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Resumen

Objetivo: Determinar la relacién entre la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas
de calidad 1SO 9001-2015 con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a
domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, Método: Esta tuvo un disefio no experimental
correlacional transversal, la muestra fue de 224 clientes/usuarios adultos mayores del
programa a domicilio de la referida Institucion, a quienes se les aplico el instrumento
Gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001-2015 y
Satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor. La validacion y confiabilidad de los
instrumentos usados tuvieron resultados suficientes y de alta fiabilidad. Resultados:
Indicaron que la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001-
2015 Conclusiones: Tuvo relacién directa y significativa con la satisfaccion del
cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.
Asimismo, se pudo apreciar la existencia de correlaciones entre las dimensiones de cada una
de las variables en estudio.

Palabras clave: gestion de riesgos, control de la calidad, aseguramientode la calidad.



viii

Abstract

Objetive: The purpose of this research was to determine the relationship between the
management of the flexible offer according to the ISO 9001-2015 quality standards and the
satisfaction of the elderly customer / user of the ESSALUD home program. Lima, 2018,
Method: This had a cross-correlational non-experimental design, the sample was 224
customers / elderly users of the home program of the aforementioned Institution, to whom the
flexible supply management tool was applied according to the ISO 9001- quality standards.
2015 and Satisfaction of the client / elderly adult user. The validation and reliability of the
instruments used had sufficient results and high reliability. Results: Indicated that the
management of the flexible offer according to the ISO 9001- 2015. Conclusions: Quality
standards had a direct and significant relationship with the satisfaction of the client / senior
adult of the home health program. Lima, 2018. It was also possible to appreciate the existence
of correlations between the dimensions of each of the variables under study.

Keywords: risk management, quality control, quality assurance.



I.  Introduccion

Teniendo en cuenta que las empresas, organizaciones e instituciones deben de contar
con un sistema de gestion que asegure y garantice que cada uno de sus productos y servicios
ofrecidos sean de calidad y satisfagan las necesidades requeridas por los clientes.

Esto es un sistema que le permita a las organizaciones diferenciarse y obtener una
ventaja significativa sobre sus competidores, ya que esta es exigida por los clientes/usuarios
en la mayoria de los paises que siguen los estandares internacionales de calidad. Debido a
esta competitividad, una organizacién tiene y tendrd éxito, reconocimiento solo si brinda
productos y/o servicios que satisfacen plenamente las exigencias y expectativas del
cliente/usuario, lo que se convierte en un requisito indispensable para todas ellas. Una de las
formas de obtener este reconocimiento es teniendo el control de todos sus procesos. Cabe
recordar que, durante los Gltimos afos, las organizaciones han usado el término calidad total
en sus servicios para poder obtener una posicion y lograr sobrevivir en sistemas econémicos
de libre mercado, convirtiéndose este término en un elemento estratégico, que significa una
ventaja diferenciadora y durable en el tiempo a aquellas que logran alcanzarla.

El presente trabajo de tesis ha sido estructurado en cinco capitulos, los cuales se
dividen de la siguiente manera:

En el primer capitulo. Introduccion, se presenta el planteamiento, la descripcion,
formulacion, justificacion, limitaciones, objetivos e hipotesis de la investigacion.

En el segundo capitulo. Marco tedrico, se exponen los antecedentes, el marco
conceptual y los aspectos de responsabilidad social y medio-ambiental.

En el tercer capitulo. Método, se expone el tipo de investigacion, la poblacion y
muestra, la operacionalizacion de las variables, los instrumentos de recoleccion de datos, los

procesamientos y analisis de datos.



En el cuarto capitulo se presentan los resultados de la investigacion, la contrastacion
de hipotesis y el andlisis e interpretacion de estos resultados.

El acépite cinco, presenta la discusion de resultados.

En el capitulo seis se presentaron las conclusiones.

El acapite siete, contiene las recomendaciones.

El acéapite ocho, presenta las referencias bibliograficas.

Finalmente, en el acapite nueve, presentamos los anexos.
1.1.  Planteamiento del problema

En este sentido, en la presente investigacion, planteamos el problema que radica en
que, en los Ultimos cinco afios en dicho programa no se ha logrado ofertar servicios con
calidad a los referidos pacientes debido entre otras causas al empirismo en la gestion acorde a
dichas normas ya que después de haber implementado estas, no hubo una correcta difusion de
lo que ello realmente significa, ya que esto va mas alld de la cortesia que ofrecen los
colaboradores de ESSALUD al cliente/usuario externo o paciente adulto mayor. De este
modo, debid de existir dentro de la institucion un compromiso con una adecuada gestién de la
oferta flexible, acorde a las norma ISO 9001-2015, basadas en la gestion de riesgos, la
inspeccidn de la calidad, el control de la calidad y el aseguramiento de la calidad ISO 9001-
2015, es decir no se tomo en cuenta estas normas en la institucion en estudio, a pesar de haber
sido implementada esta, no se brindo con la calidad del servicio de salud demandado por los
pacientes adultos mayores teniendo en cuenta la satisfaccion y sus dimensiones como.
Motivacion, las Necesidades requeridas, las Actitudes y la Calidad del servicio al
paciente/usuario.
1.2.  Descripcion del problema

Teniendo en cuenta que las empresas, organizaciones e instituciones deben de contar

con un sistema de gestion que asegure y garantice que cada uno de sus productos y servicios



ofrecidos sean de calidad y satisfagan las necesidades requeridas por los clientes,
bésicamente porque estos son de calidad.

Un sistema que le permita a las organizaciones diferenciarse y obtener una ventaja
significativa sobre sus competidores, ya que esta es exigida por los clientes/usuarios en la
mayoria de los paises que siguen los estandares internacionales de calidad. Debido a esta
competitividad, una organizacion tiene y tendra éxito, reconocimiento sélo si brinda
productos y/o servicios que satisfacen plenamente las exigencias y expectativas del
cliente/usuario, lo que se convierte en un requisito indispensable para todas ellas. Una de
las formas de obtener este reconocimiento es teniendo el control de todos sus procesos. Cabe
recordar que, durante los ultimos afios, las organizaciones han usado el término calidad total
en sus servicios para poder obtener una posicion y lograr sobrevivir en sistemas econémicos
de libre mercado, convirtiéndose este término en un elemento estratégico, que significa una
ventaja diferenciadora y durable en el tiempo a aquellas que logran alcanzarla.

En este sentido, la investigacion titulada Gestion de oferta flexible de acuerdo a las
Normas de calidad I1SO 9001-2015 y su relacién con la satisfaccion del cliente/usuario adulto
mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, el afio 2018, presenta una situacion
problemética que radica en que, en los Gltimos cinco afios en dicho programa no se ha
logrado ofertar servicios con calidad a los referidos pacientes debido entre otras causas al
empirismo en la gestion acorde a dichas normas ya que después de haber implementado
estas, no hubo una correcta difusion de lo que ello realmente significa, ya que esto va mas
alla de la cortesia que ofrecen los colaboradores de ESSALUD al cliente/usuario externo o
paciente adulto mayor.

De este modo, debid de existir dentro de la institucion un compromiso con una
adecuada gestion de la oferta flexible, acorde a las norma ISO 9001-2015, basadas en la

gestion de riesgos, la inspeccion de la calidad, el control de la calidad y el aseguramiento de la



calidad 1SO 9001-2015, es decir no se tomo en cuenta estas normas en la institucion en
estudio, a pesar de haber sido implementada esta, no se brind6 con la calidad del servicio de
salud demandado por los pacientes adultos mayores teniendo en cuenta la satisfaccion y sus
dimensiones como. Motivacion, las Necesidades requeridas, las Actitudes y la Calidad del
servicio al paciente/usuario.

En este sentido consideramos que se debe de tener un pleno enfoque en el
cliente/usuario, ya que el objetivo de la institucion en estudio es lograr la satisfaccion de estos
en lo referente a las necesidades de salud requeridas. En este sentido, en el presente trabajo de
investigacion se estudié esta situacién probleméatica que la hemos formulado
interrogativamente de la siguiente manera.

1.3.  Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General

¢Como se relaciona la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad
ISO 9001-2015 con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio
de ESSALUD. Lima, 2018?

1.3.2. Problemas Especificos

¢Qué relacion hay entre la gestion de riesgos y la motivacién del cliente/usuario
adulto mayor del programa oferta flexible de ESSALUD. Lima, 2018?

¢ Qué relacion hay entre la inspeccion de la calidad 1SO 9001-2015 y las necesidades
del cliente/usuario adulto mayor del programa oferta flexible de ESSALUD. Lima, 2018?

¢ Qué relacion existe entre el control de la calidad 1SO 9001-2015 y las actitudes del
cliente/usuario adulto mayor del programa del programa oferta flexible de ESSALUD. Lima,

2018?



¢ Qué relacion existe entre el aseguramiento de la calidad 1ISO 9001-2015 y la calidad
del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa oferta flexible de ESSALUD. Lima,
2018?

1.4.  Antecedentes
1.4.1. Antecedentes nacionales

Gutiérrez (2017), en la tesis titulada. “La implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad segun la norma ISO 9001-2015 en la mejora de la calidad Educativa en tres
Instituciones de Salud de Lima”, de la Pontificia Universidad Catolica del Perd, para optar el
grado académico de Master en Gestion de la Salud, tuvo como objetivo explicar la influencia
de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad segin la norma 1SO 9001-2015,
en la mejora de la calidad del servicio a los pacientes; el autor llego a la siguiente conclusion:

De las experiencias analizadas se determina que, las fuerzas motivacionales tienen
relacion directa frente al desarrollo y la implementacion del sistema de gestion de calidad, y
se consigue con éxito siempre y cuando esta sea de tipo normativa (nace como consenso de
los miembros de la organizacién), aunque, también se debe considerar que la caracteristica
coercitiva tiene resultados positivos, sin embargo, produce mayor resistencia al cambio,
obteniendo un valor de prueba p = 0.00152, el cual es altamente significativo.

Huamanchay (2018), en su tesis titulada. “Implementacion de un sistema de gestion
de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de fabricacion de productos
de higiene doméstica”, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para optar el grado
académico de Quimico Farmaceéutico, tuvo como objetivo. Implementar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en una empresa de fabricacion de
productos de higiene domestica. Concluye que:

Se propuso un redisefio del proceso de Satisfaccion del cliente, estableciendo

responsabilidades y actividades que permitan el cumplimiento de este requisito. La revision



de los resultados de los indicadores de gestion luego de los seis primeros meses de
implantado el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, obtuvo un
valor de prueba p = 0.005, el cual es altamente significativo.

Meléndez (2017), en la tesis titulada. “Propuesta de implementacién del sistema de
gestion de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015”, de la PUCP
para optar el grado académico de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo explicar la
influencia de la variable independiente en la dependiente; la autora llego a la siguiente
conclusion:

En base al diagnostico realizado, se pudieron detectar diferentes problemas que
enfrentaban diferentes areas y bajaban su productividad, o incluso generaban que se trabaje
de una manera inadecuada. Asimismo, contribuy6 a que se detecten las oportunidades de
mejora para lograr mejorar el SGC y esté alineado a lo requerido por la norma ISO
9001:2015, obteniendo un valor de prueba p = 0.00152, el cual es altamente significativo.

Huamani y Armaulia (2017), en la tesis titulada. “Disefio e implementacién de un
sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos
médicos”, de la UNMSM, para optar el grado académico de Quimico Farmacéutico, tuvo
como objetivo Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para una drogueria
de dispositivos médicos segun la norma ISO 9001:2015 y realizar el seguimiento de su
eficacia y efectividad, hasta la etapa de pre auditoria de certificacion, tuvo un disefio no
experimental correlacional transversal, el tipo de investigacion fue bésica, de nivel
descriptivo. El autor llego a lasconclusiones:

Se determinaron las etapas de implementacion de un sistema de gestion de calidad
segun la norma 1SO 9001:2015, siguiendo como estructura los requisitos de la misma norma,
hallo un valor de prueba p = 0.002 con el estadigrafo U-Mann-Whitney el cual es altamente

significativo.



Garcia (2017), en la tesis titulada. “Matriz de riesgos de calidad en cumplimiento con
la norma ISO 9001:2015, orientado a empresas de servicios de perforacion en tierra”, de la
Universidad Nacional de Piura, para optar el grado académico de Ingeniero, tuvo como
objetivo. Desarrollar una matriz de riesgos de la calidad en los servicios de perforacion en
tierra, que realizan las empresas petroleras de la cuenca Talara; en cumplimiento a las nuevas
exigencias de la Norma 1SO 9001:2015, el autor concluyo:

Se puede Gestionar los Riesgos relacionados al SGC, desarrollando una Matriz de
Riesgos basada en la metodologia AMFE, ya que es de facil implementacion y entendimiento
acorde a la interpretacion de dicha Norma, mediante el andlisis detenido de sus clausulas y
requisitos, asi mismo se identificaron los principales cambios con respecto a su version
anterior., obtuvo unvalor de prueba p = 0.002, el cual es altamente significativo.

Cuyutupa (2017), en la tesis titulada. “Implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa
SC ingenieros de proyectos S.A.C.”, de la Universidad César Vallejo, para optar el grado
académico de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo. Determinar cdmo la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora la
productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. La autora llego a la siguiente
conclusion:

Los resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13% evidencia el
incremento del 13% en productividad y ello se debe al producto de la eficacia y eficiencia y
gue una correcta implementacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 genera
este resultado trayendo consigo un desarrollo sostenible, para lo cual obtuvo un valor de
prueba p = 0.0045, el cual es altamente significativo.

1.4.2. Antecedentes internacionales

Salazar y Mayorga (2018), en la tesis titulada. “Disefio del sistema de gestion de



calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para el centro de Quimica de la Universidad
Central del Ecuador”, de la U.C.E, para la obtencién del grado académico de Magister en
sistemas de gestion de calidad, tuvo como objetivo. Disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el Centro de Quimica de la Universidad
Central del Ecuador., la autora llego a la conclusion:

Al realizarse un diagndstico inicial mediante una auditoria interna en el Centro de
Quimica, se pudo determinar un 20,29% en el grado de cumplimiento de la Norma 1SO
9001:2015 el cual se considera como bajo ya que la organizacion no cumplia con los siete
requisitos de la norma en cuanto al contexto de la organizacion; liderazgo; planificacion del
sistema de gestion de la calidad; soporte; operacién; evaluacion del desempefio y mejora,
para lo cual obtuvo un valor de prueba p = 0.004, el cual es altamente significativo.

Guachamin y Bermeo (2017), en la tesis titulada “Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015 en el Instituto de Posgrado de la Facultad de
Ciencias Quimicas de la Universidad Central del Ecuador”, de la Universidad Central del
Ecuador para la obtencion del grado de Magister en Sistemas de Gestion de Calidad, tuvo
como objetivo. Disefar el sistema de gestion de calidad con base en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 en el Instituto Superior de Postgrado de la Facultad de Ciencias
Quimicas de la UCE.

El autor concluye que:

Al haberse realizado la auditoria interna en el Instituto de Posgrado de la Facultad de
Ciencias Quimicas, se determind que el grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
era baja, dando como resultado un 25.7% de cumplimiento respecto a los siete aspectos de la
norma. (Entorno-Contexto Organizacional, liderazgo, planificacion SGC, soporte,
funcionamiento, evaluacion del rendimiento y mejora), para lo cual obtuvo un valor de

prueba p = 0.001, el cual es altamente significativo.



Zambrano et al. (2016), en la tesis titulada “Propuesta para la implementacion de la
ISO 9001:2015 en la empresa HSEQ de Colombia S.A.S”, de la Universidad ECCI para la
obtencion de la especializacion en gerencia de la seguridad y salud en el trabajo, tuvo como
objetivo. Proponer la implementacion de la ISO 9001:2015 en la empresa HSEQ de
Colombia S.A.S, el autor concluye que:

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que cumpla con los
pardmetros minimos establecidos y que adicionalmente se encuentre certificado por un ente
como en este caso lo es ICONTEC, puede representar una herramienta Gtil que direcciona a la
empresa en el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas ya que las normas 1SO
9000:2015, permitieron manejar y comprender la importancia de adoptar una gestion basada
en procesos, gestionar via web todas las unidades, vislumbrar la necesidad de contar con un
sistema para satisfacer al cliente e ir modelando una nueva cultura organizacional, hallo un
valor designificancia U-Mann-Whitney: p=0.005.

Moreno (2015), en la tesis titulada. “Implementacion de un sistema de gestion ISO
9001:2015 para la estandarizacion de la documentacion técnica y administrativa en ALISEN
del Ecuador”, de la Universidad Central del Ecuador para la obtencion del grado académico
de Magister en Sistemas de Gestion, tuvo como objetivo. Disefiar un sistema de gestion
documental bajo la estructura vigente 1SO 9001:2015 para la estandarizacion de la
documentacion técnica y administrativa en ALISEN, el autor concluye que:

Se ha probado con evidencias estadisticas que, la implementacion del sistema de
gestion I1SO 9001:2015 tiene relacion directa y significativa con la estandarizacion de la
documentacion técnica y administrativa en ALISEN. El referido plan se basa en lograr la
competencia enfocada a atender las necesidades y satisfaccion del cliente, para lo cual obtuvo
un valor de prueba p = 0.006, el cual es altamente significativo.

Macias y Valencia (2014), en la tesis titulada. “Actualizacion del sistema de gestion
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de calidad de la empresa: colectivos del café Ltda. a la norma 1SO-9001:2015”, de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira, para la obtencion del grado académico de Ingeniero
Industrial, tuvo como objetivo. Documentar la actualizacion del sistema de gestion de
calidad, de la empresa Colectivos del Café Ltda. Con base en la norma 1SO-9001:2015.
Llegaron a las siguientes conclusiones:

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Colectivos del
Café Ltda. constituye el primer paso en la puesta en marcha este tipo de sistema que le
permitird a la empresa una mejora global en todos sus procesos y el cumplimiento de los
requisitos del cliente., para lo cual obtuvo un valor de prueba p = 0.009, el cual es altamente
significativo.

1.5.  Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

Contribuye a aportar conocimientos nuevos sobre un problema que es muy actual y
transcendente como es la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad 1SO
9001-2015 y la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD. A partir de la obtencion de estos datos se pudo elaborar algunas propuestas que
nos permitieron presentar algunas alternativas de solucion a los problemas encontrados cuya
perspectiva en el momento actual es bastante dramatica.

Asimismo, contribuye, disefiando y validando los instrumentos utilizados. Estos
instrumentos muy bien pueden ser usados por diferentes instituciones e investigadores que
necesiten realizar evaluaciones y/o investigaciones de este tipo.

Desde la perspectiva tedrica, facilita informacion detallada y fundamentada sobre la
base de resultados, de las variables relacionadas, sirviendo de base para investigaciones
futuras que permitira contar con estrategias nuevas para dar solucion a dicho problema o

problemas similares. Finalmente, la realizacion de la presente investigacion va a beneficiar
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con sus resultados a los clientes/usuarios adultos mayores del programa a domicilio de
ESSALUD, en tanto a partir de estos resultados se van a plantear alternativas de solucion que
permitan una gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad 1SO 9001-2015,
necesarias para elevar la calidad de vida de la poblacién.
1.6. Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones mas resaltantes con respecto a la tesis fue el acceso a la
informacion de trabajos de investigacion, antecedentes que se han realizado en el Per( y el
extranjero en lo que respecta a los niveles de post grado. Asimismo, fueron limitantes los
recursos bibliogréficos actualizados en base de datos on-line, porque la mayoria son de otros
paises y muy costosos. Los recursos econdmicos con los que contamos fueron limitados y las
escasas fuentes de financiamiento del sistema financiero para investigaciones fue otra de las
limitaciones. Encontramos otro factor limitante al momento de realizar el trabajo de campo
via encuestas, ya que el instrumento utilizado en la presente investigacion estuvo dirigido a
una poblacion de 25638 clientes/usuarios del programa oferta flexible de ESSALUD, siendo
toda esta poblacion adultos mayores de ambos géneros, la limitacién estuvo en que no se
encontraban en buenas condiciones fisicas o emotivas al momento de realizar las encuestas,
motivo por el cual usamos el muestreo no probabilistico por conveniencia debido a esta
razon, obteniendo la informacion requerida de 224 de ellos.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de
calidad 1SO 9001-2015 con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a

domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.
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1.7.2. Obijetivos Especificos

Establecer la relacion existente entre la gestion de riesgos y la motivacion del
cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

Establecer la relacion existente entre la inspeccion de la calidad 1SO 9001- 2015 y las
necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

Establecer la relacion existente entre el control de la calidad 1ISO 9001-2015 y las
actitudes del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

Establecer la relacion existente entre el aseguramiento de la calidad 1SO 9001-2015 y
la calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD. Lima, 2018.

1.8. Hipotesis
1.8.1. Hipdtesis general

La gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015 tiene relacion directa y
significativa con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD. Lima, 2018.

1.8.2. Hipotesis especificas

La gestion de riesgos tiene relacion significativa con la motivacion del cliente/usuario
adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

La inspeccion de la calidad ISO 9001:2015 tiene relacion significativa con las
necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

El control de la calidad ISO 9001:2015 tiene relacion significativa con las actitudes

del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.
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El aseguramiento de la calidad 1SO 9001:2015 tiene relacion significativa con la
calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD.

Lima, 2018.
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Il. Marco teorico
2.1.  Marco Conceptual

Miranda (2007), analizo a “Tres grandes expertos de la calidad que a su vez poseen
diferentes conceptos de calidad”. (p. 461). Para Deming (1989), calidad es la “satisfaccion
del cliente y no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua” (p. 233); mientras que para Crosby (2012), “calidad es simplemente el
cumplimiento de requisitos” (p. 111). Dentro de otras aportaciones encontramos a Taguchi
(2014), quien indico que “la calidad es la menor pérdidaposible para la sociedad”. (p. 199).
Asi mismo. Juran (1990), menciono que una definicion sencilla de calidad es “La adecuacion
a las normas internacionales decalidad establecidas porque existen muchos usos y usuarios”
(p. 32).

Esto lo expone por medio de una espiral de progreso de la calidad que muestra de
manera conveniente los diferentes usos y usuarios de un producto durante su trazabilidad.
Afios mas tarde, Cantu (2006), concuerda con Juran (1990), cuando define la calidad como
“adecuacion al uso o satisfaccioén del cliente”. (p. 155). También menciona a Shewhart
(2014), que se refiere a la calidad como “el resultado de la interaccion de dos dimensiones:
dimensidn subjetiva, lo que el cliente quiere y dimensidn objetiva, lo que se ofrece al cliente”
(p. 82). Por ultimo, hace referencia a Feigenbaum (2015), cuyo concepto de calidad es “La
satisfaccion de las expectativas o necesidades del cliente”. (p. 344).

Esto también nos lleva al enfoque planteado en la norma ISO 9001:2015 como “La
integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto o servicio
satisface las necesidades del cliente”. (p. 522).

De las multiples definiciones del mencionado término, ninguna puede considerarse
como la mejor, sino mas bien cada definicion se adapta mejor a diferentes objetivos

estratégicos de la empresa. Segin Miranda et al. (2007). “Se agrupa las diferentes
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definiciones de calidad en cinco categorias basicas: enfoque trascendente, enfoque basado en
el producto, enfoque basado en el cliente, enfoque basado en la producciény enfoque basado
en el valor”. (p. 468).

2.1.1. Enfoque trascendente

Miranda et al (2007), planteo que “el concepto mas antiguo y utilizado de calidad es
el de excelencia; es decir, lo mejor. Este concepto es el mas genérico ya que puede aplicarse a
productos, proceso Yy servicios de las empresas”. (p. 41).

Siguiendo a James (2014), dentro de este enfoque la calidad “es algo que no se puede
tocar, pero se conoce instantaneamente y puede diferir, con el tiempo, en relacién a una
misma cosa”. (p. 58).

La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los integrantes
de la organizacidn para lograr un producto o servicio lo mejor posible empleando los diversos
componentes, la gestion estratégica y los procesos viables.

El principal problema de este enfoque, segin Miranda et al. (2007), es que “la
excelencia es abstracta y subjetiva por lo que resulta poco practica para las empresas ya que
no proporciona una forma de medir la calidad como base para la toma de decisiones”. (p.
451).

2.1.2. Enfoque basado en el producto

Este enfoque afirma que, Miranda et al. (2007). “La calidad es funcion de una
variable especifica medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan diferencias en la
cantidad de algun ingrediente o atributo del producto”. (p. 249).

Para James (2014). “Los productos ofrecen las bases para este enfoque de la calidad
como una funcion de las caracteristicas reales del producto, considerando que la calidad

solamente se sostiene con el producto y no con el individuo™. (p. 38).



16

2.1.3. Enfoque basado en el cliente

Siguiendo a Miranda et al. (2007), este tercer enfoque se basa en que:

Un producto o servicio sera de calidad, si satisface o excede las expectativas del
cliente. Se le identifica a la calidad como adecuacion para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se refiere tanto a las caracteristicas del
producto como a la ausencia de deficiencias. (p. 231).

James (2014), considera que “los clientes o consumidores individuales tienen
diferentes gustos y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen sus preferencias son
considerados como los que poseen una mayor calidad percibida”. (p. 49).

2.1.4. Enfoque basado en la produccion

Para Deming (1989), quienes consideraron que “La calidad es la conformidad de los
requerimientos con las especificaciones de fabricacion. Se entiende por especificaciones a las
tolerancias u objetivos determinados por los disefiadores del producto o servicio”. (p. 465).

Segln James (2014). “Las especificaciones de fabricacion buscan asegurar que se
minimicen las desviaciones del modelo estandar ya que éstas reducen la calidad del producto
fabricado o servicio ofrecido”. (p. 211).

2.1.5. Enfoque basado en el valor

Croshy (2012), expuso al respecto que:

La calidad de un producto no se puede deslindar de su coste y su precio. Asi, un
producto o servicio sera de calidad, si es tan util como los productos o servicios de la
competencia y tiene un precio inferior, o bien, si teniendo un precio comparable, ofrece
mayores ventajas. (p. 46).

James (2014), al respecto sostuvo que:

El juicio basado en el valor refleja en realidad un enfoque inspirado en la fabricacion

desde los dias en que los productos se compraban por categorias, mas que por otros motivos.
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Es véalido afirmar que un producto tendra mayor calidad si el cliente percibe un mayor
valor al comprarlo, siendo los beneficios que obtiene el cliente al comprar el producto
superior al costo total en que incurre. (p. 231).

Segln Pola (2012), un producto o servicio es de calidad cuando satisface las
necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcion de los siguientes pardmetros:

Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente

Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones
especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo. Servicio o medida en que el
fabricante y distribuidor responden en caso defallo del producto o servicio. (p. 163).

De lo expuesto anteriormente y por lo que se ve hoy en dia se puede concluir que el
concepto de la calidad, se refiere al grado de acercamiento a las necesidades y expectativas
de los consumidores. Esto quiere decir que cumpliendo las necesidades y expectativas de los
consumidores se consigue su plena satisfaccion, lo que permite a la organizacion ser
competitiva en el mercado y beneficiar al cliente con precios razonables.

La Gestion de Calidad acorde a las normas 1SO 9001 — 2015

El concepto de gestion de calidad total o TQM (Total Quality Management) nacié en
los afios cincuenta, cuando un grupo de expertos, encabezado por Deming (1989),
introdujeron este enfoque, indicando que. “Es una estrategia de gestion orientada a crear
conciencia de la calidad en todos los procesos organizacionales y su base esta en reducir los
errores producidos durante el proceso de fabricacion o de servicios, incrementar la
satisfaccion del cliente, agilizar la gestion de la cadena de suministros, la modernizacion de
los equipos y asegurar que los colaboradores tengan el mayor nivel de formacion”. (p. 311).

Asi surgieron las ideas de Feigenbaum (2015), a las que englobd en el concepto de

gestion de Calidad ISO 9001 - 2015, basado en el enfoque total de sistemas. Bajo esta
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consideracion, Feigenbaum hizo notar que “la calidad no se puede concretar si el proceso de
manufactura se trata de controlar en forma aislada”. (p. 55).

Esa percepcion reforzo la idea que ya habia sido introducida por Juran (1990), “La
responsabilidad de la administracion y las areas de servicio para con la calidad del producto”.
(p. 104).

James (2014), defini6 la gestion de la calidad total como “una filosofia de direccion
generada por una orientacion practica que ilustra el compromiso de crecimiento y de
supervivencia organizativa”. (p. 144); es decir, una accion enfocada hacia la mejora de la
calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo. Por otro lado, Jungbluth (2014)
sostuvieron que “la gestion de la calidad total es una manera de mejorar constantemente el
rendimiento en todos los niveles operativos en cada area funcional de una organizacion,
utilizando todos los recursos humanos y de capital disponibles”. (p. 45).

Segln Miranda et al. (2007). “El concepto de calidad total engloba todos los procesos
de la organizacién y a todas las personas que la componen tratando de obtener una mejora
continua en los procesos que lleve a una satisfaccion del cliente”. (p. 44).

Acorde con lo que dice Miranda et al. (2007). “El concepto de calidad ha ido
evolucionando a través de los afios. Hoy en dia todas las organizaciones que buscan la
excelencia utilizan las normas de la calidad ISO 9001:2015”. (p. 35). Teniendo en cuenta que
los objetivos de toda empresa son satisfacer las necesidades de los clientes, proveedores,
accionistas, empleados y de la sociedad en pro de bdsqueda de la mejora continua con el
compromiso de todos los miembros de la organizacion.

Gestion de riesgos

James (2014), definio la gestion de riesgos como “una filosofia de direccion generada

por una orientacion practica que ilustra el compromiso de crecimiento y de supervivencia
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organizativa”. (p. 311), es decir, una accién enfocada hacia la mejora de la calidad en el
trabajo y a la organizacién como un todo.

Por otro lado, Jungbluth (2014), sostuvieron que “la gestion de riesgos es una manera
de mejorar constantemente el rendimiento en todos los niveles operativos en cada &rea
funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos humanos y de capital
disponibles”. (p. 45).

Segln Miranda et al. (2007). “El concepto de gestion de riesgos engloba todos los
procesos de la organizacion y a todas las personas que la componen tratando de
obtener una mejora continua en los procesos que lleve a una satisfaccion del cliente”. (p. 44).

Acorde con lo que dice Miranda et al. (2007), “el concepto de gestion de riesgos ha
ido evolucionando a través de los afios. Hoy en dia todas las organizaciones que buscan la
excelencia se tropiezan con la calidad”. (p. 35). Los objetivos de una empresa excelente son
satisfacer las necesidades de los clientes, proveedores, accionistas, empleados y de la
sociedad en pro de busqueda de la mejora continua con el compromiso de todos los miembros
de la organizacion.

La inspeccion de la calidad

Segln Miranda et al. (2007), el desarrollo de la gestion de calidad “comienza con la
inspeccion, cuyo Unico proposito es conseguir medir ciertas caracteristicas o identificar
defectos del producto. Este enfoque apuesta por una inspeccion al 100% del producto o
servicio brindado, desechando aquellos productos o servicios no conformes a las
especificaciones, pero sin ningun tipo de actividad de prevencion ni planes de mejora”. (p.
79).

Este identifico en que los resultados de los primeros desarrollos de la teoria de la
administracion se fundamentaron en las contribuciones de Frederick W. Taylor yHenri Fayol

que datan de finales del siglo XI1X y principios del siglo XX.
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Segun James (2014). “El resultado de la revolucion industrial fue la creacion de
especialistas que inspeccionaron la calidad de los productos, pareciendo este un intento
razonable, pero a su vez defectuoso”. (p. 34).

Cantl (2006), menciono que “este enfoque surge con la revolucion industrial,
existiendo personas responsables de inspeccionar la calidad de los productos, asi como una
separacion entre las labores de produccion y de inspeccion, siendo el inspector de calidad el
Unico responsable de la calidad”. (p. 208).

El control de calidad

Miranda et al (2007) menciono que “a medida que el volumen de produccién y el
grado de complejidad de los productos se incrementaba, la inspeccion al 100% de los
productos resultaba méas complicada y mucho mas costosa”. (p. 88).

Esto condujo a la aparicién de un nuevo enfoque: El control de la calidad, en el que se
recurrié a técnicas estadisticas basadas en el muestreo.

Shewhart (2014). “Desarroll6 el control estadistico de procesos y el concepto de la
prevencion para el control econémico de la calidad de productos manufacturados, con lo que
la calidad avanz6 a su segunda etapa”. (p. 47).

Asi mismo Cantl (2006), indico que. “El concepto de control es el de mantener un
proceso dentro de su estado o rango planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir
los objetivos establecidos™. (p. 51).

Para James (2014). “La calidad a traves del control significa tratar con los datos
obtenidos del proceso utilizado para los productos o servicios ofrecidos”. (p. 60).

De acuerdo a Miranda et al. (2007). “En esta etapa la responsabilidad sigue recayendo
exclusivamente sobre el departamento de produccién y continla siendo un proceso de
naturaleza reactiva, ya que se produce una vez finalizado el producto sin que se propongan

planes de prevencion”. (p. 231).
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El aseguramiento de la calidad

Segln Juran, (1990), a principios de los afios cincuenta Juran impulsé el concepto del
aseguramiento de la calidad que se fundamentaba en que “el proceso de manufactura requiere
de servicios de soporte de calidad, por lo que se debia coordinar esfuerzos entre las areas de
produccion, disefio de producto, ingenieria de proceso, abastecimiento, laboratorio y servicio
pos venta”. (p. 253).

Miranda et al. (2007), plantearon que “el control estadistico de la calidad también
tiene implicaciones fuera del departamento de produccién, afectando a la totalidad de la
organizacion y a partir de ello surge este nuevo enfoque de gestion de la calidad denominado
aseguramiento de la calidad” (p. 190).

Segln James (2014). “El aseguramiento de la calidad es el desarrollo de un sistema
interno que con el tiempo genera datos que indicaran que el producto ha sido fabricado segun
las especificaciones, detectando cualquier error y eliminandolo del sistema”. (p. 63).

Como se puede percibir en lineas anteriores, este concepto trata de un planeamiento
empresarial de caracter preventivo que tiene como finalidad comprobar que se realizan todas
las actividades satisfactoriamente de modo que el producto resultante sea el adecuado,
involucrando a toda la organizacion y no solamente al departamento de calidad.

Teorias referentes a la Satisfaccion del Cliente/usuario

Kotler (2013), definio la satisfaccion del cliente como “El nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas”. (p. 177). Dicho de otra forma, una sensacion de placer o de decepcion
que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el

cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
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queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Cronin y Taylor (2014), plantearon que:

Las valoraciones acerca de la calidad percibida requieren Unicamente de la evaluacion
de las percepciones de los atributos constituyentes del servicio, excluyendo del andlisis las
expectativas. Numerosos estudiosos han demostrado que aplicar sélo las percepciones
incrementa la confianza en el instrumento y, ademas disminuye la confusion y el sesgo
derivado de tenerque valorar dos veces una misma lista de atributos. (p. 83).

Cliente

Kotler (2013), establecié que:

Las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo jefe, el cliente. Si sus
colaboradores (clientes internos), no piensan en términos del cliente externo, sencillamente no
prestan atencion a estos, alguna otra empresa lo hard. Este mismo autor define un cliente
como alguien que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u
otro medio de pago. Quien compra y paga por el producto o servicio es el cliente externo y
quien lo consume o utiliza es el consumidor, paciente, usuario. (p. 71).

Hay dos tipos de clientes: interno y externo. El cliente interno se refiere a los
empleados, colaboradores que reciben remuneracion, bienes o servicios desde dentro de la
misma empresa, estan vinculados laboralmente. El cliente externo se refiere a los que pagan
por recibir un producto o servicio y estan fuera de la empresa, no tienen ninguna vinculacion
laboral. Se debe buscar satisfacer a ambos clientes con el trabajo de la empresa.

Los clientes son sin duda uno de los activos mas importantes para una compafiia,
pero a pesar de ello su valor no figura en los libros de contabilidad. Segin Stanton et al.
(2007). “Atras han gquedado aquellas épocas en las cuales lo que se buscaba era producir a

gran escala y brindar un producto estandar para todos los compradores. Ahora son los clientes
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quienes ponen las pautas y segln sus necesidades se generan las especificaciones de los
productos”. (p. 233).

Un factor que contribuye a que el cliente sea considerado como “el rey” es la gran
competencia que existe en el mercado, la cual genera que todas las empresas vuelquen sus
esfuerzos a procurar la satisfaccion de sus clientes.

Motivacién del cliente

La motivacién es un proceso dinamico de impulsos que orientan la conducta de los
seres humanos y lo dirige hacia la eleccion de determinadas metas, como un energizador que
se deriva de una necesidad interna insatisfecha, que impulsa al organismo a la actividad.

Esta definicion proviene de las ideas de Whittaker (2014). Asimismo, estos autores
consideran que “la motivacion es una secuencia de fases organizadas, es decir que existe una
direccion, un contenido y una persistencia en cada fase, incluidas todas en un proceso, que es
el que despierta la accion y regula el patrén de actividad de la persona”. (p. 201). Por lo tanto,
la motivacion es un estado que activa y/o da energia a una conducta dirigiéndola hacia
determinados objetivos o metas; como por ejemplolos motivos para tener éxito académico.

Ademas, al hablar de la motivacion, Valle et al. (2012), “diferencian tres componentes
o0 dimensiones fundamentales, el componente afectivo, el componente de valor y el
componente de expectativa”. (p. 39)

También Weiner (2014). “El componente afectivo abarca los sentimientos, las
emociones y en general, las reacciones afectivas que produce la realizacion de una actividad”.
(p. 67), Asimismo Lowe (2000), afirmo que “las personas sienten enfuncion de como piensan
y por lo tanto, los pensamientos son condicionantes suficientes de las emociones”. (p. 211).
Por ello, las personas buscan espontaneamente descubrir y comprender las causas por las
que ocurren las cosas, como una forma de curiosidad que genera en ellas sentimientos y

emociones conforme van descubriendo los resultados positivos o negativos o también cuando
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logran ver realizadas sus metas. EI componente de valor tiene que ver con los motivos,
propositos o razones para implicarse en la realizacion de una actividad. De acuerdo con
esto, Ortony (2011), menciona que:

El valor que se le da a algo puede verse afectado por diversas causas, entre ellas esta
el valor intrinseco de una determinada actividad, el valor que puede darse por el grado de
dificultad de la actividad, o bien de acuerdo al propdsito, que puede tener un valor
instrumental para conseguir una meta mas alta, o un valor extrinseco donde se busca el
reconocimiento de los demés. Es decir, el valor esta influenciado por las necesidades que
tiene la persona y por el medio en el que se desenvuelve. (p. 53).

El componente de expectativa comprende las percepciones y creencias individuales
sobre uno mismo, lo que implica que, la persona evalle subjetivamente la probabilidad de
alcanzar una meta concreta en base a la experiencia adquirida previamente. Reeve (2014),
menciono que “nuestras expectativas van a estar influenciadas por nuestra experiencia directa
o0 indirecta en el éxito de una actividad, por la persuasién verbal con que nos atraen para
realizar cierta accion, por nuestro estado fisioldgico, o por nuestra percepcion de lograr el
éxito”. (p. 188). Nuestras expectativas también pueden estar condicionadas por el resultado
especifico, luego de una conducta concreta, puesto que mientras vamos realizando una
actividad vamos retro informandonos sobre los logros en dicha actividad y sobre la dificultad
de la tarea. Asimismo, vamos comparando los resultados obtenidos, con nuestros éxitos o
fracasos anteriores, y por Ultimo nuestros factores de personalidad determinaran la estimacion
del éxito en los resultados esperados.

Cuando estos tres componentes interactian de manera conjunta sin interferir unos con
otros, entonces se puede decir que el cliente/usuario, lograra mantener una motivacion alta y
persistente en la consecucion del servicio recibido. Es decir, estos se mostraran mas

motivados si se consideran capaces de recibir un servicio y mas aun, si este servicio les
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resulta confortable. Asimismo, Moneo y Rodriguez (2015), sin embargo, no siempre el
servicio recibido va a resultar motivador para el cliente/usuario y en ese caso serdn las
necesidades personales las que lleven al este a esforzarse por alcanzar sus metas buscando en
otras empresas un buen servicio. (p. 94).

Por ello, al hablar de motivacion, necesariamente tenemos que referirnos a las
necesidades como componentes imprescindibles de la motivacion, puesto que la persona
estara mas motivada cuanto méas desee satisfacer una necesidad.

Necesidades de los clientes/ usuarios

Schiffman y Lazar (2011), definieron las necesidades se generan a partir de las
carencias, pues la persona primero experimenta algun tipo de carencia y en funcion de ella se
produce la necesidad. Por ello, se puede definir como necesidad al proceso en el que
interviene el deseo del individuo para tratar de cubrir la brecha entre lo que tiene
actualmente, lo real, y aquello que quisiera tener o el ideal. (p. 56).

De este modo, el individuo va a realizar acciones o actividades orientadas a satisfacer
esta necesidad. Sin embargo, Arellano (2012), aclaro que “una misma motivacién puede
satisfacer diversas necesidades, lo mismo que una necesidad puede ser el origen de
motivaciones distintas”. (p. 81).

Para tratar de clasificar las necesidades, algunos autores se han centrado sobre todo en
las necesidades de tipo fisiologico y en las necesidades de orden social. Las primeras son
clasificadas como necesidades primarias, ya que se presentan en todos los individuos y si no
se satisfacen pueden hacer peligrar su vida o la de la especie. Las segundas, son las que
aprendemos como respuesta a nuestro ambiente, como un resultado subjetivo de nuestra
relacion con otras personas, entre ellas se encuentran la autoestima, el prestigio, el afecto, el

poder, los conocimientos, la motivacién académica, entre otros.
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En este sentido, una de las teorias méas representativas es la jerarquia de necesidades
humanas propuesta por Maslow (2016). Esta teoria clasifica las necesidades humanas en
cinco niveles, organizados segun la importancia que les asigna el autor, comenzando por:

Las necesidades de bajo nivel referidas a las necesidades bioldgicas, hasta las
necesidades de alto nivel que corresponden a las necesidades psicosociales. Las necesidades
fisiologicas son aquellas que al ser satisfechas salvaguardan la vida del individuo y de la
especie, pero dada su satisfaccion permanente y casi automatica, aparentemente la persona le
suele dar poca importancia en la medida en que su regulacion no es consciente. Entre estas
necesidades se encuentran la alimentacion, hambre y sed, la respiracion, el descanso, la
eliminacién, el movimiento y la reproduccion. Las necesidades de seguridad y tranquilidad
asumen que el individuo no satisface directamente sus necesidades, sino que busca asegurar
en lo futuro su satisfaccion, por ello, se orienta por diversos caminos para buscar el bienestar
fisico y econémico por medio de la educacion, las pdlizas de seguro, el cuidado del medio
ambiente, entre otros. Las necesidades sociales orientan a las personas hacia la vida en
comunidad, manifestandose en la basqueda de dar y recibir amor, estima y respeto. Cuando la
persona experimenta la ausencia de amigos, compafieros o de la familia surge una carencia
de afecto, que lo llevara a buscar el modo de satisfacer esta necesidad.

Las necesidades de estima son un deseo de valoracion que lleva al autor respeto y a la
estima de otros. Es decir, existe el propdsito de lograr aquello que se propone el individuo,
ser competente y tener confianza ante el mundo, lo cual genera un deseo de reputacion y
prestigio, y un sentimiento de reconocimiento por lo que la persona es.

La necesidad de autorrealizacion implica el desarrollo integral de las potencialidades
humanas, tanto fisicas como psicologicas o sociales. Es la necesidad que se busca satisfacer

luego de haber cubierto las anteriores. Es decir, se busca ser auténtico con su propia
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naturaleza y por ello la persona debe hacer realidad todo lo que ella es en potencia, de
acuerdo a su propia capacidad. (p. 277).

Segln Schiffman y Lazar (2011), esta teoria afirma que los individuos tratan de
satisfacer primero sus necesidades de nivel més bajo, antes de que puedan surgir otras
necesidades de nivel mas alto. Cuando una necesidad ya ha sido suficientemente satisfecha
emerge una nueva necesidad, una mas alta, que el individuo se siente motivado a satisfacer y
asi sucesivamente. (p. 60).

Para Maslow (2016), “las necesidades superiores surgen sélo después de haber sido
satisfechas otras de orden inferior, pero después que el individuo puede satisfacerlas, las
necesidades superiores pueden convertirse en necesidades mas fuertes que las necesidades
primarias”. (p. 133).

Al respecto Arellano (2012), indico que “Es por ello, que muchos individuos
sacrifican la satisfaccion de necesidades de nivel méas bajo con el fin de satisfacer necesidades
de nivel mas alto, como, por ejemplo: privarse de los alimentos o del vestido para comprarse
una casa, pagar una carrera o un postgrado”. (p. 188).

Si las necesidades son el reflejo de lo que se tiene y lo que se quisiera tener, las
actitudes deben considerarse en cierto sentido como un marco de referencia para explicar el
comportamiento de las personas.

Las actitudes de los clientes

Al tomar las actitudes como marco de referencia, se considera que estas influyen en
nuestra forma de ver las cosas y en la toma de decisiones que constantemente hacemos en
nuestra vida diaria, por lo que finalmente influiran en la satisfaccion de nuestras necesidades.

Para Luthans (2012), respecto a la satisfaccion comento que:

Las actitudes implican procesos cognitivos complejos, que comprenden tres aspectos.

Primero, las actitudes tienden a persistir en el tiempo a menos que se haga algo por
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cambiarlos. En segundo lugar, las actitudes pueden caer en cualquier lugar, a lo largo de un
continuo desde muy favorable a muy desfavorable. Tercero, las actitudes se dirigen hacia un
cierto objeto sobre el cual una persona siente algin afecto o tiene una creencia. Es por ello
que nuestras actitudes van condicionando nuestra forma de ver y entender el mundo que nos
rodea, generando juicios evaluativos y opiniones. (p. 211).

Ubillos y Zubieta (2014), bajo el modelo conductual, definieron las necesidades de los
clientes/usuarios en funcion de sus actitudes como “una disposicion evaluativa global basada
en la informacién cognitiva, afectiva y conductual que recibe la persona del medio también
sefialan que esta disposicion al mismo tiempo puede influir sobre lo aprendido, las respuestas
afectivas, la intencion conductual y la conducta en si misma”. (p. 211).

Arellano (2012), en el campo de la satisfaccion del consumidor, las necesidades de los
clientes/usuarios, se considera como “la idea que un individuo tiene sobre un producto o
servicio, respecto a si éste es bueno o malo (en relacion con sus necesidades Yy
motivaciones), lo cual lo predispone a un acto de compra o de rechazo frente a dicho
producto o servicio”. (p. 222).

La actitud ha sido estudiada bajo varios modelos o aproximaciones; una de ellas es la
aproximacion unidimensional y otra es la aproximacion tridimensional.

Cuando Arellano (2012), analizo la perspectiva unidimensional plantea que, en ésta,
“la actitud es sindnimo de sentimientos de simpatia-antipatia, de aceptacion-rechazo hacia el
servicio o producto”. (p. 222).

Segun Paéz (2014), desde este punto de vista, las necesidades de los clientes/usuarios,
es definida como “una predisposicion aprendida a responder de forma consistente de una
manera favorable o desfavorable con respecto al objeto determinado”. (p. 308).

Schiffman y Lazar (2011), en la aproximacion unidimensional se diferencia el

concepto de actitud del concepto de creencia y del concepto de intencion conductual. La
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creencia se refiere a las opiniones acerca del producto o servicio. Las actitudes son las
evaluaciones afectivas efectuadas respecto al producto o servicio. Las intenciones
conductuales, son las que predisponen a realizar una cierta conducta con relacion al servicio o
producto”. (p. 118).

De otro lado, segun el modelo tridimensional, tal como lo definen Zanna y Rempel
(2014), “Toda actitud incluye tres componentes, el cognitivo, el afectivo y el procedimental”.
(p. 391).

El componente cognitivo se refiere a la forma como es percibido el servicio o
producto, es decir, es el conjunto de creencias y opiniones que el individuo posee sobre el
objeto de actitud y la informacion que tiene sobre el mismo. McGuire y Hollander (2014),
indicaron que “el componente afectivo podria definirse como los sentimientos de agrado o
desagrado del individuo con relacion a un servicio o producto”. (p. 66). Asimismo, Robbins
2004), el componente procedimental es el elemento intencional consciente para realizar una
accion frente a un producto; sin embargo, esta accion que puede ser de aceptacién o rechazo,
puede o no llevarse a cabo”. (p. 211). También Arellano (2012), si se lleva a cabo, “Esta
accion Gltima podria decirse que esta influenciada por la motivacion que se tiene hacia el
objeto. Es importante recordar que de los tres componentes que conforman las actitudes, s6lo
el componente procedimental puede ser observado directamente, los otros dos componentes
solo pueden ser deducidos”. (p. 61).

Para efectos de este estudio, se considerara el enfoque tridimensional en la medida en
que sus componentes explican mas claramente el proceso actitudinal, que finalmente afecta la
decision que se podria tomar ante la oferta de un servicio, que en este caso seria la educacion.

Calidad del servicio al cliente

De acuerdo a lo sefialado por Rey (2014), al respecto indico que:
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El anélisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos elementos que lo
integran: calidad y servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas
matizaciones al termino calidad que nos ayudaran en nuestro proposito. Para proceder a su
definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad percibida y calidad
objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de un
producto o marca sobre otros desde una éptica global. Es una actitud relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion y resulta de la comparacién de las expectativas con la
percepcion de desempefio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad
medible y verificable de un producto o servicio sobre otro, tomando como base algln estandar
preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados para describir la superioridad técnica
de un producto. (p. 133).

Considerando los anteriores conceptos, podemos decir que cuando hablamos de
servicio al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o productos que una empresa,
marca o institucion le ofrece a una persona interesada en adquirirlos, con el interés completo
de generar una relacion directa con los consumidores y clientes, que les permita conocer sus
necesidades y sus expectativas, de tal manera que la empresa puede satisfacerlas y superar las
expectativas que ellos tienen.

Caracteristicas de la calidad del servicio al cliente:

Larrea (2015), comento acerca de las caracteristicas que tiene la calidad del servicio al
cliente son:

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencion al cliente es necesario conocer a profundidad las necesidades
de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

e Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para

adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los clientes. Para
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ello, el personal que estd en contacto directo con el cliente ha de tener la formacién y
capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes
incluso en los casos mé&s inverosimiles.

e Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa al
cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y el humano,
derivado del trato directo con personas.

e Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion. Considerando que
la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es necesario
conocer las caracteristicas que éstapresenta:

e Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo
tiempo, por lo que la atencion al cliente ha de ser cerebral y emocional.

e Esunavariable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.

e No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un cliente
son necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como exitosas.

e El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacién
calidad/precio.

e Ladireccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccionde los
mismos. No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al mercado motivado por
unas necesidades diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo de clientes
lo que desea y necesita.

e La satisfaccion de un cliente no estd exclusivamente determinada por factores
humanos. Es un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe centrarse de
forma exclusiva en el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta 33
integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un

mayor y mejor servicio al cliente. (p. 41).
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Actitudes del cliente/usuario

Luthans (2012), definio las Actitudes del cliente/usuario como:

Las actitudes implican procesos cognitivos complejos, que comprendentres aspectos.
Primero, las actitudes tienden a persistir en el tiempo a menos que se haga algo por
cambiarlos. En segundo lugar, las actitudes pueden caer en cualquier lugar, a lo largo de un
continuo desde muy favorable a muy desfavorable. Tercero, las actitudes se dirigen hacia un
cierto objeto sobre el cual una persona siente algln afecto o tiene una creencia. Es por ello
que nuestras actitudes van condicionando nuestra forma de ver y entender el mundo que nos
rodea, generando juicios evaluativos y opiniones. (p. 169).

Aseguramiento de la Calidad 1SO 9001-2015

James (2014), definié que “El aseguramiento de la calidad es el desarrollo de un
sistema interno que con el tiempo genera datos que indicaran que el producto ha sido
fabricado segun las especificaciones, detectando cualquier error y elimindndolo del sistema”.
(p. 63).

Calidad del servicio al cliente/usuario

Rey (2014), indico que:

El anélisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos elementos que lo
integran, calidad y servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas
matizaciones al termino calidad que nos ayudaran en nuestro propdsito. Para proceder a su
definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad percibida y calidad
objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o superioridad de un
producto o servicio sobre otros desde una oOptica global. Es una actitud relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion y resulta de la comparacion de las expectativas con la
percepcion de desempefio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad

medible y verificable de un producto o servicio sobre otro, tomando como base algun estandar
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preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados para describir la superioridad técnica
de un producto. (p. 217).

Cliente/usuario

Kotler (2013), indico que:

Las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo jefe, el cliente. Si su
personal no piensa en términos del cliente, sencillamente no piensa y si no prestan atencion a
sus clientes alguna otra empresa lo hard. Este mismo autor define un cliente como alguien
que accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio de
pago. Quien compra, es el comprador y quien consume el consumidor. (p. 71).

Control de Calidad 1SO 9001-2015

Shewhart (2014), indico que el Control de Calidad 1ISO 9001-2015 es el “Desarrollo
del control estadistico de procesos y el concepto de la prevencion para el control econémico
de la calidad de productos manufacturados, con lo que la calidad avanzo a su segunda etapa”.
(p. 47).

Gestion de Calidad 1SO 9001 - 2015

Feigenbaum (2015), indico que “La calidad no se puede concretar si el proceso de
manufactura se trata de controlar en forma aislada”. (p. 104).

Gestion de riegos

Miranda (2007), definio “El concepto de gestion de riesgos engloba todos los
procesos de la organizacion y a todas las personas que la componen tratando de obtener una
mejora continua en los procesos que lleve a una satisfaccion del cliente”. (p. 44).

Motivacion

Valle et al. (2012), diferenciaron tres componentes o dimensiones fundamentales de la

motivacion, “el componente afectivo, el componente de valor y el componente de expectativa.
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El componente afectivo abarca los sentimientos, las emociones y en general, las reacciones
afectivas que produce la realizacién de una actividad”. (p. 288).

Necesidades del cliente/usuario

Maslow (2016), defini6 que:

Esta teoria clasifica las necesidades humanas en cinco niveles, organizados segun la
importancia que les asigna, comenzando por las necesidades de bajo nivel referidas a las
necesidades bioldgicas, hasta las necesidades de alto nivel que corresponden a las
necesidades psicosociales.

En este sentido las necesidades fisioldgicas son aquellas que al ser satisfechas
salvaguardan la vida del individuo y de la especie, pero dada su satisfaccion permanente y
casi automatica, aparentemente la persona le suele dar poca importancia en la medida en que
su regulacién no es consciente. Entre estas necesidades se encuentran la alimentacion, hambre
y sed, la respiracion, el descanso, la eliminacién, el movimiento y la reproduccion.

Las necesidades de seguridad y tranquilidad asumen que el individuo no satisface
directamente sus necesidades, sino que busca asegurar en lo futuro su satisfaccion, por ello,
se orienta por diversos caminos para buscar el bienestar fisico y econémico por medio de la
educacidn, las pdlizas de seguro, el cuidado del medio ambiente, entre otros.

Las necesidades sociales orientan a las personas hacia la vida en comunidad,
manifestandose en la busqueda de dar y recibir amor, estima y respeto. Cuando la persona
experimenta la ausencia de amigos, compafieros o de la familia surge una carencia de afecto,
que lo llevara a buscar el modo de satisfacer esta necesidad.

Las necesidades de estima son un deseo de valoracion que lleva al autorrespeto y a la
estima de otros. Es decir, existe el proposito de lograr aquello que se propone el individuo,
ser competente y tener confianza ante el mundo, lo cual genera un deseo de reputacion y

prestigio, y un sentimiento de reconocimiento por lo que la persona es.
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La necesidad de autorrealizacion implica el desarrollo integral de las potencialidades
humanas, tanto fisicas como psicoldgicas o sociales. Es la necesidad que se busca satisfacer
luego de haber cubierto las anteriores. Es decir, se busca ser auténtico con su propia
naturaleza y por ello la persona debe hacer realidad todo lo que ella es en potencia, de
acuerdo a su propia capacidad. (p. 279).

Satisfaccion del cliente

Kotler (2013), definio la satisfaccion del cliente como: “el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas”. (p. 188).

2.2. Aspectos de responsabilidad social y medio ambiental

En el estudio de investigacion referente a la gestion de la oferta flexible de acuerdo a
las normas de calidad ISO 9001-2015 y su relacion con la satisfaccion del cliente/usuario
adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, se analizaron los aspectos
de responsabilidad social y medio ambiente para poder determinar qué la eficiente aplicacion
de la gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad 1ISO 9001-2015
mejorard la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD, resaltando el impacto nacional que trae consigo un beneficio social a los
cliente/usuario adulto mayor beneficiarios ya que por tomar un ejemplo, el aseguramiento de
la calidad 1SO 9001:2015 en el programa a domicilio de ESSALUD mejora
significativamente la gestion de la oferta flexible, que esla principal causa de insatisfaccion
con el actual servicio recibido por los beneficiarios, y al culminar esta investigacion se
alcanzara las recomendaciones para solucionar estos problemas hallados a las autoridades la
ESSALUD, de modo que tenga un impacto social y medio ambiental para incrementar el
nivel de satisfaccion del adulto mayor por lo tanto, también esta tiene un impacto social,

economico, cultural y ecologico porque con personas clientes/usuarios satisfechos se
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garantizara la conservacion del medio ambiente y su preservacion en el tiempo y en todo el

territorio nacional.
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I11. Método

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, segun Carrasco (2019), es bésica ya que
“Esta no tiene propositos aplicativos inmediatos, solo pretende contextualizar el amplio y
profundo caudal de conocimientos cientificos existentes a cerca de la realidad”. (p. 211).

Disefio de Investigacion. El esquema que muestra el disefio no experimental
correlacional transversal es el siguiente.
Figural

Disefio de la investigacion

Oa

Oz

Nota. Adaptado por Palomino, 2021.
Donde:
M: Muestra:
O1: Variablel: Gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015.
O.: Variable2: Satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a
domiciliode ESSALUD
r: Relacion entre variables.
3.2.  Poblacion y muestra
3.2.1. Lapoblacion
En esta exploracion la poblacion estuvo conformada por 25638 clientes/usuarios del

programa oferta flexiblede ESSALUD.
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3.2.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 224 clientes/usuarios adultos mayores del
programa oferta flexible de ESSALUD, determinada por el método de muestreo no
probabilistico por conveniencia. (Acufia, 2015, p. 213).

3.3. Operacionalizacion de las variables

Variable 1: Gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015.

Deming (1989), definid. “Es una estrategia de gestion orientada a crear conciencia de
calidad en todos los procesos organizacionales y su base estd en reducir los errores
producidos durante el proceso de fabricacion o de servicios e incrementar la satisfaccion del
cliente, agilizar la gestion de la cadena de suministro, la modernizacion de los equipos de
trabajo y asegurar que los colaboradores tengan un mayor nivel de formacion integral”. (p.
244).

Variable 2: Satisfaccion del cliente/usuario.

Kotler (2013), definio la satisfaccion del cliente/usuario como: “El nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. (p. 188).

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1. Gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015

Variable Dimensiones Indicadores items  Escala  Niveles/rangos
Gestion de -Capacitacion 1  Ordinal
riesgos continua 2 Escala de 4 | Siempre

-Comunicacion 3 Likert.

Gestion  de activa

la oferta

flexible de |ygneccion  -Evaluaciondela 4

calidad 1SO e la eficiencia 5 3 /Casi siempre

9001:2015  calidad 1ISO  -Evaluacion de
9001:2015 los procesos
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Control de -Plan de calidad 6
la calidad -politica de 7 2 [ Casi nunca
ISO calidad
9001:2015
Aseguramie -Auditorias 8
nto de la -|mp|ementacién 9 1/ Nunca
calidad 1SO 10
9001:2015
Nota. Elaboracién propia.
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable 2. Satisfaccion del cliente/usuario
Variable  Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
(2) medicion rangos
-Motivacion  -Expectativas del 1 Ordinal
del usuario cliente. _ 2 Escala de 4/Siempre
-Acceso del cliente 3
-Necesidades  -Confianza del 4  Likert.

) » del usuario cliente. 5 3/ Casi
Satisfaccion -Seguimiento del 6 siempre
del cliente cliente. 7

_ 8
usuario adulto  _Actitudes -Profesionalismo 9
mayor del del usuario hacia el cliente 10 2/ Casi
-Amabilidad hacia 11 nunca
programa a .
o el cliente 12
domicilio de -Calidad del -Especificaciones 13
ESSALUD servicio  al del servicio al 14 1/ Nunca
usuario. cliente. 15
-Tiempo de 16
atencion al cliente. 17
18

Nota. Elaboracion propia.

3.4.

Instrumentos

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta.
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En opinion de Mejia (2010). “Esta se realizada a una muestra de la poblacion
utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de obtener datos”.
(p.158).

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario N° 1 sobre. Gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015.

Cuestionario N° 2 sobre. Satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa
a domicilio de ESSALUD.

Confiabilidad del instrumento

indice de confiabilidad de Crombach para los Instrumentos
Tabla 3
Confiabilidad de los instrumentos. Gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas 1SO

9001:2015 y de la Satisfaccién del Cliente/Usuario

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,969 18

Nota. Elaboracién propia.
3.5.  Procedimientos

Se elaboro la base de datos, con los cuales se procedid a contrastar las hipotesis
Estrategia de prueba de hipotesis

Probar las hipotesis planteadas en la presente investigacion nos llevé a desarrollar los
siguientes pasos:

1. En principio se debidé redactar la hipétesis general y especificas de
investigacion, cada una de ellas planteadas como hipdtesis nula y alternativa.

2. Luego se debio especificar el nivel de significancia, que en la estadistica esta

claramente definida: p <0,05.
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3. Asimismo, se debid determinar el tamafio de la muestra utilizando el método
de muestreo no probabilistico por conveniencia. (Acufia, 2015, p. 213).

4. Se recolecto los datos con el instrumento disefiado para dicho fin, usando la
técnica de la encuesta, aplicamos a la muestra.

5. Posteriormente se generd la base de datos y se determind la prueba de
normalidad de datos con el estadigrafo inferencial Kolmogorov Smirnof que nos indicé si
existeo no una distribucion normal para aplicar el estadigrafo paramétrico o no paramétrico.

6. Se seleccioné el estadigrafo inferencial para la prueba de hipotesis y en
funcion al resultado estadistico que indico si esta ha sido en la zona de rechazo a una de no
rechazo, aceptando como verdadera la hipétesis alternativa o nula.

7. Finalmente se contrastd los resultados con las fuentes teéricas o
investigaciones antecedentes.

3.6. Analisis de datos

Se utilizé la estadistica inferencial para la prueba de hipotesis, usamos el estadigrafo
inferencial Rho de Spearman, los datos fueron analizados con ayuda del software estadistico
SPSS version 23 con el cual se elaboraron tablas, los cuales fueroninterpretados. Para el cual
todas estas mediciones se realizaron con un nivel de significancia del 5% y confiabilidad del

95%.
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IV. Resultados
4.1. Contrastacion de la hipdtesis

En esta parte se presenta el resultado de hip6tesis general, de toda la data recolectada,
de las variables independiente y dependiente.

a) Prueba de la hipdétesis general

Hipotesis Nula (Ho): La gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015 no
tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del
programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

Hipotesis Alterna (Ha): La gestion de la oferta flexible de calidad 1SO 9001:2015
tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del
programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

Tabla 4

Prueba de la hipdtesis general

Gestion de la Satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del Total
oferta flexible  programa a domicilio de ESSALUD.
de calidad 1SO
9001:2015

Nunca Casi siempre Siempre

n % n % n % n %
Nunca 90 40% 45 20% 15 7% 150 67%
Siempre 11 5% 9 4% 4 2% 24 11%
Total 122 54% 72 32% 30 14% 224 100 %
Correlacién de Spearman = 0.916*** g.l.=2 ***pn = 0.004

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se observa en la tabla 4. La gestion de la oferta flexible de

calidad 1SO 9001:2015 alcanzo una correlacion Rho de Spearman = 0,916 con la satisfaccion
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del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD, obteniendo un
valor de prueba p = 0,004 el cual es altamente significativo. En base a esta evidencia
estadistica se rechazo la hipdtesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa. Por tanto, se puede
afirmar que. Existe relacion directa y significativa entre ambas variables.

b) Prueba de la primera hipotesis especifica

Hipdtesis Nula (Ho): La gestion de riesgos no tiene relacién significativa con la
motivacion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

Hipotesis Alterna (Ha): La gestion de riesgos tiene relacion significativa con la
motivacion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

Tabla 5

Prueba de la primera hipotesis especifica

Gestion de Motivacion del cliente/usuario adulto mayor Total
Riesgos del programa a domicilio de ESSALUD
Nunca Casi siempre Siempre
n % n % n % n %
Nunca 67 30% 45 20% 18 8% 130 58%

Casi siempre 33 15% 16 7% 11 5% 60 27%

Siempre 20 9% 9 4% 5 2% 34  15%
Total 120 54% 70 31% 34 15% 224 100%
Correlacion de Spearman = 0.908*** g.l. =2 ***p =0.0031

Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion: Como se observa en la tabla 5. La gestion de riesgos y la motivacién

del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD, alcanzaron una
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correlacion Rho de Spearman = 0,908 obteniendo un valor de prueba p = 0,0031 el
cual es altamente significativo, en base a esta evidencia estadistica se rechaz6 la hipotesis
nula y se acepto la hipotesis alternativa.

Por tanto, se puede afirmar que. La gestion de riesgos tiene relacion significativa con
la motivacién del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD.
Lima, 2018.

c) Prueba de la segunda hipdtesis especifica

Hipdtesis Nula (Ho): La inspeccion de la calidad I1ISO 9001:2015 no tiene relacion
significativa con las necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio
de ESSALUD. Lima, 2018.

Hipdtesis Alterna (Hi): La inspeccion de la calidad 1ISO 9001:2015 tiene relacion
significativa con las necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio
de ESSALUD. Lima, 2018.

Tabla 6

Prueba de la segunda Hipdtesis especifica

Necesidades del cliente/usuario Total
adulto mayor del programa a
domicilio deESSALUD.

Inspeccion de Nunca Casi siempre Siempre
la calidad

% n % n % n %
Nunca 64 29% 49 22% 7 3% 120 54%

Casi siempre 40 18% 20 9% 4 2% 64 29%

Siempre 19 8% 12 5% 9 4% 40 17%
Total 123 55% 81 36% 20 9% 224  100%
Correlacion de Spearman = 0.906*** g.l. =2 ***p = 0.0039

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion: Como se observa en la tabla 6. La inspeccion de la calidad ISO
9001:2015 y las necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD alcanzaron una correlacion Rho de Spearman = 0,906 obteniendo un valor de
prueba p = 0,0039 el cual es altamente significativo, en base a esta evidencia estadistica se
rechazd la hipdtesis nula y se acepto la hipdtesis alternativa.

Por tanto, se puede afirmar que. La inspeccion de la calidad 1ISO 9001-2015 tiene
relacion significativa con las necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a
domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

d) Prueba de la tercera hipdtesis especifica

Hipotesis Nula (Ho): El control de la calidad 1SO 9001:2015 no tiene relacion significativa
con las actitudes del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima,
2018.

Hipotesis Alterna (Ha): El control de la calidad 1SO 9001:2015 tiene relacion
significativa con las actitudes del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD. Lima, 2018.

Tabla 7

Prueba de la tercera Hipotesis especifica

Actitudes del cliente/usuario adulto mayor Total
del programa a domicilio de ESSALUD
Control de la Nunca Casi siempre Siempre
gggg?zdow >0 N % on % %
Nunca 78 35% 51 23% 11 5% 140  63%
Casi siempre 26 12% 18 8% 11 5% 55  25%
Siempre 15 6% 7 3% 7 3% 29 12%
Total 119 53% 76 34% 29 13% 224 100%
Correlacién de Spearman = 0.910*** g.l. =2 ***p =0.0028

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion: Como se observa en la tabla 7. El control de la calidad ISO
9001:2015 y las actitudes del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de
ESSALUD alcanzaron una correlacion Rho de Spearman = 0,910 obteniendo un valor de
prueba p = 0,0028 el cual es altamente significativo, en base a esta evidencia estadistica se
rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipdtesis alternativa. Por tanto, se puede afirmar que.
El control de la calidad ISO 9001- 2015 tiene relacion significativa con las actitudes del
cliente/usuario adulto mayordel programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

e) Prueba de la cuarta hipétesis especifica

Hipotesis Nula (Ho): El aseguramiento de la calidad 1SO 9001:2015 no tiene relacion
significativa con la calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a
domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

Hipotesis Alterna (Ha): Ha: El aseguramiento de la calidad I1ISO 9001:2015 tiene
relacion significativa con la calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa
a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.

Tabla 8

Prueba de la cuarta Hipotesis especifica

Actitudes del cliente/usuario adulto mayor Total
del programa a domicilio de ESSALUD

Aseguramiento Nunca Casi siempre Siempre
de la calidad | % N % n % n o %
1SO9001-2015
113 50% 32 14% 16 7% 160 71%
Nunca
. 25 11% 13 6% 20 9% 58 26%
Casi siempre
. 2 1% 2 1% 2 1% 6 3%
Siempre
Total 140 62% 46 21% 38 17% 224 100%
Correlacion de Spearman = 0.914*** g.l.=2 ***p = 0.0044

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion: Como se observa en la tabla 8. El aseguramiento de la calidad 1SO
9001:2015 vy la calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio
de ESSALUD alcanzaron una correlacion Rho de Spearman = 0,914 obteniendo un valor de
prueba p = 0,0044 el cual es altamente significativo, en base a esta evidencia estadistica se
rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipdtesis alternativa. Por tanto, se puede afirmar que.
El aseguramiento de la calidad ISO 9001:2015 tiene relacién significativa con la calidad del

servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018.
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4.2. Analisis e interpretacion de los resultados de la investigacion

Se utilizo el estadigrafo inferencial Kolmogorov Smirnof que nos indico si existe 0 no
una distribucion normal para aplicar el estadigrafo paramétrico o no paramétrico.
Tabla 9

Prueba de normalidad de los instrumentos

Kolmogorov - Smirnoff

TEST Statistic df Sig.

Gestion de la oferta

flexible de acuerdo a 0,813 9 0,0019
las normas de calidad
1SO 9001-2015
Satisfaccion del
cliente/usuario adulto
mayor del programa
a domicilio de
ESSALUD.

0,896 9 0,0042

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: EIl andlisis respectivo arroja un valor altamente significativo =
0.0019, para el instrumento N°1 Gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de
calidad ISO 9001:2015 y para el instrumento N° 2 Satisfaccion del cliente/usuario adulto
mayor del programa a domicilio de ESSALUD, obtuvo un valor de significancia = 0,0042
obtenidos con el estadigrafo Kolmogorov — Smirnof.

Por tratarse el instrumento aplicado a una muestra de 224 clientes/usuarios adulto
mayor del programa a domicilio de ESSALUD, en este sentido se determind la existencia de
una distribucién no normal en las variables y dimensiones por lo que se empleé el estadigrafo
no paramétrico indice de correlaciéon Rho de Spearman para la prueba de hipdtesis. Las
pruebas de hipotesis fueron realizadas con ayuda del software estadistico SPSS versién 22,
con el cual se elaboraron tablas, los cuales fueron interpretados. Para el cual todas estas

mediciones se realizaron con un nivel de significancia del 5% y confiabilidad del 95%.
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V. Discusion de resultados
5.1. De laencuesta

Teniendo en cuenta los resultados de la prueba de hipotesis general, indicaron que. La
gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001-2015 y la
satisfaccion del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD
alcanzaron una correlaciéon Rho de Spearman = 0,916 y obteniendo un valor de prueba p =
0,004 el cual es altamente significativo.

Este hallazgo estadistico, guarda relacion con las comprobaciones realizadas por
investigadores a nivel internacional y nacional, tales como:

a) Gutiérrez (2017), quien presento la tesis titulada. “La implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad segin la norma ISO 9001-2015 en la mejora de la Calidad
Educativa en tres Instituciones de Salud de Lima” tuvo como objetivo general explicar la
influencia de la implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad segln la norma ISO
9001- 2015 en la mejora de la Calidad Educativa en tres Instituciones Hospitalarias de
Lima; el autor llego a la siguiente conclusion:

De las experiencias analizadas se determina que, las fuerzas motivacionales tienen
relacion directa frente al desarrollo y la implementacion del sistema de gestion de calidad, y
se consigue con éxito siempre y cuando esta sea de tipo normativa (nace como consenso de
los miembros de la organizacion), aunque, también se debe considerar que la caracteristica
coercitiva tiene resultados positivos, sin embargo, produce mayor resistencia al cambio,
obteniendo un valor de prueba p= 0.00152, el cual es altamente significativo.

b) Huamanchay (2018), en su tesis titulada. “Implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en una empresa de fabricacion de
productos de higiene domestica”, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para

optar el grado académico de Quimico Farmacéutico, tuvo como objetivo. Implementar un
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Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricacion de productos de higiene doméstica. Concluyendo que. Se propuso un redisefio del
proceso de Satisfaccion del cliente, estableciendo responsabilidades y actividades que
permitan el cumplimiento de este requisito. La revision de los resultados de los indicadores
de gestion luego de los seis primeros meses de implantado el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, obtuvo un valor de prueba p = 0.005, el cual es altamente
significativo.

C) También guarda relacion con las comprobaciones realizadas por Meléndez
(2017), en la tesis titulada. “Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad
en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015”, de la PUCP para optar el grado
académico de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo explicar la influencia de la variable
independiente en la dependiente; el autor llego a la siguiente conclusién:

En base al diagnostico realizado, se pudieron detectar diferentes problemas que
enfrentaban diferentes areas y bajaban su productividad, o incluso generaban que se trabaje
de una manera inadecuada. Asimismo, contribuy6 a que se detecten las oportunidades de
mejora para lograr mejorar el SGC y esté alineado a lo requerido por la norma ISO
9001:2015, obteniendo un valor de prueba p = 0.00152, el cual es altamente significativo.

Teniendo en cuenta que el primer objetivo especifico de nuestra investigacion fue.
Establecer la relacion existente entre la gestion de riesgos y la motivacion del cliente/usuario
adulto mayor del programa a domicilio de Essalud. Lima, 2018.

Asi mismo, teniendo en cuenta los resultados de la prueba de la primera hipotesis
especifica, indicaron que. La gestion de riesgos y la motivacion del cliente/usuario adulto
mayor del programa a domicilio de Essalud alcanzaron una correlacion con el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman = 0,908 obteniendo un valor de prueba p = 0,0031 el cual es

altamente significativo.
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d) Esta comprobacién no estd muy lejos de las verificaciones hechas por
Huamani y Armaulia (2017), en la tesis titulada. “Disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos”,
de la UNMSM, para optar el grado académico de Quimico Farmacéutico, tuvo como objetivo
Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para una drogueria de dispositivos
médicos segun la norma ISO 9001:2015 y realizar el seguimiento de su eficacia y efectividad,
hasta la etapa de pre auditoria de certificacion, tuvo un disefio no experimental correlacional
transversal, el tipo de investigacion fue basica, de nivel descriptivo. El autor llego a las
conclusiones. Se determinaron las etapas de implementacion de un sistema de gestion de
calidad segln la norma 1SO 9001:2015, siguiendo como estructura los requisitos de la misma
norma, hallo un valor de prueba p = 0.002 con el estadigrafo U-Mann-Whitney el cual es
altamente significativo.

e) También guarda relacion con las comprobaciones realizadas por Garcia
(2017), en la tesis titulada. “Matriz de riesgos de calidad en cumplimiento con la norma 1SO
9001:2015, orientado a empresas de servicios de perforacion en tierra”, de la Universidad
Nacional de Piura, para optar el grado académico de Ingeniero, tuvo como objetivo.
Desarrollar una matriz de riesgos de la calidad en los servicios de perforacion en tierra, que
realizan las empresas petroleras de la cuenca Talara; en cumplimiento a las nuevas exigencias
de la Norma ISO 9001:2015, el autor concluyo que. Se puede Gestionar los Riesgos
relacionados al SGC, desarrollando una Matriz de Riesgos basada en la metodologia AMFE,
ya que es de facil implementacion y entendimiento acorde a la interpretacion de dicha
Norma, mediante el analisis detenido de sus clausulas y requisitos, asi mismo se identificaron
los principales cambios con respecto a su version anterior., obtuvo un valor de prueba p =
0.002, el cual es altamente significativo.

Teniendo en cuenta que, el segundo objetivo especifico de esta investigacion fue.
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Establecer la relacion existente entre la inspeccién de la calidad ISO 9001:2015 y las
necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de Essalud. Lima,
2018.

Los resultados de la prueba de la segunda hipoétesis especifica, indicaron que. La
inspeccion de lacalidad 1SO 9001:2015 y las necesidades del cliente/usuarioadulto mayor del
programa a domicilio de ESSALUD alcanzaron una correlacion con el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman = 0,906 obteniendo un valor de prueba p = 0,0039 el cual es
altamente significativo.

f) Esta comprobacion no esta muy lejos de las verificaciones hechas por
Cuyutupa (2017), en la tesis titulada. “Implementacién de un sistema de gestién de calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa SC
ingenieros de proyectos S.A.C.”, de la Universidad César Vallejo, para optar el grado
académico de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo. Determinar cémo la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora la
productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. La autora llego a la siguiente
conclusidn. Los resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13% evidencia
el incremento del 13% en productividad y ello se debe al producto de la eficacia y eficiencia
y que una correcta implementacion de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015
genera este resultado trayendo consigo un desarrollo sostenible, para lo cual obtuvo un valor
de prueba p = 0.0045, el cual es altamente significativo.

9) Tambien guarda relacion con las comprobaciones realizadas por Salazar y
Mayorga (2018), en la tesis titulada. “Disefio del sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para el centro de Quimica de la Universidad Central del Ecuador”, de
la U.C.E, para la obtencion del grado académico de Magister en sistemas de gestion de

calidad, tuvo como objetivo. Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
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ISO 9001:2015 para el Centro de Quimica de la Universidad Central del Ecuador., la autora
Ilego a la conclusidn. Al realizarse un diagnostico inicial mediante una auditoria interna en el
Centro de Quimica, se pudo determinar un 20,29% en el grado de cumplimiento de la Norma
ISO 9001:2015 el cual se considera como bajo ya que la organizacién no cumplia con los
siete requisitos de la norma en cuanto al contexto de la organizacion; liderazgo; planificacion
del sistema de gestion de la calidad; soporte; operacion; evaluacion del desempefio y mejora,
para lo cual obtuvo un valor de prueba p = 0.004, el cual es altamente significativo.

Teniendo en cuenta que el tercer objetivo especifico de nuestra investigacion fue.
Establecer la relacion existente entre el control de la calidad 1SO 9001:2015 y lasactitudes del
cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de Essalud. Lima, 2018.

Los resultados de la prueba de la tercera hipdtesis especifica, indicaron que. El
control de la calidad 1SO 9001-2015 y las actitudes del cliente/usuario adulto mayor del
programa a domicilio de Essalud alcanzaron una correlacion con el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman = 0,910 obteniendo un valor de prueba p = 0,0028 el cual fue altamente
significativo.

h) Nuestra comprobacion no estd muy lejos de las verificaciones hechas por
Guachamin (2017), en la tesis titulada “Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad con base
en la norma ISO 9001:2015 en el Instituto de Posgrado de la Facultad de Ciencias Quimicas
de la Universidad Central del Ecuador”, de la Universidad Central del Ecuador para la
obtencion del grado de Magister en Sistemas de Gestion de Calidad, tuvo como objetivo.
Disefar el sistema de gestion de calidad con base en los requisitos de la norma ISO
9001:2015 en el Instituto Superior de Postgrado de la Facultad de Ciencias Quimicas de la
UCE.

El autor concluye que. Al haberse realizado la auditoria interna en el Instituto de

Posgrado de la Facultad de Ciencias Quimicas, se determino que el grado de cumplimiento de
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la Norma ISO 9001:2015 era baja, dando como resultado un 25.7% de cumplimiento respecto
a los siete aspectos de la norma. (Entorno-Contexto Organizacional, liderazgo, planificacion
SGC, soporte, funcionamiento, evaluacion del rendimiento y mejora), para lo cual obtuvo un
valor de prueba p = 0.001, el cual es altamente significativo.

1) También estos resultados son coincidentes con las de Zambrano et al. (2016),
en la tesis titulada “Propuesta para la implementacion de la ISO 9001:2015 en la empresa
HSEQ de Colombia S.A.S”, de la Universidad ECCI para la obtencion de la especializacion
en gerencia de la seguridad y salud en el trabajo, tuvo como objetivo. Proponer la
implementacion de la 1SO 9001:2015 en la empresa HSEQ de Colombia S.A.S, el autor
concluye que. La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que cumpla con los
pardmetros minimos establecidos y que adicionalmente se encuentre certificado por un ente
como en este caso lo es ICONTEC, puede representar una herramienta Gtil que direcciona a la
empresa en el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas ya que las normas 1SO
9000:2015, permitieron manejar y comprender la importancia de adoptar una gestion basada
en procesos, gestionar via web todas las unidades, vislumbrar la necesidad de contar con un
sistema para satisfacer al cliente e ir modelando una nueva cultura organizacional, hallo un
valor designificancia U-Mann-Whitney: p=0.005.

Teniendo en cuenta que el cuarto objetivo especifico de nuestra investigacion fue.
Establecer la relacion existente entre el aseguramiento de la calidad ISO 9001:2015 y la
calidad del servicio al cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de Essalud.
Lima, 2018.

Los resultados de la prueba de la tercera hipétesis especifica, indicaron que. El
aseguramiento de la calidad 1SO 9001:2015 y la calidad del servicio al cliente/usuario adulto
mayor del programa a domicilio de ESSALUD alcanzaron una correlacion con el coeficiente

de correlacion Rho de Spearman = 0,914 obteniendo un valor de prueba p = 0,0044 el cual fue
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altamente significativo.

)] Nuestra comprobacion no estd muy lejos de las verificaciones hechas por
Moreno (2015), en la tesis titulada. “Implementacion de un sistema de gestion ISO
9001:2015 para la estandarizacion de la documentacion técnica y administrativa en ALISEN.
Ecuador”, de la Universidad Central del Ecuador para la obtencion del grado académico de
Magister en Sistemas de Gestion, tuvo como objetivo. Disefiar un sistema de gestion
documental bajo la estructura vigente ISO 9001:2015 para la estandarizacién de la
documentacion técnica y administrativa en ALISEN, el autor concluye que. Se ha probado
con evidencias estadisticas que, la implementacion del sistema de gestion ISO 9001:2015
tiene relacion directa y significativa con la estandarizacion de la documentacion técnica y
administrativa en ALISEN. EIl referido plan se basa en lograr la competencia enfocada a
atender las necesidades y satisfaccion del cliente, para lo cual obtuvo un valor de prueba p =
0.006, el cual es altamente significativo.

k) Asimismo, estos resultados son coincidentes con los de Macias y Valencia
(2014), en la tesis titulada. “Actualizacion del sistema de gestion de calidad de la empresa:
colectivos del café Ltda. a la norma 1SO-9001:2015”, de la Universidad Tecnoldgica de
Pereira, para la obtencion del grado académico de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo.
Documentar la actualizacion del sistema de gestion de calidad, de la empresa Colectivos del
Cafe Ltda. Con base en la norma ISO-9001:2015. Llegaron a las siguientes conclusiones:

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Colectivos del
Cafe Ltda. constituye el primer paso en la puesta en marcha este tipo de sistema que le
permitira a la empresa una mejora global en todos sus procesos y el cumplimiento de los
requisitos del cliente., para lo cual obtuvo un valor de prueba p = 0.009, el cual es altamente

significativo.
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VI. Conclusiones

o Se confirmé la veracidad de la hipétesis general. La gestion de la oferta
flexible de calidad 1SO 9001-2015 tiene relacion directa y significativa con la satisfaccion del
cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, ya que en
la prueba realizada con el indice de correlacion Rho de Spearman = 0,916 se obtuvo un valor
de prueba p = 0,004 el cual es altamente significativo.

. Se confirmo la veracidad de la primera hipotesis especifica. La gestion de
riesgos tiene relacion significativa con la motivacion del cliente/usuario adulto mayor del
programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, ya que en la prueba realizada con el indice
de correlacion Rho de Spearman = 0,908 se obtuvo un valor de prueba p = 0,0031 el cual
fue altamente significativo.

. Se confirmé la veracidad de la segunda hipdtesis especifica. La inspeccién de
la calidad 1SO 9001- 2015 tiene relacion significativa con las necesidades del cliente/usuario
adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, ya que en la prueba
realizada con el indice de correlacion Rho de Spearman = 0,906 se obtuvo un valor de prueba
p = 0,0039 el cual fue altamente significativo.

. Se confirm6 la veracidad de la tercera hipotesis especifica. El control de la
calidad 1ISO 9001-2015 tiene relacion significativa con las actitudes del cliente/usuario adulto
mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, ya que en la prueba realizada
con el indice de correlacion Rho de Spearman = 0,910 se obtuvo un valor de prueba p =
0,0028 el cual fue altamente significativo.

o Se confirmé la veracidad de la cuarta hipdtesis especifica. El aseguramiento
de la calidad 1SO 9001-2015 tiene relacion significativa con la calidad del servicio al

cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018, ya que en
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la prueba realizada con el indice de correlacion Rho de Spearman = 0,914 se obtuvo un valor

de prueba p = 0,0044 el cual fue altamente significativo.
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VII. Recomendaciones

o Recomendamos a los investigadores en este tema, asi como a los Directivos
del programa a domicilio de ESSALUD, implementar en su quehacer profesional la Gestion
de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001-2015, puesto que las
evidencias indican que esta tiene efectos positivos, que como el caso de nuestra investigacion
hemos comprobado queambas variables en estudio estan correlacionadas.

. Recomendamos a lo(a)s, tesistas. Gerentes, Directivos y colaboradores del
programa a domicilio de ESSALUD, interesados en seguir estudiando la gestion de riesgos
puesto que las evidencias estadisticas indican que esta tiene efectos positivos, que como el
caso de nuestra investigacion hemos comprobado esta correlacionada con la motivacién del
cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio deESSALUD.

o Recomendamos a lo(s) autoridades del programa a domicilio de ESSALUD,
continuar con la inspeccién de la calidad I1ISO 9001-2015 ya que esta repercute directamente
en las necesidades del cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD,
teniendo en cuenta la innovacion tecnoldgica que esta inmersa en la tendencia de atencién
personalizada en el contexto actual.

. Recomendamos a las autoridades del programa a domicilio de ESSALUD, asi
como a los investigadores interesados en este tema, especialistas, gerentes, directores y
clientes/usuarios engeneral hacer una reflexion critica constructiva respecto al control de la
calidad ISO 9001-2015, ya que esta comprobado que es el mas importante dentro del
servicio brindado ya que esta repercute en las actitudes del cliente/usuario adulto mayor del
programa a domicilio de ESSALUD.

o Recomendamos a las autoridades del programa a domicilio de ESSALUD, asi
como a los investigadores interesados en este tema, especialistas, gerentes, directores y

clientes/usuarios en general, tener presente en todo momento sobre el aseguramiento de la
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calidad 1SO 9001- 2015, ya que esta repercute en la calidad del servicio al cliente/usuario

adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD.
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Anexo A: Matriz de Consistencia

IX. ANEXOS:
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“Gestion de la oferta flexible de acuerdo a las normas de calidad 1SO 9001-2015 y su relacion con la satisfaccion del

cliente/usuario adulto mayor del programa a domicilio de ESSALUD. Lima, 2018”.

Problema Objetivos Hipotesis Variables
Problema principal Objetivo general Hipotesis general Instrumento 1: Cusstionario sobre la gastion de calidad IS0 9001:2013.
;Como 32 relaciona la | Determinar la relacion | La gastion d= la oferta | [ Variable (1) | Dimensiones Indicadores items
sastiondzla oferta flaxble | entre la gestion de la | flaxible dz acuerdo alas T ;o T
descuardo alasnormasde | oferta flaxiblada acuerdo | normas de calidad ISO 7 pl 2l p‘m e X
calidad ISO 9001-2015 | a las normas de la oferta | 9001-2015 tizne relacion TIeSE0S continua -
con la satisfaccion del | flexible da calidad ISO | diractay significativacon -Comunicacionactiva 3
clienta’usuario  adulto | 9001-2015 con la|la  satisfaccion dal
mavor del programa a | satisfaccion dal | clientausuario  adulto Inspeccionda la | -Evaluacion dala 4
domicilio ds =ssalud. | clienta'usuario  adulto | mayor del programa a Cestibarde Lo calidad  ISO eficiencig‘ 3
Lima, 20187 mavor del programa & | domicilic ds essalud. ofacts: faxibls 9001:2013 -Evaluacion delos

domicilio d= =ssalud. | Lima, 2018, de cali dad 150 procasos

Problemas especificos | Lima, 2018. Hipétesis especificas 9801.;015
1. ;Qué selacion existz | Objetivosespecificos = Control da la [ -Plan dacalidad 6
entralagestionderieszos | |, Establecer  la | 1. La gastion da rissgos calidad IS0 [ -Politica de calidad 7.
v la motivacion dal | ralacion axistante entra la | tisne ralacion simificatva 9001:2015.
clisnta/usuario  adulto gastion de rissgos v la | con la motivacion del
mayor del programa & | motivacion dal | clisntzfusuario  adulte Asesuramianto’| cAnditoras T
dqmicilio de essalud. | clisntaiusuario  adulte | maver dal programa a do la calidad Implemertacion 9
Lima, 20137 mayor del programa a | domicilio de essalud. 150 9001:2015 10
2. ;Qué ralacion exists | domicilio de essalud. | Lima, 2018.

entrz la inspaccion de la
calidad ISO9001-2015 v
las  necasidadas  del
clisnta/usuario  adulto
mavor dzl programa a
domicilio da essalud.
Lima, 20187

3. ;Qué ralacion axiste
entra 2l control de ls
calidad IS0 9001-2015 y
las  actitudes  del
clisnta/usuario  adulto
mavor del programa a
domicilio de essalud.
Lima, 20187

4. ;Qus relacion exists
antra 2l asazuramisnto da
lacalidad IS0 9001-2015
v lacalidad dal servicio al
cliznta/usuario  adulto
mayor del programa a
domicilio de essalud.
Lima, 20187

Lima, 2018.

2. Establecar la
relacion existente zntrela
inspaccion da la calidad
ISO 9001-2015 y las
nacasidadas del
clientausuario  adulto
mavor del programs s
domicilio de essalud.
Lima, 2018.

3.  Establecer la
relacion existanta entre el
control de la calidad ISO
9001-2015y las actitudas
del cliznta/usuario adulto
mayor del programa a
domicilio de essalud.
Lima, 2018.

4. Establecer la
relacion existente entre el
aseguramisnte  de la
calidad IS0 9001-2015 v
la calidad del servicio al
cliente/usuario  adulto
mavor del programa a
domicilio de essalud.
Lima, 2018.

2. La inspeccion de la
calidad ISO 9001-2013
tiana ralacion significativa
con las necasidades dl
clisnta’usuario  adulto
mavor del programa a
domicilio de essalud.
Lima, 2018.

3.Elcontrol dzla calidad
ISO 9001-2015 tiene
ralacion significativa con
las  actitudes  del
clisnta/usuario  adulto
mavor del programs a
domicilic de essalud.
Lima, 2018.

4.Elaseguramisnto dz la
calidad ISO 9001-2015
tiena ralacion significativa
con la calidad dal servicio
al clientz‘usuario adulto
mavor dal programa a
domicilio de essalud.
Lima, 2018.

Niveles de interpretacion de la variable Gestion de calidad ISO 9001-2015

Fracaso : 0-3
Acaptabla: 4-6
Exito :7-10
Instrumento 2: Cuastionario sobe= satisfacciondal usuario,
Variable (2) | Dimensiones Indicadores items
-Motivaciondsl | -Expactativasdal 1
usuario clisnts, 2
-Accaso del clients 3
-Nacasidadas | -Confianzadelclienta 4
Satisfaccién dal usuario -Seguimianto dal 5
clienta, 5
dal 7
clisnta‘usuaro )
adulto mavor | -Actitudes del [ -Protasionalismohacia 9
dal o usuario zlclisnts 10
5 -Amabilidadhaciasl 11
domicilio de cliente 1
zssalud -Calidad  dal | -Espacificacionss dal 13
servicio al | servicio alclisnta 14
usuario. -Tismpo de atencion al 15
clienta. 16
17
18

Niveles de interpretacion de la variable Satisfaccion del usuario|

Bajo : 0-3
Medio : 4 -6
Alto :7-10
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Poblacion y muestra | Tipo y disefio de estudio Técnicas e instrumentos Método de analisis de datos Informantes
Poblacion: Nivel: Descriptivo Técnicas: Método: 224

25638 pacientes o
clientes/usuarios del

programa oferta
flexible de ESSALUD.
Muestra:

La muestra es no
probabilistico de tipo
intencional. Estetipo
de muestra se le
conoce tambiéncomo
muestra por
conveniencia, en este
sentido la muestra
estuvo conformada
por 224 usuario del
programa oferta
flexible de ESSALUD.

Disefio: No exparimantal,
Corralacional transvarsal.
No s2 manipularen variablas,

Tipo: Invastigacionbasica

Los datos sa recogisronznun
momentodado, para analizados
v daterminarsilas vaniablasen
astudio 25tn o norzlacionadas

Segin Hemandez stal, el
modslo pam 2l disefio2s

M /;T
Do\ H

nds:
M: Muestra
Ox: Variable Gastion dacalidad
IS0 9001-2013
Oy: Satisfaccion del usuario
r: Correlacion entre varisblas

En 2l desarrollo de la presants
invastigacionsa utilizaronlas siguisntas
técnicas de invastizacion:

* Técnica de Analisis dz documentos,
Sz aplico durantatodoal procasods
investigacion.

¢ Técnicada Fichaje. Sa utilizo pamla
racoleccionda informacion primaria v
secundaria conpropdsitos dz
rzdaccion del marco teofico.

* Estadistica Sa aplicoparas] analisis
dascriptivo 2 infarancial dz losdatos a
obtzner.

Instrumento N°1y 2: 18 items
Validez del instrumento: Validez de
constructo por 3 expertos congrado
de Doctor, enconfrando que:

Hay suficiencia.

Confiabilidad del instrumento:
Mediante coeficiente de confiabilidad
alfade Cronbach se obtuvo:
Indice=0.969, y0.912 indicando
que son altamente confiables.

El método utilizado en la
investigacion fue el meétodo
hipotético deductivo, que es &l
procedimiento o camino que
sigue el investigador para hacer
de su actividad una practica
cientifica.

Analisis de datos:

Los datos seran analizados
cuantitativamente, mediante
estadistica  descriptiva e
inferencial.

Presentacion de resultados:

Los resultados se presentaran
mediante tablas y figuras
estadisticas.

Estadistico de prueba:

La prueba estadistica que se
utilizara para el contraste de
hipotesis seré el coeficientede
correlacion Rhode Speaman.

clientes/usuarios
del programa ofera
flexible de

ESSALUD.




Anexo B: Instrumentos: Encuesta

Estimado Sr.(a):
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Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3

respectivamente; tiene caracter ANONIMO, y su procedimiento sera reservado, por lo que

pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi Siempre
siempre
PUNTUACION 1 2 3
N° items Modalidad o
Categoria

ESSALUD ¢ha definido sistemas y procesos comprensibles,
1 gestionables y mejorables en lo referente a eficacia y eficiencia,

para la satisfaccion de los usuarios?

Los objetivos de calidad ISO 9001-2015 ¢le han permitido a
2 ESSALUD la satisfaccion del usuario?

La capacitacion continua de los colaboradores de ESSALUD ¢ha
3 contribuido a la comprension de las necesidades y expectativas

actuales y futuras de los usuarios?

En ESSALUD ¢Se estimula una comunicacion con eficacia y
4 gue sea bilateral para permitir la cooperacion y el trabajo en

equipo?

ESSALUD ¢se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de sus
5 operaciones, mediante las medidas y datos utilizados para

determinar su desempefio satisfactorio?

ESSALUD ,utiliza metodos para evaluar la mejora de los
6 procesos,

tales como autoevaluaciones y revisiones por parte de la

direccion?

ESSALUD (se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la
7 operacion, mediante el control de los procesos.
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¢Conoce Ud. EIl sistema de gestion de calidad 1ISO 9001-2015

8 orientado a maximizar la calidad de las operaciones y, por
consiguiente, ¢la satisfaccion de los usuarios?
Siente Ud. Que la politica de calidad de ESSALUD ¢ha
9 permitido la mejora del desempefio de sus colaboradores?
ESSALUD ¢ha implementado acciones necesarias para
10 alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de sus
procesos?
11 La documentacion que le exige ESSALUD  satisface las
necesidades y expectativas de los usuarios?
La generacion, uso y control de la documentacién requerida en
12 ESSALUD ¢es funcional y permite el acceso a los usuarios?
¢Las y los colaboradores de ESSALUD que brindan atencion al
13 usuario muestran confianza y solucionan cualquier duda?
14 ¢Cree Ud. Que se realiza el seguimiento a la satisfaccion del
usuario en ESSALUD?
15 Los colaboradores de ESSALUD ¢Son profesionales con los
usuarios y ofrecen igualdad de atencién?
Los colaboradores de ESSALUD ¢Son pacientes y amables con
16 el usuario ante cualquier situacion (reclamo o sugerencia)?
El pedido de documentos que exige ESSALUD ¢cumple
17 con las especificaciones y expectativas del usuario?
¢El pago de subvencion por manutencion a becarios de
18 ESSALUD, le es entregada a tiempo?




