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Resumen 

El presente informe tuvo como finalidad determinar de qué forma las estrategias de 

servicio influyen en la satisfacción de los asegurados de la Oficina de Seguros y 

Prestaciones Económicas Ancash, EsSalud 2019. Para sustentar el Informe de 

Investigación se recurrió a las bases teóricas de De Jesús y Sepúlveda (2018), para 

definir las variables estrategias de servicios y satisfacción. El método de 

investigación aplicado es descriptivo. La población estuvo constituida por 317 

aseguradas que han recibido una atención en la Oficina de Seguros y Prestaciones 

Económicas Ancash, la muestra fue de tipo probabilística. Se aplicó como método 

de recolección de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario, para ello 

se diseñaron 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 satisfacción fue de 0,881 

> 0,70 exigible; La validez del cuestionario fue aprobada por tres expertos con grado

académico de Magister en Gestión Pública. 

Palabras clave: Estrategia de servicio, servicio personalizado, satisfacción. 
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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 Jesús and Sepúlveda (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.
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel local, los 352,386 asegurados del ámbito territorial de la Región Ancash, 

para realizar sus trámites presenciales de seguros y prestaciones económicas solo 

cuentan con la Oficina de Seguros y Prestaciones Económicas Ancash, cuyas 

siglas institucionales son OSPE Ancash, denominación que se utilizará en adelante 

para hacer referencia a la citada oficina, actualmente se encuentra ubicada en la 

Provincia del Santa, Distrito de Chimbote y es la única área operativa facultada en 

realizar atención presencial a las necesidades de atención que puedan surgir en 

los asegurados, por ende la población asegurada de las demás provincias como 

Huaraz, Huari, Pomabamba, Sihuas, Huarmey, Casma entre otras provincias y 

distritos más lejanos, debe trasladarse hasta Chimbote, en viajes de hasta casi 07 

horas para poder realizar sus requerimientos y/o trámites, lo cual les acarrea una 

inversión de tiempo, dinero y demora en sus pretensiones y necesidades, 

creándose predisposición a la disconformidad y rechazo por parte de la población 

asegurada, insatisfacción en los asegurados que en algunos casos presentan sus 

reclamos, todo ello viene afectando la imagen institucional de EsSalud en la Región 

Ancash. 

Actualmente, los asegurados realizan los siguientes trámites: registro de 

derechohabientes (cónyuge, concubino, madre gestante de hijo extramatrimonial, 

hijos menores de edad, hijos adultos e incapacitado para el trabajo), acreditación 

complementaria, latencia, unificación de autogenerado, asimismo la recepción y 

atención de solicitudes de subsidios y prestaciones económicas (lactancia, 

maternidad, incapacidad temporal y sepelio), entre otros trámites, todo ello en una 

plataforma de atención con 04 puntos de atención, 01 punto para atención 

corporativa (se atiende a asegurados representantes de empresas), 02 puntos de 

atención a asegurados regulares y 01 punto destinado a la atención preferencial, 

de lunes a viernes de 08:00am a 16:00pm y los días sábados 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 están en espera de 

ser atendidos. 

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

accesibilidad de la población objetivo vs la oferta de servicios de la sede de una 
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empresa o entidad pública, se empieza a ver afectado el nivel o grado de 

satisfacción, lo cual redunda en los fines de la citada entidad, es ahí 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 población, para lo cual De Jesús, Sepúlveda, (2018), señala que la estrategia es 

un reto constante dentro de una empresa, que debe crear valor sostenible, de modo 

continuo con obsesión 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 pública al cliente, ya que la 

función y tarea general de las entidades del sector público es servir a la comunidad. 

 Según Falconi (2019), la gestión administrativa en una entidad posee la 

obligación de establecer y normar actividades orientadas a la elaboración de 

estrategias direccionando equitativamente las acciones correspondientes dentro de 

la organización, Perez et al (2018) recomienda poner énfasis en la introducción de 

tecnologías dentro de las estrategias a fin de reducir las brechas existentes, para 

Marius et al (2020), las acciones de innovación en pró de identificar o diseñar 

estrategias adecuadas se encuentran estrechamente ligadas a las necesidades 

que se busca satisfacer, como resultado de una mejora continua y constante propia 

de las entidades públicas. Para Soroui (2020), su aplicación exitosa, generará un 

incremento en el grado de satisfacción de todos los asegurados, según Custer et al 

(2015) buscando superar las expectativas del servicio recibido a fin de evitar una 

insatisfacción. 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 Jesús, Sepúlveda (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 prestación de un servicio 

como resultante de la implementación de una estrategia pensada en el cliente 

siempre va a generar satisfacción, para ello según Tisu et al (2020) es 

indispensable que la estrategia implementada vaya de la mano con el compromiso 

y el desempeño de todos los colaboradores involucrados. En ese sentido, en la 

Región Ancash existe una diversidad de tipos de clientes, de asegurados, con 
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diferentes conceptos de satisfacción, debido a factores económicos, sociales, 

culturales, de accesibilidad, orográficos, etc., por lo que la clave para Hernandez et 

al (2019) es identificar sus deseos y expectativas, conocer sus intenciones, 

conductas y necesidades, según Bayona y Morales (2017) reduciendo las barreras 

burocráticas, promoviendo el ahorro y optimizando el gasto de los recursos 

financieros de la entidad, permitiendo de esta manera la aplicación e 

implementación de la estrategia más idónea y conducente a incrementar en los 

clientes, el nivel de satisfacción al término de una atención. 

Fernández-Bedoya, (2020), refiere que una justificación es practica si su 

desarrollo posibilita y permite resolver un problema o generar las debidas 

estrategias que luego de implementarlas colaborarán con la solución, entonces 

podemos determinar que por medio de las conclusiones y recomendaciones, el 

presente trabajo aporta resultados que al ser tomados en consideración permitirán 

el aumento del nivel de satisfacción en los asegurados, que vienen a solicitar y/o 

realizar trámites, relacionados a procesos de seguros y prestaciones económicas, 

como justificación teórica, se aportó y contribuyó con los conocimientos conocidos 

y existentes sobre, estrategias de servicios y la satisfacción de los asegurados, 

como justificación social la presente investigación ofreció solución a las demandas 

y necesidades de la población asegurada de la Región Ancash y como justificación 

metodológica, el presente trabajo se sostuvo en la evaluación y diagnóstico que 

genera la influencia de una estrategia de servicios respecto de un aumento del 

grado de satisfacción en los asegurados, lo cual está sujeto y condicionado a la 

implementación que se realice y al resultado que se obtenido. 

Sobre lo expuesto anteriormente, el problema principal de la presente 

investigación era cual es la relación entre las estrategias de servicios y la 

satisfacción de los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019, asimismo 

también presentó dos problemas secundarios, el primero fue cual es la relación 

entre el servicio personalizado y la satisfacción de los  asegurados de la OSPE 

Ancash EsSalud 2019 y el segundo fue cuál es la relación entre el posicionamiento 

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

Asimismo, la hipótesis general fue: Existe relación positiva entre las 

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



4 

EsSalud 2019 y las hipótesis específicas fueron: Existe una relación positiva entre 

el servicio personalizado y la satisfacción de los asegurados de la OSPE Ancash 

EsSalud 2019 y existe relación positiva entre el posicionamiento y la satisfacción 

de los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

La presente investigación, tuvo como objetivo general determinar la relación 

entre las estrategias de servicios y la satisfacción de los asegurados de la OSPE 

Ancash EsSalud 2019 y los objetivos específicos fueron determinar la relación entre 

el servicio personalizado y la satisfacción de los asegurados de la OSPE Ancash 

EsSalud 2019 y determinar la relación entre el posicionamiento y la satisfacción de 

los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 
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II. MARCO TEÓRICO

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 captación de clientes y la satisfacción,  

desarrollada en la Universidad Los Andes, ciudad de Bogotá, País Colombia, 

presentó como objetivo la elaboración de un método para medición que permita 

evaluar y medir el impacto de las inversiones realizadas sobre tecnologías de 

información respecto de la satisfacción de los clientes, llegando a la conclusión de 

que el método de medición 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 satisfacción, a partir de ello se puede afirmar que la citada investigación da 

soporte demostrando que implementar una estrategia de servicios que contenga 

tecnologías de información, tendrá gran impacto en los clientes y que por ser 

perfectible gracias a una política de evaluación constante, incidirá en el aumento 

del grado de satisfacción. 

Abril (2017), en su artículo científico denominado estrategias para recuperar 

el servicio, análisis de empresas de telefonía móvil, desarrollada en la Universidad 

del Azuay, Ciudad de Cuenca, País Ecuador, para la Revista de Marketing aplicado 

Red Marka, tuvo como objetivo evaluar las estrategias que permitan la recuperación 

del servicio respecto de la satisfacción de los clientes de empresas de telefonía 

móvil  y observó que las estrategias si influyen en la lealtad  que puede tener el 

cliente sobre la empresa, estudiando y planteando como hipótesis que una 

estrategia para la recuperación de un servicio afecta favorablemente el aumento en 

la satisfacción, concluyendo que no todas las estrategias empleadas para poder 

recuperar un servicio, afectan en forma positiva la satisfacción en la clientela, en 

ese sentido las estrategias con fines de retroalimentación, comunicación y 

compensación, son las más influyentes, a partir de ello se puede afirmar que el 

citado artículo tiene aporte porque demuestra que diseñar e implementar una 

estrategia buscando la recuperación de un servicio o de unos servicios, afectará de 

forma favorable la satisfacción de los clientes generando un incremento del mismo. 
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Arellano (2017), en el artículo científico de su autoría, denominado como 

calidad en el servicio a modo de una ventaja competitiva, desarrollado para la 

Revista científica Dominio de las Ciencias, Ciudad de Cuenca, País Ecuador, tuvo 

como objetivo el estudiar y conocer cómo se relaciona la calidad del servicio y las 

ventajas competitivas dentro de las instituciones o empresas pequeñas, 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 algún bien o servicio, se debe de orientar la atención primero  a conocer 

más 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 satisfacción del cliente, con lo 

que se obtendrán mayores ventajas competitivas, a partir de ello se puede afirmar 

que el citado artículo científico tiene aporte porque demuestra que una estrategia 

que se va a implementar para un servicio si es pensada y elaborada  teniendo en 

claro al público objetivo y al mercado o medio en el que estos convergen, genera 

una ventaja competitiva a la estrategia, lo que asegurará el del nivel o grado de 

satisfacción de los clientes. 

 

Toral et al (2019), en su artículo científico gestión en un entorno comercial y 

la relación con la calidad de los servicios al cliente en la industria farmacéutica,  ha 

sido desarrollado para la Revista científica Dominio de las Ciencias, Ciudad de  

Cuenca, País Ecuador, se propuso el objetivo de realizar el estudio sobre la relación 

que existe entre la gestión global del medio o entorno comercial y la calidad del 

servicio del rubro farmacéutico, teniendo como hipótesis el estudiar y conocer si la 

gestión dentro del entorno de tipo comercial se encuentra relacionada con el 

servicio brindado, concluyendo que la gestión de todas los aspectos y condiciones 

del entorno, están 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 artículo científico da soporte porque demuestra que una 

gestión adecuada de las condiciones del entorno de la entidad, va a incidir en un 
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incremento del nivel de satisfacción, para ello, esta gestión adecuada del entorno, 

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

La Facultad de Organización de Enfermería de Ribeirao Prieto (2016), en su 

artículo científico denominado “Satisfacción del Cliente desde la perspectiva de la 

capacidad de respuesta: ¿Estrategia para el análisis de sistemas universales?.”, el 

cual ha sido desarrollado para la Revista Latino-Americana de Enfermagem, Ciudad 

de  Sao Paulo, País Brasil,  se propuso el objetivo de estudiar la satisfacción 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 atención recibida por el paciente/cliente y a partir de lo 

expuesto se puede afirmar que el citado artículo científico 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 

atención, que al ser percibido por los clientes indudablemente va a reflejarse en el 

aumento del nivel de satisfacción, es decir una estrategia de servicios si influye y 

es influyente por ende en el aumento de la satisfacción. 

Como antecedentes nacionales, tenemos a Lobato (2019), en cuya tesis 

llamada calidad de servicio y satisfacción en los asegurados de EMAPA Bellavista 

2019”, realizada en la Universidad Cesar Vallejo, ciudad de Lima, planteo como su 

objetivo identificar como se encuentran relacionadas la calidad de servicio y la 

satisfacción de los clientes, para ello realizó una investigación básica con diseño 

no experimental, descriptiva correlacional y transversal, cuya hipótesis buscaba 

conocer si están o no relacionadas, concluyendo en la existencia de una relación, 

ya que que la recepción del servicio genera satisfacción 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 satisfacción percibida, en ese sentido cabe precisar que, 

implícitamente brindar un servicio de calidad enmarcado en el resultado de una 

estrategia, debidamente elaborada y pensada en los clientes. 
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Gil ( 2019), planteó en su tesis denominada estrategias de la calidad de 

servicio que permitan un aumento del grado de satisfacción de los comensales del 

restaurante Doña Lucha, desarrollada en la Universidad Señor de Sipán, ciudad de 

Pimentel, sostuvo como objetivo el realizar propuestas de estrategias en calidad de 

servicios,  que permitan una mayor satisfacción en sus comensales, cuya hipótesis 

buscaba identificar si la implementación de estrategias de calidad conduciría al 

aumento del nivel de satisfacción 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 satisfacción, desarrollándose 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 satisfacción 

que se genera en los clientes, ya que al ser favorable la percepción recibida se 

incrementa el nivel de satisfacción evidenciando que un servicio de calidad es 

consecuencia y resultado de una estrategia aplicada a un servicio. 

Caparachin y Montañez (2019), propone en su tesis llamada plataforma de 

atención y el nivel de satisfacción 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 cómo se relaciona una 

plataforma de atención y clientes satisfechos, para ello los autores realizaron una 

investigación descriptiva y de tipo correlacional con una orientación de tipo 

cuantitativa, para lo que emplearon un diseño no experimental y transversal, 

tomando como medio de recolección de información a la encuesta, concluyendo la 

citada tesis que una plataforma de atención que eleva su calidad si genera una 

mayor satisfacción, 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 satisfacción, por lo expuesto se puede afirmar 

que la citada tesis da soporte porque demuestra que una estrategia de servicios 

que tiene por finalidad brindar los servicios de atención a los clientes mediante la 

implementación de una plataforma de atención, si tiene influencia en el nivel de 
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satisfacción de los clientes que reciben las atenciones, ya que la estrategia de 

servicios mejora directamente el mecanismo y operatividad del proceso de atención 

al cliente. 

Vergara ( 2017) en su tesis denominada propuestas de mejora al proceso de 

atención al cliente en la atención en ventanilla de una agencia bancaria, elaborado 

en la Universidad de Ciencias Aplicadas realizado en el año 2017, ubicada en la 

ciudad de Lima, planteó como objetivo centrarse en todo lo relacionado al proceso 

de la atención que se realiza en las ventanillas, buscando como reducir el tiempo 

de espera, a fin de poder ofrecer un mejor servicio y así aumentar índices de 

satisfacción, a fin de poder llegar a ser un Banco que cuente con los clientes más 

satisfechos del mercado, llegando a la conclusión de que un enfoque basado en 

mejora continua y gestión 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 organización estática, muy 

por el contrario permite que por medio de estrategias de servicios, se adecúe 

permanentemente a la amplia oferta de servicios respecto de las necesidades que 

tuviera toda la población usuaria o afiliada e incluso los clientes, aumentando en 

consecuencia, en ellos, el nivel de satisfacción. 

Rosales (2018) desarrolla en su tesis denominada sistema de gestión de 

calidad para el incremento de la satisfacción de los clientes de la corporación 

Ariandina Sur, desarrollada en la Universidad José María Arguedas ubicada en la 

ciudad de Apurímac 2018”, presentó como objetivo el demostrar que la 

implementación de un sistema de gestión de calidad ISO 9001 : 2015 si genera  el 

aumento de los niveles de satisfacción en sus clientes, para ello realizó una 

investigación básica y descriptiva con un enfoque cuantitativo, concluyendo que la 

implementación del citado sistema contribuirá, favorablemente con una mejora en 

la ejecución de los procesos, asimismo con el cumplimiento y atención de las 

necesidades que pudieran presentar los clientes, de acuerdo a lo expuesto se 
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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 satisfacción, es decir una estrategia de servicios si tiene 

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

Hernández et al (2019) en su artículo científico llamado satisfacción del 

usuario externo y la atención 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 satisfacción respecto de las 

actividades relacionadas al proceso de atención asistencial recibido en las unidades 

operativas sanitarias del citado Ministerio, determinó los factores relacionados a la 

satisfacción en adultos peruanos, concluyendo de que 03 de cada 04 usuarios o 

pacientes que han recibido una atención, la califican como buena o muy buena por 

lo que la incidencia en la mejoría del nivel de satisfacción de la clientela mejoraría 

todo el servicio ofrecido por el MINSA, de acuerdo a lo expuesto se puede afirmar 

que el citado artículo científico da soporte porque evidencia lo necesario y elemental 

que es el papel de una estrategia, en este caso al servicio de atención, a fin de 

poder generar un incremento en el grado de satisfacción de sus pacientes o 

clientes, por ende sin la adecuada estrategia de servicios, no aumentaría en los 

clientes el grado de satisfacción. 

Sin la existencia de una estrategia que genere equilibrio entre las 

necesidades de atención de la población objetivo vs la oferta de servicios de la sede 

de una empresa o Entidad Pública, se empieza a ver afectado el nivel o grado de 

satisfacción, 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 diseñada, anticipando y abordando los escenarios que permitirán llegar a los 

resultados esperados Hattingh et al (2020), es por ello que a continuación se van a 

presentar definiciones y teorías, 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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motivación sana e inconformismo positivo, en ese sentido determinar la estrategia 

más 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 

Jesús y Sepúlveda (2018), p.124. 

En ese sentido, nos demuestra el autor que la implementación de 

estrategias, en este caso estrategias de servicios debe de acercar más la OSPE 

Ancash a los asegurados en la Región Ancash, por lo que una estrategia de 

servicios adecuada y elaborada pensando en las necesidades de la Región Ancash, 

resultaría exitosa en su aplicación, logrando un incremento en el grado de 

satisfacción de los asegurados, luego de culminada una atención. 

Con respecto a la teoría relacionada a la variable estrategias de servicios, 

D’Alessio (2018), refiere que una estrategia es la planificación respecto y con 

relación a un proceso que se realiza en una organización, con la finalidad de poder 

alcanzar su visión trazada con proyección a futuro. 

Vargas, A (2015), autor del libro denominado una nueva teoría 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 

organización hacer frente a los nuevos retos, por ende, las estrategias deben de 

ser flexibles. 

La satisfacción es la percepción del usuario o cliente que se considere 

satisfecho luego de una recepción que le ha permitido satisfacer una necesidad y 

por ende difunde su experiencia positiva a otros usuarios. En ese sentido la 

satisfacción es un estado de tipo psicológico que predice voluntad futura que 

permitirá al cliente, volver a adquirir el servicio o producto. De Jesús y Sepúlveda 

(2018), p.124. 

En la Región Ancash tenemos una diversidad de tipos de clientes, de 

asegurados, con diferentes conceptos de satisfacción, debido a factores 

económicos, sociales, culturales, de accesibilidad, etc., por lo que según lo 

demuestra el autor, conocer sus intenciones, conductas y necesidades, permitirá la 

aplicación e implementación de estrategias de servicios, conducentes a 
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incrementar en los clientes el nivel de satisfacción, al término de una atención 

recibida.  

 

Con relación a las teorías de la variable satisfacción, Brooks (1995), citado 

por Rojas, G. (2018), planteó la teoría de la equidad, la cual está directamente 

relacionada con las percepciones de los clientes, lo cual es la determinante para 

que aumente su nivel de satisfacción, la citada teoría está basada en lo que se 

obtiene si se brinda un servicio aceptable en función a un proceso equilibrado del 

cliente de costo, esfuerzo y tiempo. p.50, Hazem et al (2019) conceptualiza la 

satisfacción como un estado emocional y positivo que se experimenta 

posteriormente al término de la recepción de un servicio, en definitiva, el resultado 

de una adecuada estrategia de servicios, permitirá el crecimiento de la satisfacción 

percibida por la clientela.  

 

Respecto a la variable satisfacción, Liljander y Stranvik (1995), citados por 

Rojas, G. (2018), plantearon la teoría de las expectativas, la cual está directamente 

relacionada con el resultado de la diferencia entre el nivel previo de comparación 

del cliente y la percepción 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 atención y de la gestión 

misma, lo cual, en el ámbito financiero, implicará un incremento en el nivel de los 

flujos de financiamiento, ya que cualquier mejora o implementación, requerirá 

también un soporte monetario, lo cual será evaluado por el cliente antes de 

expresar su satisfacción. 

 

Gonzales y Gomez (2016) refieren que la implementación de una estrategia 

básicamente 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 podrían ayudar a lograr los objetivos. Al respecto García (2016) 

refiere que el proceso de atención a un cliente es para las instituciones u 
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organizaciones una de las más grandes exigencias, las cuales requieren de una 

debida atención, a fin de poder lograr una buena e impecable prestación, por lo que 

parte de la política de modernización del estado se encuentra orientada a la 

capacidad de manera constante la innovación de sus servicios en pró de un 

gobierno más responsable y eficiente en su gestión identificando estrategias 

idóneas Miftahul et al (2020) y Bobocea (2016), por esa razón 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 definición de la satisfacción ha sido ampliamente estudiado y polemizado 

en el campo de las ciencias sociales y hoy en día es mucho más 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. Lázaro y Rodriguez (2018). 

Evaluar el nivel de satisfacción permite identificar y dimensionar que tan 

efectivos son los procesos en una empresa, en ese sentido, la tendencia en las 

entidades públicas es presentar una moderada o mínima satisfacción por parte de 

los usuarios. Rocca (2016). 

Según los autores la satisfacción 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 

atención, por la accesibilidad a los servicios, la efectividad en las acciones de 

remisión de los servicios y bienes así como la intervención de la sociedad. 

Arciniegas y Mejías (2017), por lo que la satisfacción se está convirtiendo en uno 

de los objetivos más importantes y esenciales de organizaciones que tienen 

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

El presente trabajo está alineado a una de las partes más importantes de la 

gestión pública, la misma que es una política de estado que fue aprobada e 

implementada en el año 2002. Estamos hablando de un proceso que tiene por 

finalidad de acuerdo al artículo N° 01 de la ley marco en modernización pública en 
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el país, Ley N° 27658 (2002), la misma que ha declarado al País en un proceso de 

modernización, junto a todas sus instancias y dependencias, con la finalidad de que 

se mejoren las actividades relacionadas a la gestión pública y ponerla al servicio de 

la ciudadanía. 

 

 En esa sintonía el artículo N°04 de la ley marco en modernización pública, 

promueve y busca lograr un incremento en la eficiencia, a fin de poder lograr ofrecer 

una mejor atención a todos los ciudadanos siempre priorizando la optimización de 

los recursos estatales, cuyo objetivo es un estado al servicio integral y pleno de 

todos los ciudadanos, con diversos y eficientes medios de participación ciudadana, 

que sean descentralizados, desconcentrados y accesibles, asimismo transparentes 

en la gestión, para lo cual se debe de contar con servidores públicos y calificados 

que deben también ser debidamente remunerados, con efectivos canales de 

participación ciudadana, descentralizado desconcentrados.  

 

De otra parte, por medio del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, fue 

aprobada una política nacional en gestión pública, siendo el instrumento guía y 

conducente a la modernización del sistema de gestión pública Peruano, la cual 

cuenta con visión, lineamientos y principios, refiere también que las Entidades 

públicas deben practicar acciones constantes de revisión y actualización de sus 

procedimientos y procesos, Ferreira et al (2016) precisa que para ello es importante 

mantener un nivel de comunicación de la información en todos los niveles de la 

administración, lo que garantiza y respalda  el éxito de las acciones de nuevas 

propuestas de servicios y/o de procedimientos que innove la gestión, con relación 

a las necesidades de los ciudadanos y empresas, siendo lo expresado en el 

presente párrafo el aval del éxito de la presente investigación, por estar 

normativamente regulado y sustentado. 
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III. METODOLOGIA 

      3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación: Señala Hernández et al (2014), que al hablar de 

una investigación cuantitativa, estamos refiriéndonos al ámbito estadístico, en 

ese sentido se encuentra fundamentado dicho enfoque para poder realizar un 

análisis objetivo de una realidad, tomando como base y premisa las mediciones 

numéricas y de análisis estadísticos a fin de poder determinar las predicciones 

y tipos de comportamiento del problema o fenómeno que se ha planteado, 

Hernández et al (2014) refiere también que la investigación básica permite la 

producción de conocimientos y teorías respecto de lo estudiado, en ese sentido 

la presente investigación fue una investigación básica, porque ha aportado 

nueva información sobre estrategias de servicios y satisfacción y no ha sido 

contrastada con ningún caso práctico, de otro lado Cadena (2017) señala que 

la investigación cuantitativa es exploratoria, descriptiva e inductiva, basada en 

la experiencia social. En ese sentido, la investigación fue fue cuantitativa debido 

a que se utilizaron herramientas de tipo informático y estadístico, asimismo 

como los resultados estadísticos fueron numéricos, se analizó y cuantificó el 

problema de investigación, y se obtuvieron resultados que se proyectaron e 

implementaron a una determinada muestra o población superior. 

 

Diseño de investigación: Según refiere Hernández et al (2014), la 

investigación que se lleva a cabo sin manipular de forma deliberada a las 

variables que se están estudiando se conoce como no experimental, debiendo 

cautelar el no modificar la variable independiente en forma intencional, con tal 

de ver cuál es el efecto sobre las otras variables. En ese sentido, la presente 

investigación tuvo un diseño de tipo llamado no experimental, a razón de que 

sus variables no han sido manipuladas durante todo el proceso de 

investigación. 

 

Según Hernández et al (2014), un estudio o investigación descriptivo por 

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

que van a proporcionar la información suficiente para llevar a cabo los estudios 
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pertinentes explicativos que conllevan a una razón y a un sentido de 

comprensión, altamente estructurados, en ese sentido Jihane et al (2020), 

precisa que una investigación descriptiva permite identificar las relaciones 

existentes entre las variables. En ese sentido esta investigación fue descriptiva, 

porque se observó y describió la relación que poseen las variables estudiadas. 

3.2. Variables y operacionalización 

    Según Espinoza y Peñalver (2018), las variables están definidas como 

elementos que intervienen como consecuencia o causa de lo ocurrido o 

acaecido en la realidad que se está estudiando. En el Anexo 3 se adjunta la 

matriz de operacionalización de las 2 variables.  

Con relación a la variable estrategia de servicios: 

Definición conceptual: “La estrategia permite establecer un reto constante 

dentro de la empresa, es decir crear valor sostenible, de modo continuo con 

obsesión sana e inconformismo favorable. Determinar la estrategia más 

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 

Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

Definición operacional: “Determinar la estrategia más 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”. Los posibles caminos para 

elaborar estrategias en servicios se perfilan de modo general en dos 

dimensiones, el servicio personalizado y el posicionamiento”. (De Jesús, 

Sepúlveda, 2018, p.124). 

Dimensión 1: Servicio personalizado. Es una herramienta que puede ser digital 

y que puede ser utilizada desde cualquier ubicación asimismo facilita el poder 

compartir la información entre el usuario y la entidad pública, se promueve el 

autoservicio. (De Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

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

Escala de medición: Escala de Likert 
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Dimensión 2: Posicionamiento. El posicionamiento va de la mano con la 

satisfacción y permite que se genere fidelidad, gracias a un fortalecimiento 

constante de la estrategia. (De Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

Indicadores: Diversificación, rapidez, marketing directo, seguridad y 

flexibilidad. 

Escala de medición: Escala de Likert 

Con relación a la variable satisfacción: 

Definición conceptual: “Un usuario o cliente que se considere satisfecho, va 

a difundir, comunicar, transmitir su experiencia positiva a otros usuarios”. (De 

Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

Definición operacional: “Es un estado de tipo psicológico que predice una 

voluntad futura que permitirá volver a adquirir el servicio o producto”. (De Jesús, 

Sepúlveda, 2018, p.124). 

Dimensión 1: Rendimiento percibido. “Esta conceptualizado como el resultado 

de una experiencia o una respuesta vinculada a la compra o recepción de la 

prestación de un servicio”. (De Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

Indicadores: Competencia, confiabilidad, capacidad de respuesta y acceso. 

Escala de Medición: Escala de Likert 

Dimensión 2: Expectativas. “Las expectativas están definidas como las 

esperanzas que el o los clientes tienen respecto de la obtención de recibir o 

adquirir algo”. (De Jesús, Sepúlveda, 2018, p.124). 

Indicadores: Comunicación, credibilidad y tangibilidad. 

Escala de medición:  Escala de Likert 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Los autores Salazar y Del Castillo (2018), señalan que una 

población está conformada por la relación de todos los elementos de los cuales 

queremos estudiar sus características, de forma finita o infinita. En ese sentido, 

la población que se seleccionó 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 atención, siendo 06 aseguradas madres gestante de 

hijo extramatrimonial al día, considerando 264 días hábiles, se acercaron un 

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

• Criterios de inclusión: Personas aseguradas mujeres del tipo madre

gestante de hijo extramatrimonial que se acercaron a la OSPE Ancash

durante el año 2019 y recibieron una atención.

• Criterios de exclusión: Las demás personas aseguradas del Seguro

Social de Salud, que se han acercado a la OSPE Ancash durante el año

2019 y recibieron una atención.

Muestra: Según los autores Otzen y Manterola (2017), la muestra a ser 

utilizada representa a todas las características existentes en una población y 

permitirá estudiar la muestra con la información que se posee. En ese sentido, 

se contó con una población de 1800 aseguradas del tipo “Madre Gestante de 

Hijo extramatrimonial”, y se calculó el tamaño 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 “Cálculo del tamaño de la muestra”. 

Muestreo: Según los autores Hernandez et al (2014), es la muestra un 

mecanismo que permite generar una validez en el desarrollo de la 

investigación, permite seleccionar las unidades más representativas. Según 

cita Gil (2019) la encuesta es una herramienta que facilita el obtener 

información de un grupo de personas o muestra de sujetos sobre un tema en 

particular, en ese sentido, la técnica de muestreo que se seleccionó fue la 

encuesta y es de tipo probabilística 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 recolección de datos 

Con relación a los instrumentos y técnicas a utilizar en la presente 

investigación, se ha utilizado el cuestionario para el proceso de recolección de 

los datos, Gil (2019) refiere que el cuestionario es un documento que permite 

y facilita el poder recabar información de indicadores de ciertas variables que 

se estén investigando (p. 35), para ello se empleó la escala de Likert. En el 

Anexo 4 se adjuntan los cuestionarios. 

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

Escala Likert 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Fuente: Elaboración propia 

Según refiere Ventura (2017) la validez se define como un atributo que 

tiene un determinado instrumento de medición que está referido a como los 

hechos y el marco teórico demuestran la forma de apreciar un fenómeno. 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 cuál 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 

satisfacción 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 cálculo de la confiabilidad de los instrumentos. 
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3.5. Procedimientos 

 

Con la finalidad de poder realizar el presente trabajo de investigación, se 

remitió una carta de presentación a la Gerencia de la Red Asistencial Ancash, 

solicitando autorización para poder acceder a la información requerida, luego 

de la autorización respectiva las cuales se encuentran adjuntas en el Anexo 8 

y de las coordinaciones correspondientes se pasó a aplicar los instrumentos 

y poder recolectar los datos. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

A fin de poder analizar las respuestas realizadas por los asegurados 

mediante la encuesta, se consideró la estadística de tipo descriptiva, ya que 

ha recolectado y organizado la información para luego ser presentada en 

tablas y gráficos, para ello se utilizó el programa estadístico llamado SPSS - 

versión 28.0, para poder realizar la estadística inferencial y el análisis 

estadístico de los datos recolectados. 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Las actividades relacionadas a la recolección de los datos se realizaron 

gracias a la autorización de la Gerencia de la Red Asistencial Ancash de 

EsSalud, con fines académicos, para ello se contó con el consentimiento y 

conocimiento de todos los participantes, dejándoles en claro el respeto a la 

confidencialidad en el desarrollo del cuestionario y a la información que 

generó como resultado de la investigación, habiéndose trasladado la 

información tal como se obtuvo, manifestando imparcialidad y respeto por las 

respuestas que se han recibido. Los textos que sirvieron de apoyo en la 

presente investigación se encuentran citados en concordancia a los 

estándares establecidos en la norma APA 7° edición. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis e interpretación de resultados 

Validación externa  

Para la autenticidad externa del instrumento de estudio, se ha utilizado 

el Alfa de Cronbach, por la variable estrategias de servicios se logró un 

resultado de 0.940 y por la variable satisfacción un 0.881, lo que nos indica 

la validez del instrumento utilizado y que es altamente fiable, por ende se 

utilizó el instrumento en la recolección de información. 

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

N % 

Casos 

Válido 317 100 

Excluido 0 0 

Total 317 100 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

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

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos 

0.94 20 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

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

N % 

Casos 

Válido 317 100 

Excluido 0 0 

Total 317 100 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

Tabla 5 Estadística de fiabilidad de 
la variable: Satisfacción 

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos 

0.88 14 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 
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4.2 Estadística descriptiva 

Análisis descriptivo univariado 

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

            

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 115 36.3 36.3 36.3 

Regular 1 0.3 0.3 36.6 

Eficiente 201 63.4 63.4 100 

Total 317 100 100   

Total 317 100     

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

 

 

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

 

Interpretación: Según la tabla 6 y la figura 1, del 100% del total de 

asegurados a quienes se les tomó la encuesta, un 0.3% dijo que las 

estrategias de servicios afectan de forma regular a la OSPE Ancash, asimismo 

un 63.4% precisó que las estrategias de servicios afectan de forma óptima y 

finalmente el 36.3% señaló que las estrategias de servicios, afectan solo en 

forma deficiente. 

 

 

 

 

 

36.3%

0.3%

63.4%

Deficiente Regular Óptimo

Distribución de frecuencias de la variable: Estrategia de 
Servicios
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Tabla 7 Distribución de frecuencias de la variable: Satisfacción 

            

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 70 22.1 22.1 22.1 

Regular 85 26.8 26.8 48.9 

Eficiente 162 51.1 51.1 100 

Total 317 100 100   

Total 317 100     

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

 

 

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

Interpretación: 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% señaló que 

la satisfacción afecta de forma regular en la OSPE Ancash, mientras que un 

51.1% señaló que la satisfacción afecta de forma óptima y solo un 22.1% 

indicó que percibe que la satisfacción afecta, pero de manera deficiente. 

 

 

 

 

 

22.1%%

26.8%

51.1%

Deficiente Regular Óptimo

Distribución de frecuencias de la variable: Satisfacción
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Tabla 8 Distribución de frecuencias de la dimensión: Servicio personalizado 

            

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 84 26.5 26.5 26.5 

Regular 33 10.4 10.4 36.9 

Eficiente 200 63.1 63.1 100 

Total 317 100 100   

Total 317 100     

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

  

 

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

personalizado 

Interpretación: Con relación 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% refirió 

que el servicio personalizado es óptimo en la citada oficina, un  26.5% percibe 

que el servicio personalizado es deficiente en la oficina en mención. 

 

 

 

 

 

 

26.5%

10.4%

63.1%

Deficiente Regular Óptimo

Distribución de frecuencias de la dimensión: Servicio 
personalizado
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Tabla 9 Distribución de frecuencias de la dimensión: Posicionamiento 

            

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 115 36.3 36.3 36.3 

Regular 2 0.6 0.6 36.9 

Eficiente 200 63.1 63.1 100 

Total 317 100 100   

Total 317 100     

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

   

 

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

Interpretación: Con relación 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% refirió que el 

posicionamiento incide óptimamente en la citada oficina. Asimismo un 36.3% 

refiere percibir que el posicionamiento tiene una incidencia deficiente para la 

oficina en mención. 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

36.3%

0.6%

63.1%

Deficiente Regular Óptimo

Distribución de frecuencias de la dimensión: 
Posicionamiento
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4.3 Análisis descriptivo bivariado 

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

  
Satisfacción (Agrupada) 

Total 
Deficiente Regular Eficiente 

Estrategia de 
servicios 
(Agrupada) 

Deficiente 10.10% 13.20% 12.90% 36.30% 

Regular   0.30%   0.30% 

Eficiente 12.00% 13.20% 38.20% 63.40% 

Total 70 22.10% 26.80% 100% 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

 

 

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

(Agrupada)*Satisfacción (Agrupada) 

Tabla 11 Medidas simétricas 

  Valor 
Error 

estándar 
asintótico 

T 
aproximada 

Significación 
aproximada 

Ordinal por 
ordinal 

Correlación de 
Spearman 

0.21 0.055 3.803 <.001 

N de casos válidos 317       

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 
 

36.30%

0.30%

63.40%

Deficiente Regular Eficiente

Tabla cruzada: Estrategias de servicios 
(Agrupada)*Satisfacción (Agrupada)
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Tabla 12 Tabla cruzada: Satisfacción (Agrupada)*D1 Servicios personalizados 
(Agrupada) 

D1 Servicios personalizados (Agrupada) 
Total 

Deficiente Regular Eficiente 

Satisfacción 
(Agrupada) 

Deficiente 7.90% 2.20% 12.00% 22.10% 

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: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

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

personalizados (Agrupada) 

Tabla 13 Medidas simétricas 

Valor 
Error 

estándar 
asintótico 

T 
aproximada 

Significación 
aproximada 

Ordinal por 
ordinal 

Correlación de 
Spearman 

0.215 0.055 3.899 <.001 

N de casos válidos 317 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

22.10%
26.80%

51.10%

Deficiente Regular Eficiente

Tabla cruzada Satisfacción: (Agrupada)*D1 Servicios 
personalizados (Agrupada)
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Tabla 14 Tabla cruzada: Satisfacción (Agrupada)*D2 Posicionamiento 
(Agrupada) 

  

  
D2 Posicionamiento (Agrupada) 

Total 
Deficiente Regular Eficiente 

Satisfacción 
(Agrupada) 

Deficiente 10.10%   12.00% 22.10% 

Regular 13.20% 0.30% 13.20% 26.80% 

Eficiente 12.90% 0.30% 37.90% 51.10% 

Total 36.30% 0.60% 63.10% 100.00% 

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

 

 

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

Posicionamiento (Agrupada) 

Tabla 15 Medidas simétricas 

  Valor 
Error 

estándar 
asintótico 

T 
aproximada 

Significación 
aproximada 

Ordinal por 
ordinal 

Correlación de 
Spearman 

0.211 0.055 3.827 <.001 

N de casos válidos 317       

Fuente: Elaboración propia considerando los resultados procesados 
 

 

 

 

22.10%
26.80%

51.10%

Deficiente Regular Eficiente

Tabla cruzada Satisfacción: (Agrupada)*D2 Posicionamiento 
(Agrupada)
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4.4. Prueba de normalidad 

 

Hipótesis estadística.  

Hipótesis nula Valor p > 0.05 Los datos siguen una distribución normal.  

Hipótesis alterna Valor p < 0.05 Los datos no siguen una distribución normal.  

 

Tabla 16 Prueba de normalidad para las variables y dimensiones   

  
Kolmogorov-Smirnova       Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Estrategias de servicios 0.292 317 <.001 0.765 317 <.001 

Satisfacción 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: Elaboración propia considerando los resultados procesados 

 

Interpretación:  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 satisfacción; al igual que para las 

dimensiones servicio personalizado y posicionamiento, se decidió 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 dimensión un valor p = 

0,001 ≤  0,05; en ese sentido la hipótesis alterna es aceptada y también se acepta 

que los datos de las variables han seguido una distribución normal. 

 

De otro lado, se utilizó el estadígrafo Rho de Spearman a fin de poder analizar las 

muestras no paramétricas en las hipótesis propuestas y poder evaluar el grado de 

correlación entre las variables y dimensiones del presente estudio. 

 

4.5. Análisis inferencial 

 

Prueba de hipótesis general: 

H0 No existe relación positiva entre las estrategias de servicios y la satisfacción de 

los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 
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H1 Si existe relación positiva entre las estrategias de servicio y la satisfacción de 

los asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

Los resultados en la Tabla 11 señalan que la correlación entre las variables 

estrategias de servicios y satisfacción es significativa, dado que el valor p = 0.001 

< 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.21 indica una correlación 

positiva baja. 

Prueba de hipótesis específica 1: 

H0 No existe relación positiva entre el servicio personalizado y la satisfacción de los 

asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

H1 Si existe relación positiva entre el servicio personalizado y la satisfacción de los 

asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

Los resultados en la Tabla 13 señalan que la correlación entre la dimensión 

servicio personalizado y la variable satisfacción es significativa, dado que el valor 

p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.215 indica una 

correlación positiva baja. 

Prueba de hipótesis específica 2: 

H0 No existe relación positiva entre el posicionamiento y la satisfacción de los 

asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

H1 Si existe relación positiva entre el posicionamiento y la satisfacción de los 

asegurados de la OSPE Ancash EsSalud 2019. 

Los resultados en la Tabla 15 señalan que la correlación entre la dimensión 

posicionamiento y la variable satisfacción es significativa, dado que el valor p = 

0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.211 indica una 

correlación positiva baja. 
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V. DISCUSIÓN

En la presente investigación se tuvo como objetivo general determinar la 

relación entre las estrategias de servicios y la satisfacción, además se tuvo como 

objetivo específico 1 determinar la relación entre el servicio personalizado y la 

satisfacción de los asegurados y como objetivo específico 2 determinar la relación 

entre el posicionamiento y la satisfacción 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 Gestión Pública, asimismo con el 

propósito de definir la fiabilidad del instrumento se utilizó 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 satisfacción fue de 0,881 > 0,70 exigible, 

determinándose de esta manera que el instrumento es fiable. Se realizó el cálculo 

de la muestra con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, 

siendo el tamaño 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 estadístico SPSS. 

Para explicar la discusión de resultados en la investigación desarrollada 

necesario demostrar la hipótesis general comprobando si existe relación positiva 

entre las estrategias de servicio y la satisfacción y respecto a las hipótesis 

específicas 1 y 2 comprobando si existe relación positiva entre el servicio 

personalizado y la satisfacción de los asegurados y comprobando si existe relación 

positiva entre el posicionamiento y la satisfacción de los asegurados. 

En ese sentido y de acuerdo a los resultados de la hipótesis general en la 

Tabla 11 se señala que la correlación entre las variables estrategias de servicios y 

satisfacción es significativa, dado el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente 

Rho de Spearman fue de 0.21 lo cual indica una correlación positiva baja. 
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  Según la tabla 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% precisó que las estrategias de servicios afectan de forma óptima 

y finalmente el 36.3% señaló 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% precisó que la satisfacción afecta de forma regular en la OSPE Ancash, 

mientras que el 51.1% señaló que la satisfacción afecta de forma óptima y solo un 

22.1% indicó que percibe que la satisfacción afecta, pero de manera deficiente.  

 

Con relación a la tabla 8 y la figura 3, del 100% de los encuestados; el 10.4% 

refirió que la dimensión servicio personalizado afecta de manera regular en la 

OSPE Ancash. Sin embargo, el 63.1% refirió que la dimensión servicio 

personalizado afecta de manera óptima en la OSPE Ancash, también existe un 

26.5% que manifestó que perciben que la dimensión servicio personalizado afecta 

de manera deficiente en la OSPE Ancash. 

 

En cuanto a la dimensión posicionamiento, con relación a la tabla 9 y la figura 

4, del 100% de los encuestados; el 0.6% refirió que la dimensión posicionamiento 

afecta de manera regular en la OSPE Ancash. Sin embargo, el 63.1% refirió que la 

dimensión posicionamiento afecta de manera óptima en la OSPE Ancash. También 

existe el 36.3% que manifestó que perciben que la dimensión posicionamiento 

afecta de manera deficiente en la OSPE Ancash. 

 

Los resultados obtenidos se asemejan al trabajo de Abril (2019), el cual 

realizó una encuesta a 384 personas y en su investigación un 64.4% refirió que las 

estrategias de servicio influyen positivamente en los clientes, demostrándose que 

existe una correlación significativa entre las estrategias de servicio y la satisfacción 

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 satisfacción 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 investigación sobre calidad de lo servicios como 

estrategia y su relación con las condiciones generales del entorno, obtuvo 

resultados favorables, ya que el 68.8% de las 204 personas encuestadas calificaron 

la relación 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 

Organización de Enfermería de Ribeirao Preto (2016), porque se demuestra que 

una estrategia de servicio, va a permitir fortalecer el proceso de atención, lo cual al 

ser percibido por los clientes indudablemente va a reflejarse en el aumento de su 

nivel de satisfacción, por su parte Lobato (2020), demostró que existe relación entre 

la calidad del servicio como estrategia con la satisfacción del usuario, ya que tiene 

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

 

En los resultados de la hipótesis específica 1 en la Tabla 13 se señala que 

la correlación entre la dimensión servicio personalizado y la variable satisfacción es 

significativa, dado que el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de 

Spearman es de 0.215 indica una correlación positiva baja. 

 

Al respecto, Gil (2019), en su investigación refiere que existe una fuerte 

correlación, por tener un coeficiente Rho de Spearman de 0.896 entre calidad de 

servicio y satisfacción, lo cual demuestra que la calidad de servicio si afecta 

significativamente y de manera positiva en la satisfacción 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 organización estática, muy 

por el contrario permite que por medio de estrategias de servicios, se adecúe 

constantemente  la oferta de los servicios a las necesidades de la población usuaria 

o de los clientes, aumentando en consecuencia, en ellos, el nivel de satisfacción. 

Este resultado se asemeja al trabajo de Hernandez et al (2019), ya que un 

74.3% reportó una satisfacción con el servicio recibido, para lo cual se realizó una 

encuesta a 14,206 personas, demostrándose que existe correlación significativa 

entre la satisfacción con la atención recibida, obteniéndose una correlación 

significativa dado el valor p = 0.001 < 0.05. 
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Lo dicho anteriormente está alineado a uno de los componentes centrales 

de la gestión pública, la misma que es también una política de estado que fue 

aprobada e implementada en el año 2002 por medio de la Ley Marco de la 

Modernización del Estado, Ley N° 27658 (2002), la cual declaró a todo el país a un 

proceso de modernización, lo cual alcanzó a todas las dependencias, áreas, 

instancias, organizaciones, entidades y a todos sus procedimientos, a fin de que se 

mejore la gestión pública en el país y se pueda construir un país democrático, 

descentralizado y lo más importante que esté al servicio  de todos ciudadanos, por 

ende resulta necesaria la implementación de servicio personalizado como 

estrategias de servicios en las entidades o instituciones públicas. 

 

 En los resultados de la hipótesis específica 2 en la Tabla 15 se señala que 

la correlación entre la dimensión posicionamiento y la variable satisfacción es 

significativa, dado que el valor p = 0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de 

Spearman es de 0.211 indica una correlación positiva baja. 

Al respecto Gil (2019), en su investigación demuestra una significancia dado 

que el valor p = 0.000 < 0.05 por lo que evidencia que existe relación significativa 

entre plataforma de atención y satisfacción, con un grado de correlación positiva 

baja por tener un coeficiente Rho de Rpearman de 0.340 concluyendo que la 

plataforma de atención si se relaciona con la satisfacción. 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, demostró que el 72.92% 

se encuentra parcialmente satisfecho con la dimensión capacidad de respuesta 

respecto de la satisfacción del cliente. 

En ese sentido el artículo N°04 de la Ley Marco de Modernización de la 

Gestión del Estado Ley Nº 27658 (2002), promueve y busca lograr mayores niveles 

de eficiencia de todo el aparato estatal, a fin de poder lograr ofrecer una mejor 

atención a todos los ciudadanos siempre priorizando la optimización de los recursos 

públicos, ya que tiene por objetivo principal el lograr que el país se encuentre al 

servicio pleno de todos los Peruanos, con efectivos canales de participación 

ciudadana, descentralizado y desconcentrado, que sea transparente en su gestión, 

teniendo para ello servidores públicos calificados y debidamente remunerados, 
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asimismo fiscalmente equilibrado, lo cual genera un impacto positivo en la 

satisfacción de la ciudadanía como consecuencia del posicionamiento de la entidad 

pública prestadora del servicio. 

 

 Es importante destacar y citar el Decreto Supremo N° 004-2013- PCM que 

aprobó la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública (2013), el cual 

es el principal y más importante instrumento orientador y guía de la modernización 

de la gestión pública en el País y que establece una visión, principios y 

lineamientos, asimismo refiere también que las entidades públicas deben practicar 

acciones constantes de revisión y actualización de sus procedimientos y procesos, 

por lo que es importante mantener un nivel de comunicación de la información en 

todos los niveles de la administración, lo que garantiza y respalda el éxito de las 

acciones de nuevas propuestas de estrategias de servicios que busquen innovar la 

gestión, con relación a la satisfacción de las necesidades de los ciudadanos y 

empresas. 

 

Otro punto de vista importante es que la gestión administrativa en una 

entidad posee la obligación de establecer y normar actividades orientadas a la 

elaboración de estrategias direccionando equitativamente las acciones 

correspondientes dentro de la organización, existiendo la necesidad de 

implementar una estrategia de servicios, que permita disminuir o cerrar la brecha 

existente entre los diversos sectores de la población y los servicios ofertados, por 

lo que es importante acercar la entidad pública al cliente, ya que la función y tarea 

general de las entidades del sector público es servir a la comunidad, asimismo es  

altamente recomendable poner énfasis en la introducción de tecnologías 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 desempeño de todos los colaboradores involucrados. En ese 

sentido, en la Región Ancash existe una diversidad de tipos de clientes, de 

asegurados, con diferentes conceptos de satisfacción, debido a factores 

económicos, sociales, culturales, de accesibilidad, orográficos, etc., por lo que se 

debe de identificar sus deseos y expectativas, conocer sus intenciones, conductas 

y necesidades, para poder reducir las barreras burocráticas, promoviendo el ahorro 
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y optimizando el gasto de los recursos financieros de la entidad, permitiendo de 

esta manera la aplicación e implementación de la estrategia más idónea y 

conducente a incrementar en los clientes, el nivel de satisfacción al término de una 

atención. 

 

 Luego de verificar los resultados, podemos decir que se ha comprobado que 

la implementación de estrategias, en este caso estrategias de servicios acercará 

más la OSPE Ancash a todos los asegurados de la Región Ancash, por lo que una 

estrategia de servicios adecuada y elaborada pensando en las necesidades de la 

Región Ancash, resultaría exitosa en su aplicación, generando automáticamente un 

incremento en el nivel de satisfacción en los asegurados, como resultado de una 

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

 

1. Se determinó que si existe una relación positiva entre las variables 

estrategias de servicios y satisfacción, como señala el valor p = 0.001 < 

0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.21 indica que la 

correlación positiva es baja. 

 

2. Se determinó que si existe una relación positiva entre la dimensión 

servicio personalizado y la variable satisfacción, como señala el valor p = 

0.001 < 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.215 indica 

que la correlación positiva es baja. 

 

3. Se determinó que si existe una relación positiva entre la dimensión 

posicionamiento y la variable satisfacción, como señala el valor p = 0.001 

< 0.05, asimismo el coeficiente Rho de Spearman = 0.211 indica que la 

correlación es positiva baja. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda al Jefe de la OSPE Ancash considerar e incluir la 

información recolectada sobre estrategias de servicios y satisfacción 

dentro del diagnóstico situacional, por ser un factor que permitirá una 

mejor toma de decisiones lo cual incidirá e influenciará en el logro de los 

objetivos institucionales. 

 

2. Se recomienda al Jefe de la OSPE Ancash considerar e implementar el 

desarrollo de actividades de capacitación sobre estrategias de servicios y 

satisfacción, 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 

implementación de una estrategia de servicios que incluya el uso de 

tecnología, a fin de disminuir brechas de accesibilidad generando un 

incremento en el nivel de satisfacción. 
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Anexo 3. Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 17. Operacionalización de la Variable “Estrategia de 

servicios” 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES  ESCALAS 

ES
TR

A
TE

G
IA

 D
E 

SE
R

V
IC

IO
S 

“La estrategia permite 
establecer un reto 

constante dentro de la 
empresa, es decir crear 

valor sostenible, de modo 
continuo con obsesión 
sana e inconformismo 

favorable. Determinar la 
estrategia más 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 
Jesús y Sepúlveda (2018), 

p.124.

“Determinar la estrategia 
más 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”. Los 
posibles caminos para 
elaborar estrategias en 
servicios se perfilan de 
modo general en dos 

dimensiones, el servicio 
personalizado y el 

posicionamiento”.  De 
Jesús y Sepúlveda (2018), 

p.124.

Servicio 
personalizado 

Estandarización 

Privacidad 
Encuesta tipo 

Likert 

Calidad 
Escala ordinal 

tipo Likert 

Servicio 

Horario 
1. Nunca

Posicionamiento 

Diversificación 2. Casi nunca

Rapidez 
3. A veces

Marketing 
directo 

4.Casi siempre

Seguridad 5.Siempre

Flexibilidad 

Autor: De Jesús y Sepúlveda. 
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Tabla 18. Operacionalización de la variable “Satisfacción” 
  

  
  

  

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES  ESCALAS 

SA
TI

SF
A

C
C

IÓ
N

 

La satisfacción es la 
percepción del usuario o 
cliente que se considere 
satisfecho luego de una 

recepción que le ha 
permitido satisfacer una 

necesidad y por ende 
difunde su experiencia 

positiva a otros usuarios. 
En ese sentido la 

satisfacción es un estado 
de tipo psicológico que 
predice voluntad futura 
que permitirá al cliente, 

volver a adquirir el 
servicio o producto. De 

Jesús y Sepúlveda (2018), 
p.124. 

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

permitirá volver a adquirir 
el servicio o producto”.  De 
Jesús y Sepúlveda (2018), 

p.124. 

Rendimiento 
Percibido 

Competencia 
  

Confiabilidad 
Encuesta tipo 

Likert 

Capacidad de 
respuesta 

Escala ordinal 
tipo Likert 

Acceso   

  1. Nunca 

Expectativas 

Comunicación 2. Casi Nunca 

Credibilidad 3. A veces 

Tangibilidad 
4. Casi 
Siempre 

  5. Siempre 

Autor:  De Jesús y Sepúlveda. 
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Anexo 4. Instrumento de recolección de datos 
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Anexo 5. Tamaño de la población 

Tabla 19. Tamaño de la población 

Mes 
Atención realizada una asegurada de tipo madre gestante 

de hijo extra matrimonial durante el año 2019 

Enero 132 

Febrero 157 

Marzo 145 

Abril 124 

Mayo 171 

Junio 143 

Julio 172 

Agosto 116 

Septiembre 168 

Octubre 176 

Noviembre 137 

Diciembre 159 

Total 1800 

Fuente: Reporte de sistema de aseguramiento SAS 
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Anexo 6. Cálculo del tamaño de la muestra 

 

 

Figura 8. Fórmula para hallar la muestra 

 

Dónde: 

n: Tamaño de la muestra 

S2: Desviación estandar de la muestra 

S2 = p * q 

p  = 0.5 

q  = 0.5 

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

de confianza 

Z: 1.96 

E: Margen de error 

E= 0.05  

N: Población. 

N = 1800 

 

Reemplazando datos: 

n =          0.25 ∗ 3.8416 ∗1,800              

         1,800 ∗ (0.05)2 + 1.962 ∗ 0.52 

n = 317 
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Anexo 7. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 
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Anexo 8. Confiabilidad de los instrumentos 

 

Tabla 20. Confiabilidad del cuestionario de Estrategia de servicios 
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Tabla 21. Confiabilidad del cuestionario de Satisfacción 
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Anexo 9. Autorización de aplicación del instrumento firmado por la respectiva 

autoridad 
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Anexo 10. Consentimiento informado 
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Anexo 11. Imágenes 

 

Oficina de Seguros y Prestaciones económicas 

 

 

Atención a una asegurada de tipo madre gestante de hijo extra matrimonial 
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Aplicación del instrumento de recolección de datos 

 

 

Aplicación del instrumento de recolección de datos 

 

 

 


