo que
tiene un determinado instrumento de medicién que esta referido a como los
hechos y el marco tedrico demuestran la forma de apreciar un fenémeno. Por
lo que los cuestionarios que se han aplicado, fueron validados por juicio de 03
expertos los cuales determinaron la validez del contenido de los mismos. En

el Anexo 6 se adjuntan los certificados de validez.

Para poder determinar cual es el grado de la fiabilidad de los
instrumentos, se ha considerado la muestra de 317 aseguradas madres
gestantes de hijo extra matrimonial, teniendo como resultante un Alfa de
Cronbach de 0.940 y 0.881 para los cuestionarios de estrategia de servicios y
satisfaccion respectivamente, lo que indica que los instrumentos si son
confiables por ser coeficientes mayores al 0.700 exigible. En el Anexo 7 se
adjunta el calculo de la confiabilidad de los instrumentos.
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3.5. Procedimientos

Con la finalidad de poder realizar el presente trabajo de investigacion, se
remitio una carta de presentacion a la Gerencia de la Red Asistencial Ancash,
solicitando autorizacion para poder acceder a la informacién requerida, luego
de la autorizacion respectiva las cuales se encuentran adjuntas en el Anexo 8
y de las coordinaciones correspondientes se pasoé a aplicar los instrumentos
y poder recolectar los datos.

3.6. Método de analisis de datos

A fin de poder analizar las respuestas realizadas por los asegurados
mediante la encuesta, se considero la estadistica de tipo descriptiva, ya que
ha recolectado y organizado la informacién para luego ser presentada en
tablas y gréficos, para ello se utilizo el programa estadistico llamado SPSS -
version 28.0, para poder realizar la estadistica inferencial y el analisis

estadistico de los datos recolectados.

3.7. Aspectos éticos

Las actividades relacionadas a la recoleccion de los datos se realizaron
gracias a la autorizacion de la Gerencia de la Red Asistencial Ancash de
EsSalud, con fines académicos, para ello se conté con el consentimiento y
conocimiento de todos los participantes, dejandoles en claro el respeto a la
confidencialidad en el desarrollo del cuestionario y a la informacion que
gener6 como resultado de la investigacion, habiéndose trasladado la
informacion tal como se obtuvo, manifestando imparcialidad y respeto por las
respuestas que se han recibido. Los textos que sirvieron de apoyo en la
presente investigacion se encuentran citados en concordancia a los

estandares establecidos en la norma APA 7° edicion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis e interpretacion de resultados

Validacién externa

Para la autenticidad externa del instrumento de estudio, se ha utilizado
el Alfa de Cronbach, por la variable estrategias de servicios se logré un
resultado de 0.940 y por la variable satisfaccion un 0.881, lo que nos indica
la validez del instrumento utilizado y que es altamente fiable, por ende se

utilizé el instrumento en la recoleccién de informacion.

Tabla 2 Resumen de procesamiento de casos de la variable:
Estrategias de servicios

N %
Valido 317 100

Casos Excluido 0 0
Total 317 100

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Tabla 3 Estadistica de fiabilidad de
la variable: Estrategias de servicios

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.94 20

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados

Tabla 4 Resumen de procesamiento de casos de la variable:
Satisfaccion

N %
Valido 317 100

Casos Excluido 0 0
Total 317 100

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Tabla 5 Estadistica de fiabilidad de
la variable: Satisfaccion

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.88 14

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados
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4.2 Estadistica descriptiva
Analisis descriptivo univariado

Tabla 6 Distribucion de frecuencias de la variable: Estrategias de servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado
Deficiente 115 36.3 36.3 36.3
valido Regular 1 0.3 0.3 36.6
Eficiente 201 63.4 63.4 100
Total 317 100 100
Total 317 100

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Distribucion de frecuencias de la variable: Estrategia de

Servicios
63.4%
36.3%
0.3%
Deficiente Reqular Optimo

Figura 1. El histograma de frecuencias de la variable: Estrategias de Servicios

Interpretacion: Segun la tabla 6 y la figura 1, del 100% del total de
asegurados a quienes se les tomd la encuesta, un 0.3% dijo que las
estrategias de servicios afectan de forma regular a la OSPE Ancash, asimismo
un 63.4% precis6 que las estrategias de servicios afectan de forma 6ptima y
finalmente el 36.3% sefial6 que las estrategias de servicios, afectan solo en

forma deficiente.
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Tabla 7 Distribucién de frecuencias de la variable: Satisfaccion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Deficiente 70 22.1 22.1 22.1
valido Regular 85 26.8 26.8 48.9
Eficiente 162 51.1 51.1 100
Total 317 100 100
Total 317 100

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados

Distribucion de frecuencias de la variable: Satisfaccion

51.1%

26.8%

22.1%%

Deficiente Regular Optimo

Figura 2. El histograma de frecuencias de la variable: Satisfaccion.

Interpretacion: En concordancia con la tabla 7 y la figura 2, del 100% de
todos los asegurados que formaron parte de la muestra, el 26.8% sefial6é que
la satisfaccion afecta de forma regular en la OSPE Ancash, mientras que un
51.1% sefalé que la satisfaccion afecta de forma 6ptima y solo un 22.1%

indic6 que percibe que la satisfaccion afecta, pero de manera deficiente.
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Tabla 8 Distribucién de frecuencias de la dimension: Servicio personalizado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Deficiente 84 26.5 26.5 26.5
valido Regular 33 10.4 10.4 36.9
Eficiente 200 63.1 63.1 100
Total 317 100 100
Total 317 100

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados

Distribucion de frecuencias de la dimensién: Servicio
personalizado
63.1%
26.5%
10.4%
Deficiente Regular Optimo

Figura 3. El histograma de frecuencias de la dimension: Servicio

personalizado

Interpretacion: Con relacion a la tabla 8 y la figura 3, del 100% de los
integrantes de la muestra; el 10.4% percibe que el servicio personalizado
afecta de manera regular en la OSPE Ancash. Sin embargo, el 63.1% refirié
que el servicio personalizado es éptimo en la citada oficina, un 26.5% percibe

gue el servicio personalizado es deficiente en la oficina en mencion.
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Tabla 9 Distribucién de frecuencias de la dimensién: Posicionamiento

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Deficiente 115 36.3 36.3 36.3
valido Regular 2 0.6 0.6 36.9
Eficiente 200 63.1 63.1 100
Total 317 100 100
Total 317 100

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados

Distribucion de frecuencias de la dimensién:
Posicionamiento

63.1%

36.3%

0.6%

Deficiente Regular Optimo

Figura 4. El histograma de frecuencias de la dimensién: Posicionamiento

Interpretacion: Con relacién a la tabla 9 y la figura 4, del 100% de los
asegurados sondeados; para el 0.6% el posicionamiento afecta de forma
regular en la OSPE Ancash. Sin embargo, solo un 63.1% refiri6 que el
posicionamiento incide 6ptimamente en la citada oficina. Asimismo un 36.3%
refiere percibir que el posicionamiento tiene una incidencia deficiente para la

oficina en mencion.
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4.3 Andlisis descriptivo bivariado

Tabla 10 Tabla cruzada: Estrategias de servicios (Agrupada)*Satisfaccion
(Agrupada)

Satisfaccion (Agrupada)

Deficiente Regular Eficiente Total
Estrategia de Deficiente  10.10% 13.20% 12.90% 36.30%
servicios Regular 0.30% 0.30%
(Agrupada)  Eficiente 12.00% 13.20% 38.20% 63.40%
Total 70 22.10% 26.80% 100%

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Tabla cruzada: Estrategias de servicios
(Agrupada)*Satisfaccion (Agrupada)

63.40%

36.30%

0.30%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 5. ElI histograma de la tabla cruzada: Estrategias de servicios

(Agrupada)*Satisfaccion (Agrupada)

Tabla 11 Medidas simétricas

Error

. T Significacion
Valor estandar . ;
o aproximada aproximada
asintotico
Oro!lnal por Correlacion de 021 0.055 3.803 <001
ordinal Spearman
N de casos validos 317

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados
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Tabla 12 Tabla cruzada: Satisfaccion (Agrupada)*D1 Servicios personalizados
(Agrupada)

D1 Servicios personalizados (Agrupada)

. . Total
Deficiente Regular Eficiente
Satisfaccion Deficiente 7.90% 2.20% 12.00% 22.10%
(Agrupada) Regular 9.80% 3.50% 13.60%  26.80%
Eficiente 8.80% 4.70% 37.50% 51.10%
Total 26.50% 10.40% 63.10% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Tabla cruzada Satisfaccion: (Agrupada)*D1 Servicios
personalizados (Agrupada)

51.10%

26.80%
22.10%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 6. El histograma de la tabla cruzada: Satisfaccion (Agrupada)*D1 Servicios

personalizados (Agrupada)

Tabla 13 Medidas simétricas

Error T Significacion
Valor estandar . gntic
P aproximada aproximada
asintotico
Oro!lnal por  Correlacion de 0215 0.055 3.899 <001
ordinal Spearman
N de casos vélidos 317

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados
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Tabla 14 Tabla cruzada: Satisfaccion (Agrupada)*D2 Posicionamiento
(Agrupada)

D2 Posicionamiento (Agrupada)

Deficiente Regular Eficiente Total
Satisfaccion Deficiente 10.10% 12.00% 22.10%
Regular 13.20% 0.30% 13.20% 26.80%
(Agrupada) e
Eficiente 12.90% 0.30% 37.90% 51.10%
Total 36.30% 0.60% 63.10% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados

Tabla cruzada Satisfaccion: (Agrupada)*D2 Posicionamiento
(Agrupada)

51.10%

99 100 26.80%
.10%

Deficiente Regular Eficiente

Figura 7. El histograma de la tabla cruzada: Satisfaccion (Agrupada)*D2
Posicionamiento (Agrupada)

Tabla 15 Medidas simétricas

Error T Significacion
Valor estandar ) gnitic
o aproximada aproximada
asintético
Ord_lnal por  Correlacion de 0.211 0.055 3.827 <001
ordinal Spearman
N de casos validos 317

Fuente: Elaboracién propia considerando los resultados procesados
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4.4. Prueba de normalidad
Hipotesis estadistica.
Hipotesis nula Valor p > 0.05 Los datos siguen una distribucién normal.

Hipotesis alterna Valor p < 0.05 Los datos no siguen una distribucion normal.

Tabla 16 Prueba de normalidad para las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Estrategias de servicios 0.292 317 <.001 0.765 317 <.001
Satisfaccion 0.185 317 <.001 0.838 317 <.001
Servicio personalizado 0.397 317 <.001 0.652 317 <.001
Posicionamiento 0.408 317 <.001 0.614 317 <.001

Fuente: Elaboracion propia considerando los resultados procesados

Interpretacion: La tabla 16, expone los resultados que ha arrojado la prueba de
normalidad, la cual establece las bondades del ajuste que poseen las distribuciones
respecto a las variables estrategias de servicios y satisfaccion; al igual que para las
dimensiones servicio personalizado y posicionamiento, se decidié emplear la
prueba Kolmogorov - Smirnov debido a que se trata de una muestra de 317 y es >
a 30 elementos de estudio; logrando para cada variable y dimensién un valor p =
0,001 = 0,05; en ese sentido la hipdtesis alterna es aceptada y también se acepta

que los datos de las variables han seguido una distribucién normal.
De otro lado, se utilizo el estadigrafo Rho de Spearman a fin de poder analizar las
muestras no parameétricas en las hipotesis propuestas y poder evaluar el grado de
correlacion entre las variables y dimensiones del presente estudio.

4.5. Andlisis inferencial

Prueba de hipotesis general:

Ho No existe relacion positiva entre las estrategias de servicios y la satisfaccion de
los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.
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Hi Si existe relacion positiva entre las estrategias de servicio y la satisfaccion de
los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

Los resultados en la Tabla 11 sefialan que la correlacion entre las variables
estrategias de servicios y satisfaccion es significativa, dado que el valor p = 0.001
< 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.21 indica una correlaciéon

positiva baja.
Prueba de hipotesis especifica 1:

Ho No existe relacion positiva entre el servicio personalizado y la satisfaccion de los
asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

Ha Si existe relacion positiva entre el servicio personalizado y la satisfaccion de los
asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

Los resultados en la Tabla 13 sefialan que la correlaciéon entre la dimension
servicio personalizado y la variable satisfaccion es significativa, dado que el valor
p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.215 indica una
correlacion positiva baja.

Prueba de hipotesis especifica 2:

Ho No existe relacién positiva entre el posicionamiento y la satisfaccion de los
asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

H1 Si existe relacién positiva entre el posicionamiento y la satisfaccién de los
asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019.

Los resultados en la Tabla 15 sefialan que la correlacién entre la dimension
posicionamiento y la variable satisfaccion es significativa, dado que el valor p =
0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.211 indica una
correlacion positiva baja.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre las estrategias de servicios y la satisfaccion, ademas se tuvo como
objetivo especifico 1 determinar la relacion entre el servicio personalizado y la
satisfaccion de los asegurados y como objetivo especifico 2 determinar la relacion

entre el posicionamiento y la satisfaccion de los asegurados.

Para tal fin se analizaron los datos recopilados, obtenidos mediante el
desarrollo de encuestas, utilizando el instrumento del cuestionario basado en 34
preguntas con su respectiva escala de Likert, elaboradas con los indicadores de las
dimensiones de las variables. La validez del cuestionario fue aprobada por tres
expertos con grado académico de Magister en Gestion Publica, asimismo con el
propésito de definir la fiabilidad del instrumento se utilizé el Alfa de Cronbach para
el cuestionario sobre la variable estrategias de servicios fue de 0,940 > 0,70 exigible
y para el cuestionario de la variable satisfaccion fue de 0,881 > 0,70 exigible,
determinandose de esta manera que el instrumento es fiable. Se realizé el calculo
de la muestra con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%,
siendo el tamafio de la muestra de 317, por lo que el instrumento fue aplicado a
317 aseguradas del tipo madre gestante de hijo extramatrimonial y los resultados

obtenidos procesados en el programa estadistico SPSS.

Para explicar la discusion de resultados en la investigacion desarrollada
necesario demostrar la hipo6tesis general comprobando si existe relacion positiva
entre las estrategias de servicio y la satisfaccion y respecto a las hipétesis
especificas 1 y 2 comprobando si existe relacion positiva entre el servicio
personalizado y la satisfaccién de los asegurados y comprobando si existe relacion
positiva entre el posicionamiento y la satisfaccién de los asegurados.

En ese sentido y de acuerdo a los resultados de la hip6tesis general en la
Tabla 11 se sefiala que la correlacion entre las variables estrategias de servicios y
satisfaccion es significativa, dado el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente

Rho de Spearman fue de 0.21 lo cual indica una correlacién positiva baja.
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Segun latabla 6 y la figura 1, del 100% de todos los encuestados, un 0.3%
dijo que las estrategias de servicios afectan de forma regular en la OSPE Ancash,
asimismo el 63.4% preciso que las estrategias de servicios afectan de forma 6ptima
y finalmente el 36.3% sefialé que las estrategias de servicios, afectan solo en forma

deficiente.

Respecto a la tabla 7 y la figura 2, del 100% de todos los encuestados, el
26.8% precisO que la satisfaccion afecta de forma regular en la OSPE Ancash,
mientras que el 51.1% sefialo que la satisfaccion afecta de forma Optima y solo un

22.1% indic6 que percibe que la satisfaccion afecta, pero de manera deficiente.

Con relacion a la tabla 8 y la figura 3, del 100% de los encuestados; el 10.4%
refiri6 que la dimension servicio personalizado afecta de manera regular en la
OSPE Ancash. Sin embargo, el 63.1% refiri6 que la dimensidon servicio
personalizado afecta de manera 6ptima en la OSPE Ancash, también existe un
26.5% que manifestd que perciben que la dimensidn servicio personalizado afecta

de manera deficiente en la OSPE Ancash.

En cuanto a la dimensién posicionamiento, con relacion a la tabla 9 y la figura
4, del 100% de los encuestados; el 0.6% refiri6 que la dimension posicionamiento
afecta de manera regular en la OSPE Ancash. Sin embargo, el 63.1% refirié que la
dimensién posicionamiento afecta de manera éptima en la OSPE Ancash. También
existe el 36.3% que manifestd que perciben que la dimensién posicionamiento

afecta de manera deficiente en la OSPE Ancash.

Los resultados obtenidos se asemejan al trabajo de Abril (2019), el cual
realizd una encuesta a 384 personas y en su investigacion un 64.4% refirié que las
estrategias de servicio influyen positivamente en los clientes, demostrandose que
existe una correlacion significativa entre las estrategias de servicio y la satisfaccion
evidenciando un coeficiente de spearman de 0.912 predominando los niveles
regulares en las variables de estudios, lo cual es respaldado por el trabajo de
Amaya y Barboza (2020) el cual resalta el impacto positivo de las estrategias sobre

la satisfaccion de los clientes. Por otra parte, existe otra semejanza con el estudio
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de Toral et al (2019), el cual, en su investigacion sobre calidad de lo servicios como
estrategia y su relacidon con las condiciones generales del entorno, obtuvo
resultados favorables, ya que el 68.8% de las 204 personas encuestadas calificaron
la relacion como muy buena, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.823.
Esto se corrobora por lo descrito por la Universidad de Sao Paulo, Facultad de
Organizacion de Enfermeria de Ribeirao Preto (2016), porque se demuestra que
una estrategia de servicio, va a permitir fortalecer el proceso de atencion, lo cual al
ser percibido por los clientes indudablemente va a reflejarse en el aumento de su
nivel de satisfaccion, por su parte Lobato (2020), demostré que existe relacion entre
la calidad del servicio como estrategia con la satisfaccion del usuario, ya que tiene

correlacién positiva moderada, por tener un coeficiente Rho de Spearman de 0.686.

En los resultados de la hipotesis especifica 1 en la Tabla 13 se sefiala que
la correlacion entre la dimension servicio personalizado y la variable satisfaccion es
significativa, dado que el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de
Spearman es de 0.215 indica una correlacion positiva baja.

Al respecto, Gil (2019), en su investigacion refiere que existe una fuerte
correlacion, por tener un coeficiente Rho de Spearman de 0.896 entre calidad de
servicio y satisfaccion, lo cual demuestra que la calidad de servicio si afecta
significativamente y de manera positiva en la satisfaccion con una significancia de
p = 0.00 < 0.05. Esto se corrobora por lo descrito por Vergara (2017), porque
demuestra que la mejora continua no mantiene a una organizacion estatica, muy
por el contrario permite que por medio de estrategias de servicios, se adecue
constantemente la oferta de los servicios a las necesidades de la poblacién usuaria
o de los clientes, aumentando en consecuencia, en ellos, el nivel de satisfaccion.

Este resultado se asemeja al trabajo de Hernandez et al (2019), ya que un
74.3% report6 una satisfaccion con el servicio recibido, para lo cual se realizé una
encuesta a 14,206 personas, demostrandose que existe correlacion significativa
entre la satisfaccion con la atencidon recibida, obteniéndose una correlacion

significativa dado el valor p = 0.001 < 0.05.
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Lo dicho anteriormente esta alineado a uno de los componentes centrales
de la gestion publica, la misma que es también una politica de estado que fue
aprobada e implementada en el afio 2002 por medio de la Ley Marco de la
Modernizacion del Estado, Ley N° 27658 (2002), la cual declaré a todo el pais a un
proceso de modernizacion, lo cual alcanzé a todas las dependencias, areas,
instancias, organizaciones, entidades y a todos sus procedimientos, a fin de que se
mejore la gestion publica en el pais y se pueda construir un pais democréatico,
descentralizado y lo méas importante que esté al servicio de todos ciudadanos, por
ende resulta necesaria la implementacion de servicio personalizado como

estrategias de servicios en las entidades o instituciones publicas.

En los resultados de la hipétesis especifica 2 en la Tabla 15 se sefiala que
la correlacion entre la dimensién posicionamiento y la variable satisfaccion es
significativa, dado que el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de

Spearman es de 0.211 indica una correlacion positiva baja.

Al respecto Gil (2019), en su investigacion demuestra una significancia dado
que el valor p = 0.000 < 0.05 por lo que evidencia que existe relacion significativa
entre plataforma de atencion y satisfaccion, con un grado de correlacion positiva
baja por tener un coeficiente Rho de Rpearman de 0.340 concluyendo que la
plataforma de atencion si se relaciona con la satisfaccion. De otro lado Rosales
(2018) en los resultados de las encuestas realizadas a los clientes, cuya fiabilidad
de su instrumento obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.811, demostro que el 72.92%
se encuentra parcialmente satisfecho con la dimensidén capacidad de respuesta

respecto de la satisfaccion del cliente.

En ese sentido el articulo N°04 de la Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado Ley N° 27658 (2002), promueve y busca lograr mayores niveles
de eficiencia de todo el aparato estatal, a fin de poder lograr ofrecer una mejor
atencion a todos los ciudadanos siempre priorizando la optimizacion de los recursos
publicos, ya que tiene por objetivo principal el lograr que el pais se encuentre al
servicio pleno de todos los Peruanos, con efectivos canales de participacion
ciudadana, descentralizado y desconcentrado, que sea transparente en su gestion,

teniendo para ello servidores publicos calificados y debidamente remunerados,
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asimismo fiscalmente equilibrado, lo cual genera un impacto positivo en la
satisfaccion de la ciudadania como consecuencia del posicionamiento de la entidad

publica prestadora del servicio.

Es importante destacar y citar el Decreto Supremo N° 004-2013- PCM que
aprobo la Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestidon Publica (2013), el cual
es el principal y mas importante instrumento orientador y guia de la modernizacion
de la gestion publica en el Pais y que establece una vision, principios y
lineamientos, asimismo refiere también que las entidades publicas deben practicar
acciones constantes de revision y actualizacién de sus procedimientos y procesos,
por lo que es importante mantener un nivel de comunicacion de la informacién en
todos los niveles de la administracion, lo que garantiza y respalda el éxito de las
acciones de nuevas propuestas de estrategias de servicios que busquen innovar la
gestion, con relacion a la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos y

empresas.

Otro punto de vista importante es que la gestibn administrativa en una
entidad posee la obligacién de establecer y normar actividades orientadas a la
elaboracion de estrategias direccionando equitativamente las acciones
correspondientes dentro de la organizacién, existiendo la necesidad de
implementar una estrategia de servicios, que permita disminuir o cerrar la brecha
existente entre los diversos sectores de la poblacién y los servicios ofertados, por
lo que es importante acercar la entidad publica al cliente, ya que la funcion y tarea
general de las entidades del sector publico es servir a la comunidad, asimismo es
altamente recomendable poner énfasis en la introduccién de tecnologias dentro de
las estrategias de servicios a implementar, a fin de reducir las brechas existentes.

Es indispensable que la estrategia implementada vaya de la mano con el
compromiso y el desempefio de todos los colaboradores involucrados. En ese
sentido, en la Region Ancash existe una diversidad de tipos de clientes, de
asegurados, con diferentes conceptos de satisfacciobn, debido a factores
econdémicos, sociales, culturales, de accesibilidad, orograficos, etc., por lo que se
debe de identificar sus deseos y expectativas, conocer sus intenciones, conductas

y necesidades, para poder reducir las barreras burocraticas, promoviendo el ahorro
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y optimizando el gasto de los recursos financieros de la entidad, permitiendo de
esta manera la aplicacion e implementacion de la estrategia mas idonea y
conducente a incrementar en los clientes, el nivel de satisfaccion al término de una

atencion.

Luego de verificar los resultados, podemos decir que se ha comprobado que
la implementacion de estrategias, en este caso estrategias de servicios acercara
mas la OSPE Ancash a todos los asegurados de la Region Ancash, por lo que una
estrategia de servicios adecuada y elaborada pensando en las necesidades de la
Region Ancash, resultaria exitosa en su aplicacion, generando automaticamente un
incremento en el nivel de satisfaccién en los asegurados, como resultado de una

atenciéon recibida por parte de la OSPE Ancash.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determiné que si existe una relacion positiva entre las variables
estrategias de servicios y satisfaccion, como sefiala el valor p = 0.001 <
0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.21 indica que la

correlacion positiva es baja.

2. Se determiné que si existe una relacion positiva entre la dimension
servicio personalizado y la variable satisfaccion, como sefiala el valor p =
0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.215 indica

que la correlacién positiva es baja.

3. Se determiné que si existe una relacién positiva entre la dimension
posicionamiento y la variable satisfaccion, como sefiala el valor p = 0.001
< 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.211 indica que la
correlacion es positiva baja.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Jefe de la OSPE Ancash considerar e incluir la
informacion recolectada sobre estrategias de servicios y satisfaccion
dentro del diagnostico situacional, por ser un factor que permitira una
mejor toma de decisiones lo cual incidira e influenciara en el logro de los

objetivos institucionales.

2. Se recomienda al Jefe de la OSPE Ancash considerar e implementar el
desarrollo de actividades de capacitacion sobre estrategias de servicios y
satisfaccion, con la finalidad de que los colaboradores tengan nuevas
perspectivas y conocimientos que les permita realizar un mejor ejercicio

de sus funciones.

3. Se recomienda al Jefe de la OSPE Ancash considerar y proponer la
implementacion de una estrategia de servicios que incluya el uso de
tecnologia, a fin de disminuir brechas de accesibilidad generando un

incremento en el nivel de satisfaccion.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 17. Operacionalizacion de la Variable “Estrategia de

servicios”
VARIABLE  DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS
Estandarizacion
Privacidad Encut.esta tipo
Likert
“La estrategia permite “ . .
establecer un reto Determinar la estrategia Servicio Calidad Escala ordinal
constante dentro de |a mas adecuada es un asunto  personalizado tipo Likert
. gue se sostiene en conocer
empresa, es decir crear . .
. muy bien el escenario
valor sostenible, de modo L
. L, actual en el que uno se Servicio
continuo con obsesion X
. . encuentra y hacia donde ha
sana e inconformismo lanificado llegar”. Los
favorable. Determinar la P gar. Horario 1. Nunca

ESTRATEGIA DE SERVICIOS

estrategia mas adecuada
es un asunto que se
sostiene en conocer muy
bien el escenario actual
en el que uno se
encuentra y hacia donde
ha planificado llegar”. De
Jesus y Sepulveda (2018),
p.124.

posibles caminos para
elaborar estrategias en
servicios se perfilan de
modo general en dos
dimensiones, el servicio
personalizado y el
posicionamiento”. De
Jesus y Sepulveda (2018),
p.124.

Posicionamiento

Diversificacidn

Rapidez

Marketing
directo

Seguridad

Flexibilidad

2. Casi nunca

3. A veces

4.Casi siempre

5.Siempre

Autor: De Jesus y Sepulveda.
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Tabla 18. Operacionalizacién de la variable “Satisfaccion”

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALAS

SATISFACCION

La satisfaccion es la
percepcion del usuario o
cliente que se considere
satisfecho luego de una

recepcion que le ha
permitido satisfacer una

necesidad y por ende
difunde su experiencia
positiva a otros usuarios.
En ese sentido la
satisfaccion es un estado
de tipo psicoldgico que
predice voluntad futura
que permitird al cliente,
volver a adquirir el
servicio o producto. De
Jesus y Sepulveda (2018),
p.124.

Rendimiento
Percibido

“Es un estado de tipo
psicolégico que predice
una voluntad futura que

permitira volver a adquirir
el servicio o producto”. De
Jesus y Sepulveda (2018),

Competencia

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Acceso

p.124.

Expectativas

Comunicacion

Credibilidad

Tangibilidad

Encuesta tipo
Likert

Escala ordinal
tipo Likert

1. Nunca

2. Casi Nunca

3. Aveces

4. Casi
Siempre

5. Siempre

Autor: De Jesus y Sepulveda.
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UMIVERSIDAD CEsSAR WVALLEJD

CUESTIOMARIO: ESTRATEGIAS DE SERVICIOS

Este cuestionario de tipo andnimo, busca medir las Estrategias de Servicios, de la

Cficina de Seguros y Prestaciones Economicas Ancash EsSalud 2018, Los datos

seran manejados confidencialmente.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y selecciones la alternativa que

considers, refleja mejor su situacion, marcando con una (%), su respuesta,

consideranda la siguiente escala.

1 2 3 4 5
CASI CASI
NUNCA MINCA A VECES SIEMERE SIEMPEE

VARIABLE: ESTRATEGIA DE SERVICTOS

SEHR VI I PERSONA LIS ATHD

E ——r

Recibe oporunamente nformacion general sobre los senvicios
ofrecidos en ka Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas

Lz informan mediante algln canal scbre los senicios ofrecidos por
3 Cfficina de Seguros y Prestaciones Economicas

Privacdad

Se ke nforma a su bandeja de comeo electronico scbre bos
senicios relacionados a assguramients gue ofrece la Oficina de
Sequros v Prestaciones Economicas

El Jefe de Cficina siempre verifica & contenido de |a informacion
antes de su remisicn a los asegurados

Calidad

La Oficina de Seguros v Prestaciones Economicas

siempre
mplementa nuevas actividades de su intereés y necesidad

Participas frecuenternents de los servicios gue ofrece [a Cficna de
Seguros v Prestacones Economicas

SeTvico

Son satistactorios los resultados de los ramites y gestiones que
realiza en la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas

La Cficina de Seguros y Prestaciones Economicas implementa
TBSWDS SEMVICIoS

Horario

El horario de atencion de la Oficina de Seguros v Prestaciones
Economicas es adecuado para su asistencia

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas modifica su
horario de atencion en dias festeos
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POSLCI SA MIENTO

N Diversificacian 5
1 La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas diversifica
algunos servicios para fortalecer tw bensficio
4 |Aplica el servicio recibido, una garantia en relacion a su salud
- personal yio familiar
N° Eapidez ] 2
1 |El proceso de acreditacion se desamolla en los plazos sefialados
El tempo de respuesta a todo tramite se efeciia en & plazo
1 |sefislado por un representante de la Oficina de Seguros v
Prestaciones Econdmicas.
N° Mdarketing directo ] 2
La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas gestiona y
1 realiza actividades de difusion de los seguros que administa
EsSalud a la localidad
Asiste a las actividades inter institucionales en las gue participa la
2 {Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas (Conwenios.
campanas de salud, charlzs, eic ).
N Seguridad 5 2
1 Recibes un traty amable por parte del personal de seguridad al
ngresar a ka Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
. |Se siente seguro y confortable durante su estadia en ka Oficina de
= | Seguros y Prestaciones Econdmicas
N Flemibilidad ] 2
1 Lla Oficna de Seguros y Prestaciones Economicas genera

confianza y seguridad para sus asegurados

Ha recibado algun tipo de comunicacion refacionada a su condicion
de asegurado
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Este cuestionario de tipo andnimo, busca medir las Estrategias de Servicios, de |a

{ficina de Seguros y Prestaciones Economicas Ancash EsSakud 2019. Los datos

CUESTIONARIO: SATISFACCION

seran manejados confidencialments

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la altemativa

que considers, refleja mejor su situacion, marcando con una (X), su respuesta,

considerando |3 sigwiente escala.

CASI CASI

NUNCA | araca | AVESES | senmee

SEMPEE

VAFIABLF- SATISFACCTON

REMIHSTEST FERC TEIDCY

Comperenciy

La Oficina de Zegunss y Prestaclones Economicas mantens una
COMUNICaZon adecuads con ko5 afllades a diferencla de oiras
FEEJUEIOEs

Bl refponcable 0 1@ CoCina 08 GEQUDE § PIEEacones
Econdmicas programa visitas a 1as empresas que fomman parte de
|3 cartera coporativa

ConSabilidad

EE 02 5U 3Qrato 105 senicios que ofece 3 ONcna de Segunes y
Prestaciones Econdmicas

Se slente comodo con I3 atencion medamz citas que tambkn
programa 13 Oficing de Saguros y Prestaciones Economicas

Capaddad de respuesia

e genera enusiasmo Gaber que o personal de @ ONdna oe
Saymgﬁmmmmemm.mamde
a=ngion 3 aEequado

B senigo que brinda |3 Ofcna 08 SeQUDE y Presiaconss
Econdmicas muesta Imerds por ustad 3 traves de una atencion
oportuna

Acces

Son accesiies |05 canales de ahencion para o IAMies y Jestionss
QU realza ante [a Ofcina de SEgurss y Prestacionss Econdmicas

b

La Cfigna de Segqunos l;'IF"I'E'EI.E!I:IEl"E:E- Econdmicas  Impiementa
rieyos canaes de atendd
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EXPECTATIY AN

Comamcaciia

LEIIz3 |35 redes soclales pam Informarse o8 &5 novedades en 13
(ficina de Sagurns Y Prastacionss Econdmicas

LRIz 13 =enoiogla pars IMMarEe y esa comunicado S00ME 105
benefiios que puede obtener en @ Ofidna de Seguns y
Presizoiones Econdmicas

Credibilidsd
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Anexo 5. Tamafo de la poblacion

Tabla 19. Tamafrio de la poblacion

Mes

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

Atencion realizada una asegurada de tipo madre gestante
de hijo extra matrimonial durante el afio 2019

132
157
145
124
171
143
172
116
168
176
137
159
1800

Fuente: Reporte de sistema de aseguramiento SAS
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Anexo 6. Calculo del tamarfio de la muestra

5% Z%x N
Nx=E*+Z% x5<

Figura 8. Férmula para hallar la muestra

i =

Dénde:
n: Tamafo de la muestra

S2: Desviacion estandar de la muestra

S?=p*q
p =05
q =0.5

Z: Valor de la distribucion normal estandarizada, que corresponde al 95%
de confianza

Z:1.96

E: Margen de error

E=0.05

N: Poblacién.

N = 1800

Reemplazando datos:

n= 0.25 x 3.8416 *1,800
1,800 = (0.05)? + 1.962 * 0.52

n=317




Anexo 7. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Estrategias de Servicios

N°® ' DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: SERVICIO PERSONALIZADO SI NO s! NO SI NO
Indicador: Estandarizacion
1 Recibe oportunamente informacién general sobre los servicios ofrecidos en la X
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
2 Le informan mediante algin canal sobre los servicios ofrecidos por la Oficina X
de Seguros y Prestaciones Econdmicas
Indicador: Privacidad
Se le informa a su bandeja de correo electrénico sobre los servicios
3 relacionados a aseguramiento que ofrece la Oficina de Seguros y Prestaciones | X X X
Econémicas
4 El Jefe de Oficina siempre verifica el contenido de la informacion antes de su X X X
remision a los asegurados
Indicador: Calidad
s |La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas siempre implementa nuevas
actividades de su interés y necesidad
6 Participas frecuentemente de los servicios que ofrece la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdémicas
Indicador: Servicio
- Son satisfactorios los resultados de los tramites Yy gestiones que realiza en la X
Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas
g |La Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas implementa nuevos X
servicios
Indicador: Horario
9 El horario de atencién de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas es
adecuado para su asistencia
10 |12 Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas modifica su horario de X X
atencion en dias festivos
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I DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO

Indicador: Diversificacion

1

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas diversifica algunos servicios
para fortalecer tu beneficio

12

Aplica el servicio recibido, una garantia en relacion a su salud personal y/o
familiar

Indicador: Rapidez

13

El proceso de acreditacion se desarrolla en los plazos senalados

14

El tiempo de respuesta a todo tramite se efectta en el plazo senalado por un
representante de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas.

Indicador: Marketing directo

15

La Oficina de Segurcs y Prestaciones Economicas gestiona y realiza
actividades de difusion de los seguros que administra EsSalud a la localidad

16

Asiste a las actividades inter institucionales en las que participa la Oficina de
Segquros y Prestaciones Econémicas (Convenios, campanas de salud, charias,
etc.).

Indicador: Seguridad

17

Recibes un trato amable por parte del personal de seguridad al ingresar a la
Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas

18

Se siente sequro y confortable durante su estadia en la Oficina de Seguros y
Prestaciones Economicas

indicador: Flexibilidad

19

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas genera confianza y
seguridad para sus asegurados

20

Ha recibido algin tipo de comunicacion relacionada a su condicion de

asegurado
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' UNIVERSIDAD Cesar VaLLEJO

Ohservaciones: Hay suficiencie

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellies y nombres del juez validador: EDSON VIRGILIO VELAZCO HUAYTA  DNI: 09278045
Especinlidad del validador: Magister en Gestion Pablica - Gestion Pablica

0% de junio del 2021

'"Partinencia: £l item carrespande al conceplo bonca formalada, 4
Relavancia: El item es apropiado para representar al componanta o

dimensian especilica del consiruch

ICIaridad: Se entiende sin dificutiad alguaa el enuncado del ilem. es

conciso, exacty y dinecto

Hota: Suli . s dice suficiensia cuando log itams planteados sen
sulicientas para madir La dimensin

Firma del Experto Informanta.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccién

N° DIMENSIONES ! items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO sl NO s1 NO sl NO
Indicador: Competencia
4 |La Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas mantiene una comunicacion X X X
adecuada con los asegurados a diferencia de otras aseguradoras
2 El responsable de la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdémicas programa X X X
visitas a las empresas que forman parte de la cartera corporativa
Indicador: Confiabilidad
3 Es de su agrado los servicios que ofrece la Oficina de Seguros y Prestaciones X X X
Econdmicas
Se siente comodo con la atencién mediante citas que también programa la
4 : 3 PR X X X
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
Indicador: Capacidad de respuesta
5 Le genera entusiasmo saber que el personal de la Oficina de Seguros y X X X
Prestaciones Econémicas , monitorea el proceso de atencion al asegurado
El servicio que brinda la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
6 ; : X X X
muestra interés por usted a traves de una atencion oportuna
Indicador: Acceso
Son accesibles los canales de atencion para los tramites y gestiones que realiza
7 =1 ; P X X X
ante la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
g [La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas implementa nuevos canales X X X
de atencién
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS
Indicador: Comunicacién
Utiliza las redes sociales para informarse de las novedades en la Oficina de
9 S ; X X X
Seguros y Prestaciones Econémicas
Utiliza la tecnologia para informarse y estar comunicado sobre los beneficios
10 Sos : b X X €
que puede obtener en la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
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Indicador: Credibilidad
% La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas siempre implementa X X X
actividades y servicios de su interés
12 Recibes frecuentemente una atencién en la Oficina de Seguros y Prestaciones X X X
Economicas
Indicador: Tangibilidad
3 La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas cuenta con una X X X
infraestructura accesible
" En caso de algun siniestro o situaciéon de riesgo durante su estadia, confia en X X X
los protocolos establecidos

Observaciones: Hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable |

Apellidos y nombres del juez validador: EDSON VIRGILIO VELAZCO HUAYTA  DNI: 09278045

Especinlidad del validador: Magister en Gestion Publica - Gestion Piblica

Pertinencia: El tem comesponde &l concepio tedrico formulado.
*Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimansion especifica del constructo

3Claridad: S¢ entiende sin dificutiad alguna ¢l enunciado del ilem, es
conciso, exacto y dreclo .

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando kos ilems planieados son
suficientes para medir la dimension

Fi

09 de junio del 2021

a del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Estrategias de Servicios

N° DIMEMSIONES J items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Superencias
DIMENSION 1: SERVICIO PERSONALIZADO 5l HNO 5l [ 8] 5l (L8]
Indicador: Estandarizacion
1 Recibe oportunamente informacion general sobre los servicios ofrecidos en la X X X
Oficina de Seguros v Prestaciones Econdomicas
2 Le informan mediante algin canal sobre los servicios ofrecides por la Oficina X X X
de Seguros v Prestaciones Economicas
Indicador: Privacidad
Se le informa a su bandeja de comeo electronico sobre log servicios
3 | relacionados a aseguramiento que offece la Oficina de Seguros v Prestaciones| X X X
Economicas
4 El Jefe de Oficina siempre verifica el contenido de la informacion antes de su X X X
remision a los asegurados
Indicador: Calidad
5 La Oficina de Sequros y Prestaciones Economicas siempre implementa nuevas X X X
actividades de su interés v necesidad
Participas frecuentemente de los servicios que ofrece la Oficina de Seguros v
& , Pl X X X
Prestaciones Economicas
Indicador: Servicio
7 Son satisfactorios los resultados de los tramites v gestiones que realiza en la X X X
Oficina de Seguros v Prestaciones Economicas
La Oficina de Seguros v Prestaciones Econdmicas implementa nuevos
g Servicios X X X
Indicador: Horario
g El horario de atencion de la Oficina de Seguros v Prestaciones Econdmicas es X X X
adecuado para su asistencia
10 La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas modifica su horaro de X X X
atenciaon en dias festivos
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DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO

Indic

ador: Diversificacion

11

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas diversifica algunos servicios
para fortalecer tu beneficio

12

Aplica el servicio recibido, una garantia en relacion a su salud personal yio
familiar

Indic

ador: Rapidez

13

El proceso de acreditacién se desarrolla en los plazos sefialados

14

El tiempo de respuesta a todo tramite se efectia en el plazo sefialado por un
representante de la Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas.

Indic

ador: Marketing directo

15

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas gestiona y realiza
actividades de difusion de los seguros que administra EsSalud a la localidad

16

Asiste a las actividades inter institucionales en las que participa la Oficina de
Seguros y Prestaciones Econdmicas (Convenios, campafias de salud, charlas,
etc.).

Indic

ador: Seguridad

17

Recibes un trato amable por parte del personal de seguridad al ingresar a la
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas

18

Se siente sequro y confortable durante su estadia en la Oficina de Seguros y
Prestaciones Economicas

Indic

ador: Flexibilidad

19

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas genera confianza y
seguridad para sus asegurados

20

Ha recibido algin tipo de comunicacién relacionada a su condicion de
asegurado
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Observaciones: Hay suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: PILAR TATIANA MAYON MONTES  DNI: 09886715

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica - Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

20 de mayo del 2021

<7( ( b)\w/!

By |

==

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide satisfaccion

Mo DIMEMNSIOMES | items Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias

DIMENSICON 1: RENDIMIENTO PERCIEIDO 5l NO 5l NO 5l NO

Indicador: Competencia

4 La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas mantiene una comunicacion X X X
adecuada con los asequrados a diferencia de otras aseguradoras
2 El responsable de la Oficina de Seguros v Prestaciones Economicas programa X X X

visitas a las empresas que forman parte de la cartera corporativa

Indicador: Confiabilidad

3 Es de su agrado los servicios que ofrece la Oficina de Seguros v Prestaciones X X X
Econdmicas
4 Se siente comodo con la atencidn mediante citas que tambigén programa la X X X

Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas

Indicador: Capacidad de respuesta

5 Le genera entusiasmo saber que el personal de la Oficina de Seguros vy X X X
Prestaciones Economicas , monitorea el proceso de atencion al asegurado
. El servicio que brinda la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas X X X

muestra interés por usted a través de una atencion oportuna

Indicador: Acceso

- Son accesibles los canales de atencion para los framites y gestiones que realiza X X X
ante la Oficina de Seguros v Prestaciones Econdmicas
La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas implementa nuevos canales

] . x x x
de atencion

DIMEMSION 2: EXPECTATIVAS

Indicador: Comunicacion

Utiliza las redes sociales para informarse de las novedades en la Oficina de

E: . P x X x
Seguros y Prestaciones Econdomicas

10 Utiliza la tecnologia para informarse y estar comunicado sobre los beneficios X X X

que puede obtener en la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
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Indicador: Credibilidad

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas siempre implementa

11 L e . &
actividades y servicios de su interés

Recibes frecuentemente una atencién en la Oficina de Seguros y Prestaciones

12 s
Econdmicas

Indicador: Tangibilidad

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas cuenta con una

13 |. s
infraestructura accesible

En caso de algun siniestro o situacion de riesgo durante su estadia, confia en

14 A
los protocolos establecidos

Observaciones: Hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: PILAR TATIANA MAYON MONTES DNI: 09886715

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica - Gestién Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

20 de mayo del 2021

<N
o~ 9

S LA taon

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Estrategias de Servicios

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: SERVIC'O PERSONALIZADO sl NO | S NO | sI NO
Indicador: Estandarizacién
1 Recibe cportunamente informacién general sobre los servicios ofrecidos en la X X X
Oficina ce Sequros y Prestaciones Ecordmicas
2 Le informan mediante algun canal sobre los servicios ofrecidos por la Oficina X X X
de Seguros y Prestaciones Econémicas
Indicador: Privacidad
Se le informa a su bandeja de comeo electronico sobre los servicios
3 | relecionados a aseguramiento que ofrece la Oficina de Seguros y Prestaciones| X X X
Economicas
4 El Jefe de Oficina siempre verifica el cantenido de la informacién antes de su X X X
remision a los asegurados
Indicador: Calidad
s La Oficina de Seguros y Prestaciongs Econémicas siempre implementa nuevas X X X
actividades de su interés y necesidad
. Participas frecuentemente de los servicios que ofrece le Oficina de Seguros y X X X
Prestaciones Econdmicas
Indicador: Servicio
7 Son satisfactorios los resultados de los tramites y gestiones que realize en la X X X
Oficina ce Seguros y Prestaciones Econémicas
s La Oficina de Seguros y Prestaciones Econbémicas implementa nuevos X X X
servicios
Indicador: Horario
9 El horario de atencion de la Oficina de Saguros y Prestaciones Econémicas es X X X
adecuado para su asistencia
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10

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas modifica su horario de
atencién en dias festivos

DIMENSION 2: POSICIONAMIENTO

Indicador: Diversificacion

1

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas diversifica algunos servicios
para fortalecer tu beneficio

12

Aplica el servicio recibido, una garantia en relacién a su salud personal y/o
familiar

Indicador: Rapidez

13

El proceso de acreditacion se desarrolla en los plazos sefialados

14

El tiempo de respuesta a todo tramite s2 efectia en el plazo sefialado por un
represenrtante de la Oficna de Seguros ¢ Prestaciones Econdmicas.

Indicador: Marketing directo

La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas gestiona y realiza

" actividaces de difusion de los seguros que administra EsSalud a la localidad
Asiste a las actividades inter institucionales en las que participa la Oficina de

16 | Seguros y Prestaciones Econdmicas (Convenios, campefias de salud, charlas,
etc.).

Indicador: Seguridad

17 Recibes un trato amable por parte del personal de seguridad al ingresar a la
Oficina ce Sequros y Prestaciones Ecordmicas

18 Se siente seguro y confortable durante su estadia en la Oficina de Seguros y

Prestaciones Econdmicas

Indicador: Flexibilidad

19

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas genera confianza y
seguridad para sus asegurados

Ha recibido algun tipo de comunicacién relacionada a su condicion de
asegurado
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Observaciones: Hay suficiencia.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador: YUDMILA MERINO MEDINA ~ DNI: 41250555

Especialidad del validador: Magister en Gestion Piblica - Gestién Publica

Pertinancia: Bl ilam comasponde al conceplo lednco formulads.
“Relevancia: El fiem es apropiado para representar al componente o
dimension sspacifica del congtrucls

SClaridad: Se antiende sin dificultad alguna el enunciado del Hem, es
conciso, exacta y direcio

Nota: Suficlencia, se dice suficiencia cuance los ilems planteadcs son
suficientes para medi la dimenaian

07 de jumio del 2021

(o . Dd

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide satisfaccion

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relavancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO sl NO S| NO sl NO
Indicador: Competancia
1 La Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas mantiene una comunicacion X X X
adecuada con los afiliados a diferencia de otras aseguradoras
. E} responsable de la Oficina de Seguros y Prestaciunes Econémlcm X X X
vistas a las empresas que forman parte de la cartera corporativa
Indicador: Confiabilidad
3 Es de su agrado los servicios que ofrece la Oficina de Seguros y Prestaciones X X X
Econdmicas
e Se siente comodo con la atencién mediante citas que también programa la X X X
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
Indicador: Capacidad de respuesta
s Le genera entusiasmo saber que el personal de la Oficina de Seguros y X X X
Prestaciones Econdmicas , monitoraa el proceso de atencién al asegurado
¢ El servicio que brinda la Oficina de Seguros y Prestaciones Econdémicas X X X
muestra interés por usted a traves de una atencién oportuna
Indicador: Acceso
7 Son accesibles los canales de atencion para los tramites y gestiones que realiza X X X
ante la Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas
s La Oficina de Seguros y Prestacionas Econémicas implementa nuevos canales X X X
de atencidn
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS
Indicador: Comunicacién
° Utiliza las redes sociales para informarse de las novedades en la Oficina de X X X
Seguros y Prestaciones Economicas t
10 Utiliza la tecnologie para informarse y estar comunicado sobre los beneficios X X X
que puede obtaner en la Oficina de Seguros y Prestaciones Econémicas
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Indicador: Credibilidad

11 La Oficina de Seguros y Prestaciones Economicas siempre implementa
actividades y servicios de su interés

12 Recibes frecuentemente una atencién en la Oficina de Seguros y Prestaciones
Econdémicas

Indicador: Tangibilidad

13 La Oficina de Seguros y Prestacicnes Econdémicas cuenta con una
infraestructura accesible

14 En caso de algun siniestro o situacién d2 riesgo durante su estadia, confia en
los protocolos establecidos

Observaciones: Hay suficiencia.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X1 Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: YUDMILA MERINO MEDINA DNI: 41250555

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica - Gestiéon Piblica

07 de junio del 2021

Perti ia: El item corresponde al concepte tedrico formulado. p——
“Relevancia: £l item es apropiado para rep al ponente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadcs son
suficientes para medir la dimensién

B
/3] 4f25055'S
Experto Informante.  _
b‘c }/_\,clfkl UShz o B
Especialidad
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Anexo 8. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 20. Confiabilidad del cuestionario de Estrategia de servicios

Mediade  “arianza de Correlacio Alfa de
item escalasiel escalasiel ntotalde Crenbach siel
elemento =& elemento =& elementos elemento & ha

ha suprimido ha suprimide corregida suprimido

Fecibe oportunamente informacidn general sobre los semicios

ofrecidos enla Oficing de Sequras y Prestaciones Econdmicas 88.33 36.38 0.975 0.931

Le infarman mediante algin canal sobre los servicios afrecidos por la

Oficing de Sequros y Prestaciones Econdmicas 88.33 36.38 0.979 0.931

Se le informa a su bandeja de correo electrénicn sobre los semvicios
relacionados & asequramienta que ofrece la Oficing de Sequros o g8.21 41.863 0.064 0.047
Prestaciones Econdmicas

El Jefe de Oficina siempre verifica e contenida de la informacidn

- & 14 42,536 -0.081 0.547

antes de su remision alos asequrados
!_.a Oficing  de Segur_n.g y F'resta.cinn?s Ecnn-?'-rnicas siempre 2333 96,15 0979 0931
implementa nueyas actividades de suinterés y necesidad
Farticipas Frecuen.te-rnente de?ln.g zerdicios que ofrece la Oficina de 2333 3695 0979 0931
Seguros y Prestaciones Econdmicas
SDI'! satisFactrﬁur?Ds los resultados de I-:.-s tramites ?g QEEtiDnEE que 27 34 36,448 0954 0932
realiza en la Oficing de Sequras y Prestaciones Econamicas
La Ofizina de Sequros y Prestaciones Econdmicas implementa 2817 42 074 0002 0947
nueyas semvyicios
El h-:-[ari.n de atencidn de la I:IFi-:ir!a de .Segur-:-s y Prestaciones 23,33 41559 008 0949
Economicas es adecuado para su asistencia
La Oficina de 5 Prestaci Econdmi difi

3 : icina de : -'E'gl.ITIZIS; y rer5 aciones Econdmicas modifica su as 33 3635 0979 0.931
horario de atencidn en dias festivos
La I:I_Fiu.:ina de Sequrosy F"rE'StaGinT_il'!E'S Econdmicas diversifica algunos 23,33 36,375 0973 0932
Semicios para fortalecer tw beneficio
Aplica Etl.ser'.licin recibido, una garantia en relacian a su salud personal 2333 36,375 0973 0932
yto Familiar
El proceso de acreditacion se desarralla en los plazos sefalados 2233 35386 0879 0.931

Eltiempo de respussta a todo tramite e efect(a en el plaza sefialada

par un representante de la Oficina de Seguros y Prestaciones 88.33 36,36 0.979 0.931
Economicas.

La Oficina de Sequros y Prestaciones Econdmicas gestiona yrealiza

actividades de difuzidn de los sequros que administra EzSalud a la 38.19 42 354 -0.048 0.545
localid ad
Aziste a las actividades inter institucionales en las que participa la
Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas [Convenios, 88.33 36.375 0.973 0.932
campafiaz de salud, charlas, etz
Hecihes un tr.?tf:u amable por parke -:Ie-.l persanal ::Ie. sequridad al 23 74 40,064 0389 0 941
ingre=ar ala Oficina de Sequros y Prestaciones Economicas
Se sient fortable durant tadi la Oficina d

& siente sequro .g conforta ,E .uran e zu estadia en la Oficina de a3 33 96.96 0.979 0.931
Sequroz |y Prestaciones Econdmicas
La Oficina de S Prestaci Ecandmi i

H |.c|na e Sequros y Prestaciones Econdmicas genera confianza y as 75, 47 435 0.07 0,949
sequridad para sus azequrados
H ibida algan tipa d izacidn relacionad dicidn d

a recibido algin tipo de comunicacion relacionada a su condicidn de as 33 3635 0979 0.931

A= equrado

Fuente: Elaboracion propia considerando los resuttados procesados
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Tabla 21. Confiabilidad del cuestionario de Satisfaccion

Media de  ‘farianza de Correlacio Alfa de
item gezcdla siel escalasiel ntotalde Cronbach siel
elemento =& elemento s& elementos elemento =& ha
ha suprimide ha suprimidoe corregida suprimido

La Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
mantiene una comunicacion adecuada con los afiliados a 60.97 14.075 0.24 0.855
diferencia de otras asequradaras
El respon=able de la Oficina de Sequros y Prestaciones
Econdmicas programavisitas a las empresas que Farman 81.02 156804 0342 0.883
parte de la cartera corporativa
E= de =su agrado !05 Ee-r'.'icin:s que ofrece la Ofizina de 6112 15.353 0307 0888
Seguros y Prestaciones Economicas
Se siente comodo con la atencidn mediante citas que
también programa la Oficina de Sequros y Prestaciones 60.98 15.623 0347 08582
Econamicas
Le genera entusiasma saber que el personal de la Oficina
de Segquros y Prestaciones Econdmicas , monitarea el 61.06 1425 .78 0.865
proceso de atencidn al asequrado
El zervicio que brinda la Oficina de Sequros y Prestaciones
Econdmicas muestra interés por usted a traves de una 60597 14.0659 0.85 0.859
atencidn oportuna
Son accesibles los canales de atencidn paralas tramites y
gestiones que realiza ante la Oficina de Seguros y 60.54 14743 0.663 0.868
Frestaciones Econdmicas
!.a COficina de Seguros y F're-ﬁta_n:,:inne-ﬁ Econdmicas 50.99 15.804 0285 0,885
implementa nueyos canales de atencion
Lltiliza Ie!s.redeg zociales para inFn:-r.marge de Ia? nn.:n.ledal:leg 5114 15.306 0334 0 335
en la Oficina de Sequros y Prestaciones Econdmicas
Utiliza la tecnologia para informarse y estar comunicado
zobre los beneficios que puede obtener en la Oficina de 51.04 14,2859 074 0.865
Sequros y Prestaciones Econdmicas
L:a I:IFin::i.na de Segur-:.-S. y F‘re-Staci-:-.nES En::-:-.nc'urnficag 8103 14,209 0.585 0272
ziempre implementa actividades y servicios de suinterés
Fecibesz f l: l: tencid la Oficina d

ecibes frecuen errne-n e unafa ja-ncu:hn en la Oficinag de £0.93 14 565 0.731 0 855
Sequros y Prestaciones Economicas
La IIIFi-:in.a de Segquros y F're-ﬁt:acinnEE Econdmicas cuenta 5103 15.357 0.407 082
COn Una infraestructura accesible
En caso de algun siniestro o situacidn de riesgo durante su 50.97 14085 0241 0859

estadia, confia en los protocolos establecidos

Fuente: Elaboracion propia considerando los resuttados procesados
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Anexo 9. Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva

autoridad
) POS
GRA
I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOW
"Aiio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia=
Atk Essalud

GERENCIA RED £3ISTENCIAL ANCASH
SOt 2 7 wan 2021 iR
1V

Carta P. 076-2021-UCV-EPG-SP de

Lima, 27 de Mayo de 2021

7\ 2 AR
or. SECRETARIA - DESPACNO'

RAMON ARTURO DE LA CRUZ CASTILLO
GERENTE DE LA RED ASISTENCIAL ANCASH
SEGURO SOCIAL DE SALUD ESSALUD

De mi mayor consideracion;

Es grato dirigirme a usted, para presentar a DONAYRE VALDES, LUIS ALBERTO: identificada con
DNI N" 42030173 y cédigo de matricula N* 7002510311; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial quien, en el marco de su tesis conducente a
la obtencion de su grade de MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion (tesis) titulado:

“INFLUENCIA DE LAS ESTRATEGIAS DE SERVICIOS EN LA SATISFACCION DE LOS ASEGURADOS
DE LA OFICINA DE SEGUROS Y PRESTACIONES ECONOMICAS ANCASH ESSALUD, 2019

En este sentido, solicite a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucion que usted representa, siendo nuestro|a)
estudiante guien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion

Atentamente,

Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
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y Promocida del Eveloo

;‘;::;;;:; Seguro Socde S ﬁzﬁtEsSalud

Mbs y mjor para ti

Deacervo de Ly Yuakiad de Oporunidaces pava myeras y hombras”
"ANg def Boantenant ol Perd: 200 alas de indepandencia”
95

CARTA N* '~ .GRAAN-ESSALUD-2021

Chimbole, 27 de mayo del 2021

Sefor
LUIS ALBERTO DONAYRE VALDES y
ESTUDIANTE DEL PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEXD

Presente. -

ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION
REFERENCIA : CARTA P. 076-2021-UCV-EPG-5P

Por la presente es grate dirigirme a usted para saludario cordiaimente, y a su vez en aténcion a
la solcitud de |a referencia, le Informo que 1a Oficina de Seguros y Prestaciones Econdmicas
Ancash, estd presia a colabocar con su trabajo de nvesligacidn tilutado ‘Influencia de las
estrateglas de servicios en la satisfaccion de los asegurados de la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas Ancash EsSalud, 2019°, dando informacion general, mas no

detallada y documentos que a nuestra criteno y politicas son confidenciaies.

Atentamente,
FAamen De 1y Cra; Cﬁhlw
CERENTE
LD ASISTENCIAL ANCASH
/ b £s53tu0
RADC/
Ce Archwe

NEf3it 2021, 29/

Av. Crcurmalacion NO 119

Ueh. Laderas dil Neete
www.essalud gobipe  Chimbose - Perd

Tel: M3I48330
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Anexo 10. Consentimiento informado
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Anexo 11. Imagenes

Oficina de Seguros y Prestaciones econdémicas

SEGUROS
EsSalud
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Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos

Samsung Quad Camera '\

Sacada con mi Galaxy A12

Aplicacién del instrumento de recoleccion de datos

|
& { #
| W
= A - B

msung Quad Camera
Sacadacon mi Galaxy A12
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