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RESUMEN

El presente estudio se elabor6 para conocer la calidad del servicio en la atencion al cliente que brinda EsSalud
y la satisfaccion que presentan los usuarios del servicio de seguro social. Para ello, se realiz6 una investigacion
mixta, descriptiva y analitica, en la cual se recolecté datos realizando encuestas, que permitio aplicar tres
cuestionarios obteniendo informacion sobre la calidad del servicio de los establecimientos de EsSalud a nivel
nacional. El estudio analiz6 las variables, aplicando los instrumentos a una muestra de 6000 personas. Segun
los resultados obtenidos, se concluy6 que, durante el periodo desde el afio 2017 al primer trimestre del afio
2020, se mantuvo el mismo nivel de cobertura de aseguramiento de los usuarios. El principal problema
presentado en la prestacion de servicios de EsSalud, es el tiempo de dilacion para la atencion, de las principales
razones para que los usuarios no asistan a los centros de salud. También se evidenci6 que el principal motivo
para acudir a los centros de atencion de EsSalud, es que los asegurados no requieren pagar para ser atendidos.
Concluyendo que los elementos més satisfactorios del servicio son la atencion médica y las cirugias, el aspecto

con mayor deficiencia es la demora para la atencion.

Palabras clave: calidad, servicio, atencion al cliente, satisfaccion, EsSalud.
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ABSTRACT

This study was carried out to determine the quality of customer service provided by EsSalud and the
satisfaction of the users of the social security service. For this purpose, a mixed, descriptive and analytical
research was carried out, in which data was collected through surveys, which allowed the application of three
guestionnaires to obtain information on the quality of service in EsSalud establishments at the national level.
The study analyzed the variables, applying the instruments to a sample of 6000 people. According to the results
obtained, it was concluded that, during the period from 2017 to the first quarter of 2020, the same level of user
insurance coverage was maintained. The main problem presented in the provision of EsSalud services, is the
delay time for care, of the main reasons for users not attending health centers. It was also found that the main
reason for going to EsSalud health centers is that the insured do not have to pay to be attended. It was concluded
that the most satisfactory elements of the service are medical care and surgeries; the aspect with the greatest

deficiency is the delay in receiving care.

Keywords: quality, service, customer service, satisfaction, Essalud.

RESUMO

O presente estudo foi elaborado para conhecer a qualidade do servico prestado pela EsSalud e a satisfagdo dos
utilizadores do servigo da seguranca social. Para tal, foi realizada uma pesquisa mista, descritiva e analitica,
na qual foram recolhidos dados através de inquéritos, o que permitiu a aplicacdo de trés questionarios para
obter informagdes sobre a qualidade de servigo dos estabelecimentos EsSalud a nivel nacional. O estudo
analisou as variaveis, aplicando os instrumentos a uma amostra de 6000 pessoas. De acordo com os resultados
obtidos, concluiu-se que, durante o periodo compreendido entre 2017 e o primeiro trimestre de 2020, foi
mantido o mesmo nivel de cobertura de seguro dos utilizadores. O principal problema apresentado na prestagdo
dos servicos EsSalud, é o tempo de espera para os cuidados, das principais razGes para os utilizadores ndo
frequentarem os centros de saude. Verificou-se também que a principal razao para ir a centros de salde EsSalud
é que os segurados nao tém de pagar para serem atendidos. Concluiu-se que 0s elementos mais satisfatorios

do servico sdo a atencdo médica e as cirurgias; o aspecto com maior deficiéncia é o atraso na atencéo.

Palavras-chave: qualidade, servi¢o, servico ao cliente, satisfacdo do cliente, Essalud.
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INTRODUCCION

Cuando las organizaciones logran optimizar los
procesos Yy realizar un trabajo de calidad, se
propicia una mejora continua de dichos procesos.
Por ello, es importante trabajar para mejorar la
satisfaccion del cliente externo, la relacion con los
pacientes y sus familias (Forrellat, 2014, p.180-
182). En tal sentido, la atencion a los clientes es
considerado como uno de los servicios que realizan
las entidades con la finalidad de cubrir sus
necesidades y expectativas lo cual les genera una
mejor productividad y los sitGa en un mejor sitial
respecto a otras instituciones debido a que aumenta
su competitividad (Najul,, 2011).

Es importante, los servicios que las
instituciones ofrecen a los clientes, del grado de
satisfaccion que estos perciban dependera su
preferencia (Arrascue y Segura, 2016; Ibarra y
Casas, 2015). La preferencia que sienten los
clientes por un determinada empresa o institucion
marcan la diferencia y permiten su subsistencia
(Salazar y Cabrera, 2016).

Asimismo, el cliente debe ser considerado
pieza principal para la supervivencia en las
instituciones, la calidad en cuanto a sus servicios
permitird el crecimiento institucional beneficiando
al dercho habiente y a la misma entidad (Escudero,
2015; Navarrete et al.).

Por ello, la percepcion de calidad del
servicio se relaciona significativamente con las
dimensiones: asistencial, de organizacién, de
relaciones y de gestion de la cultura de seguridad
en salud (Podesta y Maceda, 2017, p.49).

Consecuentemente, debe buscar la mejora de la

calidad de los servicio para lograr alcanzar una
adecuada aceptacion por parte de los clientes o
usuarios, producto de una adecuada atencion
prestada (Nahuirima, 2016); tal que la satisfaccion
de los usuarios se conviertan en indicadores
importantes respecto a la calidad en los servicios
gue se brindan (Suarez et al., 2019).

La filosofia basica que permite la
construccion de este constructo corresponde a una
mentalidad respecto a la conformidad (Quispe,
2015, p.45); la calidad trastoca cuando la atencion
y los servicios no cubren de manera efectiva los
requerimientos de los usuarios (Calero, 2016).
Esto se debe a que los intereses de la direccion
respecto a los beneficios de la organizacion, se
veran afectados con la no conformidad de los
clientes o usuarios (Bernal et al., 2015, p.66). En
consecuencia, Se puede evidenciar de mejor
manera las consecuencias de la disconformidad con
los servicios que la institucion brinda captando las
falencias en sus servicios; constituyendo ello, un
motivo importante para el alejamiento del cliente
(Allccahuaman, 2015).

Las caracteristicas que deben definir un
servicio de calidad son: el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, el cumplimiento del
servicio segun su disefio, y ser adecuado respecto a
las necesidades del usuario (Ariza y Ariza, 2015,
p.79). Ademas, es importante brindar soluciones
efectivas respecto a las necesidades institucionales
ofreciendo resultados satisfactorios (Alcaide,
2015; Huarcaya, 2015).

En este orden de ideas, los clientes pueden
llegar a sentir diferentes grados de satisfaccion

respecto al servicio. Si los servicios que brinda la
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institucion o empresa no satisfacen las expectativas
de los clientes, estos quedaran insatisfechos; por el
contrario, si sienten cubiertas sus expectativas el
cliente se sentira satisfecho y si sobrepasan sus
expectativas, el cliente se sentird muy satisfecho;
ello muestra la estrecha relacién que existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad en los
servicios que prestan las instituciones (Alcaide,
2015, Isaza, 2018).

El propésito del presente estudio es
determinar la calidad del servicio en atencion al
cliente que brinda EsSalud y el nivel de
satisfaccion que tienen sus asegurados, para
conocer la opinién de los mismos acerca de los

servicios recibidos.

MATERIAL Y METODOS

La investigacion es descriptiva y analitica, con un
enfoque mixto, correlacional ya que buscé medir el
grado de relacion entre ambas variables; el
universo poblacional estuvo constituido por todos
los asociados de EsSalud, se tomd como marco
muestral el Censo Nacional 2017: XI1 de poblacion
y VI de Vivienda. INEI.

Se obtuvo una muestra de 6 000 personas
de una poblacion a estudiar: todas las personas que
residen en el territorio nacional con edades entre
los 15y los 75 afios. La muestra 2 000 asegurados
a través de un muestreo aleatorio simple.

Para su ejecucion se implementaron tres
instrumentos diferentes: un cuestionario aplicado a
los trabajadores del area de consulta externa y
urgencias, otro cuestionario aplicado a trabajadores

del area de hospitalizacion y un cuestionario

aplicado a trabajadores de las éareas de salud. El
nivel de confianza obtenido fue de un 95% con un
error permitido a nivel nacional de un 1.5% y a
nivel regional de un 3,9%. En referencia al plan de
recoleccion de datos inicialmente los funcionarios
representantes de cada centro tuvieron una sesion
de capacitacion donde se le explico, todo lo
referente al estudio para que en su lugar de trabajo
puedan abordar el proceso con mayor propiedad.
En referencia  al procesamiento,
presentacion, andlisis e interpretacion de datos,
para su cumplimiento se entreg6 a cada funcionario
de centro de salud un manual de codificacion para
cada instrumento, aplicacion automatizada para
captura y procesamiento de datos de cada
instrumento, y lineamientos generales para la
elaboracion del informe final, USB con los
programas de entrada y procesamiento de datos.
Siendo responsabilidad de las autoridades o
gerentes de cada establecimiento, aprovechar la
informacidn resultante en este esfuerzo, porque en
sus manos tendran una herramienta muy Util para
mejorar la calidad de sus servicios y por ende la

satisfaccion de sus clientes.

RESULTADOS

En el Perd, se puede inferir de acuerdo a la tabla 1
gue la cobertura de seguro de salud ha aumentado
significativamente hasta el afio 2017.

El Censo 2017 muestra que 22 millones
173 mil 663 personas tienen alguna modalidad de
seguro de salud; en contraste se tiene, 7 millones

208 mil 221 de poblacién que carece de seguro de
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salud; porcentualmente representan 75,5% y
24,5%, respectivamente.

Pero desde el 2017 al primer trimestre del
2020, De acuerdo a la Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO) del primer trimestre del 2020,
esta tendencia es préacticamente la misma,
asignandole 75,6 a los asegurados y 24,4% a los no
asegurados, situacién que revela que no ha crecido
como se esperaba la cobertura de salud de la

poblacién peruana.

Tabla 1l
Poblacién censada afiliada a un seguro de salud,
2017

Total de- Seguro Otro
Indicadores poblacidn Integral EsSalud seguro
censada de Salud de salud
Poblacidn censada FMIB1884 13039820 2 T209049 1513008
Area de residencia
Urkana 31T BAZIME E919T7EE 1472919
FRural 6 0553951 4616904 380 153 A0 090
Saxo
Hombre 14450757  E0S9085 3565082 1872
Mujer 14031127 E0E0A2S 3743967 T4 281
Ciclo de vida
Primara infancia I0ESE2 181221 GE2 3E4 107 B05
Mifiez 3179931 1782395 T42 785 108 BCA
Adolescancia A01BEIE 1637144 677 853 112 087
Jowanas 5ESTZE6 2420519 976 199 36702
Adultns/as jivanes 6317438 2376082 17ET4E0 318 301
Adultos/as 4430285 1634401 1268485 279543
Aduitnsias mayores 3497576 13EGEEA 11B4 797 198 357
Niwel educativa® MEITHIT  BESTEETS 551538 1240762
Ein hivel 1084 525 748 658 76 B 481
hnidal 40045 23597 4 B2 o]
[Primaria 4177672 247TO51 5E6 841 T3 763
Eacundaria JEE1 IDI9EET 1901624 2489
Basica especial a2416 15385 10204 2§69
Suparior no universitaria 3047249 TEEE44 1186271 M E53
Suparior universiiaria JmaIT 615383 1539024 456 174
Maestria { Dociorada 33E3TE BEBS 152 813 g8 E51
Estads civil o conyugal Z3196301 044534 SET4TE0 1206335
Conviviente 6195785 346812 1240319 164 872
Saparadn'z 030413 432857 209 907 1245
Cazadola 5850966 1947042 2T TIA 484 757
Vindola o40437 430077 268 324 4433
Divorciado’a 209707 43561 7B 922 M T8
Salterna A922073 ISMOES 1900600 545 E53

Hota: Orra lipo de seguro comprends: Segund Privado de Sdud, Segura de a8 Fusrzss Amadss y Poldaks, Sequio
UriversZana, Enbdad Prestadera é& Saud v Bequro Escalar Privada.

1 Censidera pebiaciin da 15 y mas afies de ofad.

I Pablasiin de 12 y inds a0s de edad.

Fuente: INEI - Censos Nacienales 2017: X1l de Poblacian y VIl de Vivienda.

Como se puede apreciar el aspecto peor

entrevistados acerca de las razones que tiene para
emplear las prestaciones de salud que le ofrece la
Centros de salud de EsSalud; las que resaltan son:

No implica pagos por los asegurados, por
requerimiento, porgue tienen buenos equipos y
profesionales. En cuanto a las razones para no
utilizar los servicios de EsSalud se encuentran:
Atencion muy rapida, las colas que hay que hacer,
no lo requiere.

Entre los elementos mas satisfactorios para
los encuestados en términos generales, se resaltan:
Atencion médica, El acceso a las cirugias, Los
tratamientos que recibe, El servicio de emergencia.
Y lo que menos gusta a las personas: Las grandes
esperas, Mala atencion y trato, Los horarios de
atencion, El tiempo de espera en la farmacia, las
citas prolongadas.

Finalmente, evaluando como se sienten los
usuarios, se obtuvo las siguientes respuestas: Muy
satisfecho: 6%, Satisfecho: 64%, Insatisfecho:
21%, Muy insatisfecho: 4%, NS/NR: 5%.

Tabla 2

Aspectos considerados como mejores o peores de
los servicios de EsSalud 2019. Los Servicios de
EsSalud, 2019

Servicio Lo mejor del Lo peor del
servicio servicio
Consulta externa Aseo en general Rapidez en la
atencion
Consulta Trato del medico Rapidez en la
especializada ~ Aseo en general atencion
Urgencias Aseo general Rapidez en la
atencion
Hospitalizacion Trato del medico  Rapidez en la

Aseo en general atencion
Horario de atencion

considerado en todas las situaciones estan farmacia Aseo en general Z-S'SQ:EO de
relacionadas con el tiempo de dilacién para poder Rapidez en la
. s C atencion
ser atendido. Cuando se pidio la opinion a los Laboratorio Aseo en general Rapidez en la
atencion
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Rayos x Horario de atencién Rapidez en la
Aseo en general atencion

Fuente: estudio Opinién de los servicios de salud
de la CCSS 2019

DISCUSION

Segun Forrellat (2014) en su trabajo “Calidad en
los servicios de salud: un reto ineludible”, va a
sefialar en relacion a la calidad en salud: “El gran
desafio es generar una nueva cultura, un cambio en
el quehacer habitual. Al lograr optimizar los
procesos y realizar nuestro trabajo con calidad,
seremos capaces de disminuir los costos, no so6lo
financieros sino de tiempo, de recursos humanos,
fisicos, de equipamiento, y obtener mas recursos
gue seran invertidos en mas prestaciones. Asi,
propiciaremos la mejora continua de los procesos.
Seguir trabajando para mejorar la satisfaccion del
cliente externo, la relacion con los pacientes y sus
familias, localizar y disminuir los errores, trabajar
en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de
una organizacién que nos necesita y que avanza
hacia los nuevos cambios que el sistema y el
mundo necesitan, son la esencia de la cultura de
calidad”.

Navarrete et al. (2013) en su estudio “La
investigacion sobre calidad de la atencion en el
Instituto Mexicano del Seguro Social. Estudio
bibliométrico”, sostiene: “Resulta claro que atin no
se logra un verdadero impacto sobre la calidad de
los servicios de salud. Es deseable que, en un futuro
cercano, la investigacion relacionada con la calidad
de los servicios ocupe un papel predominante en el
guehacer institucional, y que los directivos tomen

decisiones con bases mas solidas, lo cual conducira

a una mejora del servicio en beneficio tanto del
derechohabiente como de la propia institucion”.
Podesta y Maceda (2017) en su investigacion
“Calidad percibida del servicio y cultura de
seguridad en salud en el personal médico del
Hospital II EsSalud Vitarte. Lima, 2017 sefiala
que: “Del analisis de los resultados se evidencia
gue existe correlacion positiva entre la percepcion
de calidad y la cultura de seguridad en salud en la
poblacién estudiada. Asimismo, la percepcién de
calidad del servicio se relaciona significativamente
con las dimensiones: asistencial, de organizacion,
de relaciones y de gestion de la cultura de seguridad
en salud”.

Suarez et al. (2019) Su investigacion
titulada “Percepcion sobre calidad de la atencion en
el centro de salud CAI III” su objetivo general esS
conocer las opiniones de los usuarios sobre la
calidad de la atencion en el Centro de Salud CAI
111 La investigacién se enmarca en las categorias de
descriptiva, cuantitativa y transversal. Se estudid
una muestra representativa de 370 residentes en el
estado de Milagro, provincia de Guayas, y se
utilizo la encuesta multidimensional SERVQUAL
para medir y correlacionar las percepciones y
expectativas de los usuarios sobre la calidad de la
atencion. El estudio arrojé un 48% de expectativas
y un 48% de percepciones, que se determinaron
como niveles moderados de satisfaccion. En
general, segin el modelo SERVQUAL, se puede
determinar que la calidad de la atencion en el centro
de salud CAI Il tiene una satisfaccion regular, los
usuarios creen que es necesario mejorar la
infraestructura del centro de salud y requieren la

simpatia de los empleados por los usuarios. De
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acuerdo con los resultados, es necesario mejorar la
calidad del servicio para obtener una excelente
evaluacion, de manera que la satisfaccion del
ciudadano se convierta en un indicador importante

de la calidad médica.

CONCLUSIONES

Del 2017 al primer trimestre del 2020 se ha
mantenido el mismo nivel de cobertura de
aseguramiento de los peruanos.

El principal problema que se presenta en la
prestacion de servicios de EsSalud, es el tiempo de
dilacion para ser atendido, una de las principales
razones para no asistir es por la rapidez de la
atencion. Siendo el principal motivo para asistir
gue no debe hacerse pago alguno.

Entre elementos mas satisfactorios son:
atencion médica y cirugias, y lo que menos gusta
son las grandes esperas y los maltratos en la

atencion.

REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS

Alcaide -Casado, J. (2015). Los 100 errores de la
experiencia de cliente. Madrid: Editorial
Hesic. ISBN: 978-84-15986-87-4:
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&i
d=JsSLXCQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA9&d
g=Libro+calidad+servicio+atenci%C3%B3
n+al+cliente+2015&0ts=bjAWOIik2h&sig=
P2XAVHNIONU3Cs7VaZK4Xpgm-
V4#v=onepage&q=Libro%20calidad%20se

rvicio%20atenci%C3%B3n%20al%20client
€%202015&f=fal

Alcaide, J. (2015). Fidelizacién de clientes.
Obtenido de Business Marketing Shool.
Libros Profesionales de Mepresa. (2% ed.).
Madrid: Hesic
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&i
d=87K_CQAAQBAJ&oi=fnd&pg=PAl11l&
dg=Libro+calidad+servicio+atenci%C3%B
3n+al+cliente+2015&0ts=RmQiKrylyw&s
ig=ZkOvyK_5iTOabJD3G2UQpsTG3rg#v=
onepage&g=Libro%20calidad%20servicio
%20atenci%C3%B3n%20al%20cliente%20
2015&f=fa

Allccahuamén, M. (2015). Calidad de servicio y
satisfaccion de los wusuarios de la
municipalidad  distrital de Pacucha,
Andahuaylas 2015.
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/h
andle/123456789/225/15-2015-EPAE-
Inca%?20Allcahuaman-
Calidad%20de%20servicio%20y%?20satisfa
cion%20de%20l0s%20usuarios.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

Ariza, F., & Ariza, J. (2015). Informacién y
Atencion al Cliente. Madrid: Espafa:
McGraw Hill
https://www.mheducation.es/bcv/guide/capi
tulo/8448196813.pdf

Arrascue, J., & Segura, E. (2016). Gestion de

Calidad y su Influencia en la Satisfaccion del

Educacion:

Cliente en la Clinica de la Fertilidad del
Norte, Chiclayo 2015. (Tesis de
Licenciatura)

http://servicios.uss.edu.pe/bitstream/handle/

(©MON

d

Revista de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica Alpha Centauri 49
Volumen 2, Numero 1, Enero-Marzo 2021

ISSN: 2709-4502


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.47422/ac.v2i1.28

Recibido: 20/01/2021, Aceptado: 30/03/2021

Acrticulo Original

uss/2283/Tesis%20de%20Arrascue%20Del
gado%20y%20Segura%20Cardozo.pdf?seq
uence=1&isAllowed=y

Bernal, 1., Pedraza, L., & Sanchez, M. (2015). El
clima organizacional y su relacién con la
calidad de los servicios publicos de salud:
disefio de un modelo teorico. Elsevier
Espafia, 31 (134)
https://doi.org/10.1016/j.estger.2014.08.003

Calero, J. (2016). Gestién Administrativa vy
Calidad de los Servicios en la
Municipalidad Provincial de Huaral en el
Afio  2015. (Tesis de Licenciatura)
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/
handle/123456789/573/CALERO_MORA _
JANETH_DEL_PILAR_GESTION_CALI
DAD_HUARAL.pdf?sequence=1&isAllow
ed=y

Escudero, M. (2015). Servicios de Atencién
Comercial.
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&i
d=ue7JCQAAQBAIJ&oi=fnd&pg=PP1&dq
=calidad+servicio+atenci%C3%B3n+al+cli
ente+2015&0ts=1Gs6qcoX6D&sig=CYIP
GAbQ4SGNXWDx_leXnVOKOw#v=0nep
age&qg=calidad%20servicio%20atenci%C3
%B3n%20al%?20cliente%202015& f=false

Forrellat Barrios, M. (2014). Calidad en los
servicios de salud: un reto ineludible.
Revista  Cubana, 30(2), 179-183.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_ab
stract&pid=S0864-02892014000200011

Huarcaya, R. (2015). Percepcion de la calidad de
atencion en los usuarios del servicio de

emergencias del hospital | santa margarita

de Andahuaylas, 2015. (Tesis de
Licenciatura)
http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123
456789/227

Ibarra, F., & Casas, E. (2015). Aplicacion del
modelo Servperf en los centros de atencion
Telcel, Hermosillo: una medicion de la
calidad en el servicio. Revista Contaduria y
Administracion. 60 (2),
https://doi.org/10.1016/S0186-
1042(15)72153-4:

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
(2020). Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica. Inei.
http://m.inei.gob.pe/prensa/noticias/el-754-
de-la-poblacion-del-pais-tiene-un-seguro-
de-salud-
9155/#:%T7E :text=Seg%C3%BANn%201a%2
OEncuesta%?20Nacional%20de,Estad%C3%
ADstica%20e%20Inform%C3%A1tica%20
(INEI).

Isaza, A. (2018). Control Interno y Sistema de
Gestion de Calidad. Guia para su
implantacién en Empresas Publicas y
Privadas. (3™ ed.) Bogota: Colombia:
Ediciones de la U:
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&i
d=BTSjDWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA20&
dg=L.ibro+calidad+servicio+atenci%C3%B
3n+al+cliente+2018&ots=zFjh_trxky&sig=
9tMvnZKHtZnNhsxFUHvI-no-
toU#v=onepage&q=Libro%20calidad%20s
ervicio%20atenci%C3%B3n%20al%20clie
nte%202018&f=fa

(©MON

d

Revista de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica Alpha Centauri 50
Volumen 2, Numero 1, Enero-Marzo 2021

ISSN: 2709-4502


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.47422/ac.v2i1.28

Recibido: 20/01/2021, Aceptado: 30/03/2021

Acrticulo Original

Navarrete-Navarro, S., Gomez-Delgado, A.,
Lopez-Garcia, G. A., & Nava-Zavala, A.
(2013). La investigacidon sobre calidad de la
atencion en el Instituto Mexicano del Seguro

Social. Estudio bibliométrico. Salud Publica

de Mexico, 55(6), 564-571.
https://www.scielosp.org/pdf/spm/2013.v55
n6/564-571

Podesta Gavilano, L. E., & Maceda Kulijich, M.
(2018). Calidad percibida del servicio y
cultura de seguridad en salud en el personal
médico del Hospital Il EsSalud Vitarte.
Lima, 2017. Horizonte Médico, 18(3), 48-
56.
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=
sci_isoref&pid=S1727-
558X2018000300008&Ing=es&ting=es

Najul, J. (2011). EI capital humano en la atencion
al cliente y la calidad de servicio. Revista

Venezolana, 4, (8) 23-35.
https://www.redalyc.org/pdf/2190/2190221
48002.pdf

Nahuirima, Y. (2016). Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del
Distrito de Andahuaylas, Provincia de

Andahuaylas, Region Apurimac, 2015.

(Tesis de Licenciatura)
http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123
456789/240

Quispe, Y. (2015). Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del hospital nacional Hugo
Pesce Pescetto Andahuaylas - 2015. (Tesis

de Licenciatura)

http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123
456789/234

Salazar, W., & Cabrera, M. (2016). Diagndstico de
la calidad de servicio, en la atencion al
cliente, en la Universidad Nacional de

Chimborazo - Ecuador. Industrial Data 19,

(), 13-20.
https://www.redalyc.org/pdf/816/81649428
003.pdf

Suarez Lima, G. J.,, Robles Salguero, R. E.,
Serrano Mantilla, G. L., Serrano Cobos, H.
G., Armijo Ibarra, A. M., & Anchundia
Guerrero, R. E. (2019). Percepcion sobre
calidad de la atencion en el centro de salud
CAI 111. Revista Cubana de Investigaciones
Biomédicas, 38(2), 1561-3011.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_art
text&pid=S0864-03002019000200153

CORRESPONDENCIA:

Jorge Nelson Malpartida Gutiérrez

jorgemalpartdida@unat.edu.pe

(©MON

d

Revista de Investigacion Cientifica y Tecnoldgica Alpha Centauri 51
Volumen 2, Numero 1, Enero-Marzo 2021

ISSN: 2709-4502


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.47422/ac.v2i1.28

	PORT03.pdf (p.1)
	2021_02_01_004.pdf (p.2-10)

