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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdésito analizar y determinar, como
mediante el modelo SERVQUAL,; el nivel de satisfaccion del servicio, en los adultos

mayores del “PTS” de EsSalud, Chimbote 2017, pueda mejorar.

De acuerdo al problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de
investigacion fue descriptiva; debido que se observd y describi6 el comportamiento de
las variables sin influir sobre ellas. El disefio que se utiliz6 en esta investigacién es:
No experimental de corte transversal; siendo la poblacion los adultos mayores que
estan registrados en la base de datos de EsSalud, equivalente a 235; de los cuales
solamente asisten regularmente al programa 60 adultos mayores; por tanto la poblacion
de estudio fueron los 60 adultos mayores. No fue necesario determinar muestra..

Se aplicé una encuesta, como técnica de investigacion, al total de adultos
mayores que asisten regularmente al programa de EsSalud; cuyos datos fueron
procesados utilizando el software SPSS version 24; y los resultados obtenidos fueron
presentados a través de tablas y figuras; los cuales fueron analizados y discutidos;
permitiendo conocer que si existe influencia entre el modelo SERVQUAL y el nivel
de satisfaccion del servicio, en los adultos mayores del “PTS” de EsSalud, Chimbote
2017, pueda mejorar.Asi mismo se demostré que existe relacion o asociacion entre

ambas variables de estudio.

Se ha de esperar que, con el trabajo de investigacion, y segun los resultados
obtenidos, el servicio brindado al adulto mayor por EsSalud-Chimbote mejore
aplicando el modelo SERVQUAL.



ABSTRAC

The purpose of the present investigation was to analyze and determine, as by the
SERVQUAL model; in the level of satisfaction of the service, in the elderly of the "PTS"
of EsSalud, Chimbote 2017, can improve.

According to the problem posed and the objectives formulated, the type of research
was descriptive; because the behavior of the variables was observed and described
without influencing them. The design used in this investigation is: Non-experimental
cross-sectional; the population being older adults who are registered in the EsSalud
database, equivalent to 235; of which only 60 seniors attend the program regularly;
therefore the study population was the 60 older adults. It was not necessary to determine

sample ..

A survey was applied, as a research technique, to the total number of seniors who
regularly attend the Essalud program; whose data was processed using SPSS software
version 24; and the results obtained were presented through tables and figures; which
were analyzed and discussed; allowing to know that if there is an influence between the
SERVQUAL model and the level of satisfaction of the service, in the elderly of the "PTS"
of EsSalud, Chimbote 2017, it can be improved. It was also shown that there is a

relationship or association between both study variables.

It is expected that, with the research work, and based on the results obtained, the
service provided to the elderly by EsSalud-Chimbote will improve by applying the
SERVQUAL model.
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CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1 Antecedentes y fundamentacion cientifica:

1.1.1 Antecedentes:

Segun Gheneo (2015) “El ultimo Bardémetro de la OMT ”, en el presente

informe, el autor concluyd lo siguiente:

Considerar que la contribucion de las personas mayores a la industria
turistica europea no solamente es importante, sino que ademéas debe
reforzarse para afrontar el reto de la estacionalidad, estimular el crecimiento
econdmico y la creacion de empleo en Europa”. De alli la importancia de
fomentar la actividad turistica transnacional mediante el desarrollo del
turismo fuera de temporadas para los europeos adultos mayores, siendo un
grupo que dispone del poder adquisitivo necesario para viajar y de tiempo

libre para disfrutar.

Segun Gutierrez (2008). “Programa Nacional del Adulto Mayor, turismo
para el adulto mayor, grupos terapéuticos”, en el documento, el autor

concluyé lo siguiente:

El estudio correlacionar, denominado Calidad de vida en el adulto mayor:
estado fisico y relaciones sociales de la comunidad de Concepcion. En el
presente documento la variable ingresos econdmicos no influiria dado que
los adultos mayores tienen en la actualidad mas motivacion y mayores

opciones para acceder a actividades de menor costo.



Segun Pablo (2004) “El Estudio desarrollado sobre el Impacto biomédico
de los viajes en adultos mayores chilenos ”, en su revista, el autor concluyo lo

siguiente:

En la tltima década se ha dado un aumento sostenido de Adultos mayores
en Chile, por lo que genera necesidades de servicios médico- sociales. “Asi
nacieron los programas subvencionados de fomento de viajes para los
Adultos Mayores, que fueron desarrollados en la década 1990-99 en Europa
y en el afio 2001 se iniciaron en Chile con el programa “Vacaciones de

Tercera Edad en Baja Temporada” de SERNATUR.

Segun Gabriela (2014) “Estudio de usos e interpretaciones del programa
Centro del Adulto Mayor — EsSalud de Villa Maria del Triunfo y las
experiencias de envejecimiento de sus usuarios, el Programa de Estilos de vida
para un envejecimiento activo ”, en el presente informe, el autor concluyé lo

siguiente:

Trasferir capacidades y conocimientos a las PAM a fin de incrementar su
autoestima e independencia fisica, mediante practicas de habitos y estilos de
vida positivos”. Incluye los talleres de educacion emocional, memoria,
autocuidado, artisticos, cultura fisica, de actualizacién cultural, servicios de

turismo social,etc.

Los programas enfocados a la mejoria del estilo de vida de los adultos
mayores, son necesarias para desarrollar y fortalecer en ellos las
capacidades fisico emocionales, por lo que desarrollar programas que
fomenten los viajes, talleres que mejoren la memoria, cultura e
interpretacion de costumbres, degustacion de platos tipicos, forman parte de
una estrategia a aplicar para el buen envejecimiento activo de los adultos

mayores en un determinado espacio geografico.



Segln Duarte Torres (2015) “Terapia ocupacional, EI Turismo una opcién
de Ocupacion en la Vejez”, en la mencionada revista cientifica, el autor

concluyd lo siguiente:

La investigacion tuvo como objetivo “establecer la incidencia del tiempo
libre en la vejez y el soporte normativo sobre el tema... Esta informacion se
orientd hacia el analisis de la relacion existente entre el turismo y el adulto
mayor bajo el modelo Ocupacién- Persona- Contexto (Baum, Bass-Haugen
y Christiansen, 2005)”. El resultado obtenido de la investigacion de Duarte
afirma la existencia de una amplia normatividad que sustenta la actividad
turistica, se ha concebido como una ocupacion, asi este tipo de turismo es
entendido como una alternativa de actividad de tiempo libre para los adultos

mayores.

Segun Pardo Robles (2014) “El estilo de vida y estado nutricional del adulto

mayor ”, en el informe de investigacion, el autor concluyd lo siguiente:

Ambos factores son importantes para el mantenimiento de la salud del
adulto mayor, siendo esta una poblacion que dia a dia demanda mas

atencion.

El estilo de vida es la forma de vida de las personas o de los grupos. A pesar
de no existir una definicion unanime, la mayoria de los autores define a los
estilos de vida como un conjunto de patrones conductuales que una persona
en concreto pone en practica de manera consistente y mantenida en su vida
cotidiana y que puede ser pertinente para el mantenimiento de su salud y
puede estar en situacion de riesgo para la enfermedad; es decir, posee

repercusiones importan- tes para la salud.



Segun Silvia Urrutia Mundaca (2015) “Calidad del cuidado de enfermeria
y satisfaccion del usuario adulto del servicio de emergencia del hospital la

caleta— Chimbote. 2015”, en su revista cientifica, la utora conluyé lo siguiente:

La mayoria de los usuarios adultos manifiestan una calidad buena del
cuidado de enfermeria y estar satisfecho con el cuidado de enfermeria.
Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad total del
cuidado de Enfermeria con la satisfaccion del usuario del servicio de

emergencia del hospital La Caleta.

En la mayoria de las dimensiones de calidad del cuidado de Enfermeria: Se
relacionan con la satisfaccion del usuario adulto con significancia
estadistica en las dimensiones de relaciones interpersonales, informacion,
competencia cientifico-técnico y comodidad, seguridad y confianza,

probandose la hipotesis propuesta Hi2.

En la mayoria de las dimensiones de satisfaccion: Los usuarios adultos
manifiestan estar satisfechos en las dimensiones: Competencia cientifico
técnica, relaciones interpersonales, comodidad seguridad con una buena

calidad del cuidado de enfermeria.



1.1.2. Fundamentacion Cientifica:
Marco Teorico

a. Modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL desde los estudios formales de calidad
del servicio, tienen su inicio con los trabajos de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca que los servicios
presentan una mayor problematica para su estudio pues poseen tres
caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos:
Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad:

v' Intangibilidad.- Por intangibilidad entendemos la cualidad de
los servicios por la que no es facil contarlos, mesurarlos,
inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos
para asegurar su calidad.

v Heterogeneidad.- La mayoria de los servicios, especialmente
aquellos con gran contenido de trabajo humano, son
heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempefio
varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo
a tiempo. La consistencia del comportamiento de un servicio
casi personal es dificil de asegurar porque lo que la empresa
intenta entregar puede ser enteramente diferente a lo que el
cliente recibe.

v' Inseparabilidad.- La produccion y el consumo de la mayoria de
los servicios son inseparables, a consecuencia de lo anterior la
calidad de los servicios no se hace en el departamento de
ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria
controlar desde su concepcion hasta su entrega), sino se entrega

intacta al cliente.



En funcion de lo anterior Parasuraman supone que:

1. Al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del servicio
que la calidad de los productos.

2. Lapercepcion de la calidad del servicio es el resultado de una
comparacion del cliente con el desempefio actual del
servicio.

3. Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la
entrega de este, sino también en el proceso de realizacion de

este.

Segun el Instituto de Estudios Turisticos Secretaria de Estado de
Comercio Turismo y Pymes, en su publicacion “HOTELQUAL:
UNA ESCALA PARA MEDIR CALIDAD PERCIBIDA EN
SERVICIOS DE ALOJAMIENTQO”; se tomo6 como punto de partida
la escala SERVQUAL, cuyo objetivo fue elaborar una escala para
medir la calidad percibida por los clientes de servicio de alojamiento.
Las limitaciones del modelo de Servqual en la aplicacién al sector
hotelero, se pone en manifiesto, al verse en la necesidad de adaptar
los items cambiando la redaccién de algunos o afiadiendo otros, para
poder reflejar las caracteristicas especificas de cada servicio; en
segundo lugar se debe comprobar la validez de la estructura de cinco
dimensiones que subsaye a la escala, ya que es posible que sea
necesario afiadir nuevas dimensiones segun el caso del sector a
evaluarse. El tercer limitante se centra en la comparacion de
percepciones y expectativas, en muchas investigaciones se han
puesto de manifiesto los problemas referidas a las expectativas de

los clientes.



MODELO DE LOS 5 FACTORES DE LA ESCALA SERVQUAL Ponderacion

1(2(3]|4

T1. Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensor, habitaciones,
pasillos, etc.) estan bien conservados.

T2. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.

T3. El personal tiene un aspecto limpio y aseado.

T4. Las instalaciones estan limpias.

T5. Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en
ellas).

F1. Se presta el servicio segun las condiciones contratadas.

F2. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente.

F3. Se presta el servicio sin errores.

F4. Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son correctos.

F5. Los equipamientos (ascensores, luces, electrodomésticos y medios
audiovisuales) funcionan correctamente.

Cl. Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente.

C2. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

C3. El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

C4. Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente la
informacion cuando la necesita.

C5. Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del cliente para
cualquier problema que pueda surgir.

S1. El personal es de confianza, se puede confiar en ellos.

S2. Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

S3. El personal es competente y profesional.

S4. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad).

E1. Se proporciona una atencion individualizada.

E2. EIl personal se dirige al cliente por su nombre. Se presta un servicio
personalizado.

Fuente: Instituto de Estudios Turisticos




Elaboracion Propia adaptada de Matriz de configuracién de
saturacion factoriales tomando como referencia el modelo de 5
factores de la escala SERVQUAL.

Asi, y con respecto a la medicion de la calidad del servicio e
identificacion de sus dimensiones, el uso de la escala SERVQUAL
ha sido la aproximacién predominante, siendo aplicada (en su forma
original o con modificaciones que la adapten a los diferentes
subsectores analizados) en estudios sobre hoteles y alojamiento,
restaurantes, parques nacionales de vida salvaje, casas historicas,
negocio del ecoturismo, agencias de viajes; tour-operadores,
estaciones de esqui, lineas aéreas, destinos turisticos y un abanico de

subsectores del turismo.

Por lo que en el estudio Gestion de Calidad y Turismo: Revision
e Implicaciones para Futuras Investigaciones, (Serrano Bedia, Lopez
Fernandez, & Gomez Lopez, 2007) “se considera que el método
SERVQUAL necesita ser adaptado al contexto de turismo, es una
herramienta de diagnéstico simple y til para medir la calidad del

servicio”.

La publicacion hecha por la Asociacién Espafiola de Expertos
Cientificos en Turismo, en su Revista de Analisis Turistico “Calidad
de Servicio en la Industria Hotelera: Revision de la Literatura”; los
autores Fick y Ritchie (1991), “propusieron hacer una aplicacién del
instrumento SERVQUAL a la industria turistica (tomaron como
negocios las lineas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de
esqui).” Los objetivos que plantearon fueron: rehacer el estudio
SERVQUAL con las particularidades de la industria turistica,
comparar los resultados en la propia industria turistica y por ultimo

reexaminar la aplicacion de la escala de medida sugiriendo mejoras



0 modificaciones. Analizando los resultados confirmaron los

atributos del modelo SERVQUAL en la industria hotelera,

jerarquizandolos en base a los resultados, se obtuvo:

e Fiabilidad: Confianza de los clientes en que van a obtener el
servicio que el establecimiento les ha asegurado iba a ofrecer.

e Seguridad: Nivel de confianza que los empleados de este
establecimiento trasmiten a los clientes.

o Elementos tangibles.

e Capacidad de respuesta: la prontitud con la que se presta el
servicio y la capacidad para reaccionar frente a una queja.

e Laempatia.

Calidad de servicio

Venezolano (2007) los conceptos mas sobresalientes,
abordando temas como calidad, servicio, adulto mayor, satisfaccion
del cliente y programa.
Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) la calidad del
turismo es “el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de
todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los
consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio
aceptable, y de conformidad con los factores subyacentes que
determinan la calidad tales como, la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una

actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural..

De la Torre Tejada (2011) la calidad en los servicios es determinada
por cada cliente o usuario y esta basada totalmente en su percepcion
de larealidad, por lo que es resultado de la evaluacion personal sobre
el nivel de servicio que entiende ha recibido, comparado contra sus
expectativas, pudiendo tener como resultado la satisfaccion o

insatisfaccion.

10



El servicio es entendido como un valor agregado al producto
ofrecido que cree dentro del mercado una diferenciacion clave entre
una empresa y otra, iniciado el proceso de eleccion del cliente entre
los productos o servicios similares, este no solo toma en cuenta el
precio sino mas bien, busca el “plus adicional” que se ajuste mas a

Su conveniencia.

Grande Esteban (2005) “Un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente
intangible y no se puede poseer. Su produccion no tiene por qué
ligarse necesariamente a un producto fisico (Kotler el al.,1995)”.

En el trabajo calidad del servicio de salud: una revision a la literatura
desde la perspectiva del marketing.

Losada Otarola & Rodriguez Orejuela (2007) senala que; “La
calidad de servicio es un area de interés para investigadores y
gerentes, debido a su impacto en el desempefio de los negocios, la
reduccion de los costos, la lealtad del cliente y la rentabilidad; debido
a esta tendencia surge el modelo de competencia administrada, que
entrega a las fuerzas del mercado la administracion de los servicios
de salud, obliga a los proveedores locales a competir por calidad,

precio y satisfaccion del mercado (Guzman, 2005)”.

La vision objetiva de la calidad de servicio manifiesta que dado su
inmaterialidad, los servicios requieren una activa interaccion entre
comprador y proveedor. Esta relacion origina el concepto de calidad
del servicio percibido, lo que conlleva formular el concepto de

calidad de servicio desde la dptica del cliente.

11



C. Adulto mayor
OMS (2004) “Segtin el articulo publicado en la Red Nacional de
Actividad Fisica y Desarrollo Humano, (Moro Marcelo) “Se dice
gue son aquellas personas que alcanzan una edad en la que deben

abandonar formalmente la etapa laboral”.

Dada la definicion de adulto mayor funcionalmente sano por la
Organizacién Panamericana de la Salud, lo define de la siguiente
manera: (OPS)“Aquel capaz de enfrentar el proceso de cambio en la
vejez con un nivel adecuado de adaptabilidad y satisfaccion

personal”.

El siglo XXI plantea que las sociedades en promedio de
envejecimiento se preparen adecuen y gestionen sus recursos
individuales y colectivos (Servicios sociales, asistenciales, salud y
educacion), la cultura de la prevencion frente a estas amenazas que
provocan la vulnerabilidad social en la vejez, debe gestarse por
medio de la participacion social de los adultos mayores en el
intercambio de experiencias, informacién, consejos, ofreciendo
apoyo entre otros. Estas acciones se ven convertidas en una
estrategia de afrontamiento frente a los problemas que el adulto

mayor percibe en su realidad.

Demogréaficamente, dentro de la politica nacional del Adulto Mayor
en Chile, se plantea como objetivo “Lograr un cambio cultural que
de un mejor trato a la poblacion adulta”, por su parte el sector salud
ha desarrollado una politica cuyos objetivos principales estan
enfocados al mantenimiento de la funcionalidad y reduccién de la

mortalidad de los adultos mayores.

12



d. Satisfaccion del cliente

Dutka (1998) La satisfaccion del cliente es una preocupacion
gue va en aumento entre las organizaciones empresariales alrededor
de todo el mundo, por lo que, los consumidores hoy en dia, exigen
que tanto los productos como servicios adquiridos, cumplan y
satisfagan sus expectativas; para ello los clientes esperan que los
productos o servicios tengan un rendimiento sobresaliente esperando
que la calidad 6ptima percibida sea complementada por precios

regularmente bajos.

Es entendida, que la satisfaccion del cliente, forma parte de la
administracion de la calidad total, por lo que fija expectativas, pautas
y exigencias de rendimiento que conduce a la administracion desde
un punto de vista total, hacia la calidad. Con lo que respecta al
Manual de AMA (American Marketing Association) para la
Satisfaccion de cliente; indica que, “Las primeras investigaciones
acerca de la satisfaccion del cliente sefialaron que tanto los clientes
satisfechos como los que no lo estan influyen de manera decisiva
sobre el desempefio basico de las empresas. A continuacion
enumeramos tres de esas conclusiones”

e Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

e Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo
mismo pero no se molestan en presentar la queja.

e El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el

de mantener satisfecho al que ya esta ganado.

No cabe duda que los datos anteriormente mencionados, dejan un
mensaje claro: los clientes satisfechos mejoran el movimiento del

negocio y los insatisfechos lo empeoran.

13



La satisfaccion es un concepto multidimensional compuesto por
varios factores, basados esencialmente en experiencias con los
empleados que prestan el servicio y con otros elementos tangibles e
intangibles, otros autores definen a la satisfaccion como una
evaluacion post consumo siendo este el resultado de procesos
psicosociales de caracter cognitivo y afectivo destacandose la
percepcién de la calidad; por otra parte la calidad de servicio

percibida es un antecedente de la satisfaccion.

Hoy en dia, el incremento de la competencia al que se ven sometidas
las empresas del sector terciario, requieren que estas implementen
estrategias que les permitan alcanzar ventajas competitivas
sostenibles en relacién a la competencia, por ello las estrategias a
implementarse en las empresas debe de conseguir la satisfaccion a
largo plazo del cliente, a través de proporcionarle un servicio capaz
de solucionar sus necesidades de forma mas efectiva y eficiente que

los competidores, facilitando de este modo la lealtad de la clientela.

Suares Alvarez, Vazquez Casielles, & Dias Martin (2007) menciona
a la satisfaccion segin Anderson (1994) como “una evaluacion
global basada en la experiencia total de la compra y consumo de un
bien o servicio a lo largo del tiempo”.

Dentro del sector turistico, la satisfaccion del consumidor debe ser
analizada en sus relaciones con hoteles, agencias de viaje e incluso
con atracciones turisticas, dado que resulta fundamental distinguir
entre servicio basico y servicios adicionales, este plus adicional

permite ser la causa principal de la satisfaccion para el cliente.

14



€. Programa

La persona adulta mayor requiere atender sus necesidades y
realizar sus proyectos personales, para ello resulta importante
comprometer a las autoridades mediante la creacién e
implementacion de politicas publicas. En el afio 2014, el Ministerio
de la Mujer y Poblaciones Vulnerables elaboro el segundo plan
nacional para las PAM, para los afios 2013-2017, dentro de esta
iniciativa se estipularon distintos programas que busquen abordar la
problemética del envejecimiento; desde aliviar la situacion de los
adultos mayores que se encuentren en extrema pobreza hasta los
programas de adulto mayor y los centros integrales del adulto mayor
(CIAM), de lo cual su unica funcion es brindar servicios y
actividades para el uso del tiempo libre y socializacion de los adultos

mayores.

Garcés & Ferri (2012) segun el estudio (Functional Health for
Elderly People Related to Social Tourism Plicy Promotion) —
“Beneficios para la salud de los ancianos relacionados con la politica
de promocién del turismo social”; respecto a este estudio de la
Universidad de Valencia, Espafia, la politica de turismo social tiene
como principal objetivo aumentar la calidad de vida y el bienestar de
ciudadanos, haciendo que el turismo sea accesible a personas con
necesidades especiales, generandose al mismo tiempo salud y

beneficios sociales...

Ferri, Dura, & Garces (2013) asimismo se ha encontrado una
relacion positiva entre el turismo y los grupos de personas con
discapacidad promoviéndose mejoras en la eficiencia fisica y
sentimientos de autosuficiencia, del mismo modo otros estudios
vinculados a la participacion del turismo en la salud, como es el caso

de las personas mayores participes de programas al turismo.
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No cabe duda, que el estado actual de las personas mayores en
relacion con la actividad fisica y el sedentarismo, va en decaimiento,
en este sentido la practica de la actividad fisica en el colectivo de las
personas mayores debe convertirse en una obligacion, por lo que se
considera de vital importancia la presencia de programas de

actividad fisica dirigidos a este sector de la poblacion.

Herrera Molina, Mufioz Mayorga, Martin Galan, & Cid Gala (2011)
La promocion de la autonomia personal deben fomentarse con
programas que mejoren la capacidad funcional (fisica, cognitiva,
social, psicoafectiva) y con actuaciones que eliminen barreras que
dificultan la vida independiente.

Para contrarrestar el sedentarismo en los adultos mayor es necesario
enfatizar en un listado de programas que ayudan a mejorar la
actividad en ellos, los cuales destacan: Programa de turismo social
(vacaciones IMSERSO), programa de  termalismo
social/balneoterapia, ocio activo(baile, teatro, musica, pintura)
programa  de  acompafiamiento, universidad de la
experiencia/universidad de mayores, taller de memoria, taller de
calculo, actividades fisicas y deportivas, iniciacion a la informatica,
voluntariado social. Taller de psicomotricidad, podologia y servicio

de comida a domicilio.

Herrera Molina, Mufioz Mayorga, Martin Galan, & Cid Gala (2011)
segun este estudio los programas tienen las siguientes caracteristicas:
e Es necesario un andlisis de las necesidades previo a la
implantacion del programa, para lo cual es muy importante implicar
a expertos, organizaciones 0 asociaciones de mayores que garanticen
un detallado andlisis de las necesidades.

e En los colectivos de mayores y debido a la variabilidad

intrasujetos, el éxito de los programas depende de su especificidad.

16



e Es importante tener en cuenta los diferentes aspectos
socioculturales (sexo, cultura, religion, idioma, situacion familiar,
experiencias vitales, formacion anterior). Es especialmente
necesario crear un entorno social seguro para que los mayores
puedan beneficiarse de los programas.

e La eleccidn del lugar para la intervencion es muy importante.
En general, los programas que tienen mas éxito se desarrollan en el
entorno comunitario.

e El éxito de los programas depende del grado de cooperacion y
colaboracidn de los distintos sectores y a todos los niveles.

e El éxito de la iniciativas depende en gran medida del grado de
participacion de las personas mayores en la planificacion, la
ejecucion y la evaluacion.Es necesario que los programas tengan un
caracter repetitivo y alcancen un alto grado de sensibilizacién y toma
de conciencia.

e Lafigura del orientador puede llegar a facilitar la adaptacion de

los mayores a los programas.

f. Programa de turismo social
La Resolucidon de Gerencia Central de Prestaciones Econdmicas
y Sociales N°37 — GCPE y S- ESSALUD-2014, establece las
“Normas para desarrollar la actividad de Turismo Social de las
Personas Adultas Mayores de los centros del Adulto Mayor de
Essalud” como una guia metodoldgica para la implementacién del

Programa de Turismo Social.
El programa de turismo social en EsSalud se realiza bajo la
modalidad “Cofinanciada”, en la que la institucion cubre los costos
del transporte y los adultos participantes lo que concierne al
hospedaje y alimentacion, asi mismo EsSalud participa con los

servicios de atencion personalizada en el proceso de la actividad
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turistica.

Dentro de las normas para desarrollar la actividad de turismo social
de las personas adultas mayores de los centros del adulto mayor de
EsSalud; se encuentra estipulado considerar las condiciones
climatoldgicas y accesibilidad de cada destino a fin de planificar las
actividades turisticas en un ambiente propicio que no quebrante la
seguridad y bienestar de los afiliados participantes; los traslados al
destino principal del tour ejecutado por via terrestre se efectlan en
horario diurno y no deben de superar las 08 horas continuas de viaje,
por lo que se debe prever el hospedaje adecuado para el pernocte y
por consiguiente el descanso de los pasajeros, priorizar la seguridad
y la calidad que ofrecen los proveedores de servicios turisticos
contratados a favor de los participantes; verificar que los servicios
de transporte terrestre y aéreo, cuenten con una poéliza de seguro
vigente; en referencia al servicio de un guia oficial de turismo, este
debe estar acreditado por el érgano competente, cuyos servicios

pueden ser tomados en la ciudad de destino.

Los requisitos para participar en las actividades del Programa de
turismo social es ser afiliado del CAM, considerar su participacion
en el CAM como activo, cubrir en la fecha prevista los gastos que le
corresponden a los servicios turisticos establecidos, cumplir con el
examen médico, previo a cada viaje, respetar y cumplir con el

reglamento del viajero.
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Con referencia al procedimiento para la ejecucion de las actividades:

De la convocatoria e inscripcion de participantes al programa;
se publica el itinerario detallado del viaje programado; se
convoca a reunion de afiliados del CAM, para dar en
conocimiento el itinerario a cumplir, costo por persona, nimero
maximo de participantes a inscribirse; se coordinan, selecciona
y efectla la reserva de servicios a utilizar durante el viaje en
establecimientos que garanticen seguridad, comodidad,
accesibilidad, buen trato y principios basicos de calidad; de
igual manera se elabora el costo detallado por dia de viaje y por
ultimo se difunde a los afiliados el Reglamento del Viajero.

De la organizacion y ejecucion; antes de la realizacion de la
actividad turistica se debe contar con los siguientes documentos:
copia de la pdliza de seguro del transporte terrestre y de la tarjera
de circulacion vehicular. Manifiesto de pasajeros, el itinerario
detallado del tour a realizar especificando los teléfonos de
contacto, contar con los contratos celebrados con los prestadores
de servicios.

En los viajes o excursiones de transporte fluvial y/o ferroviario
debe consignarse el expediente de la copia de ticket grupal del
transporte o reserva otorgados por la compafiia contratada. En
excursiones locales, es conveniente contar con profesionales
que desarrollen actividades fisico recreativas y de
entretenimiento que complementen la actividad turistica.

Para los viajes interprovinciales y nacionales se cuenta con un
profesional medico o de enfermeria colegiado y en actividad, en
excursiones locales se ha de contar con los servicios de un
técnico en enfermeria.

Del monitoreo y evaluacion del programa de turismo; durante el
viaje se aplica a los participantes la “Encuesta de satisfaccion”,

que es procesada por el profesional responsable del CAM, que
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a su vez es enviada a la Jefatura de Unidad de Prestaciones

Econdmicas y Sociales de la jurisdiccion perteneciente.

1.2 Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

El desarrollo de esta investigacion tiene como propdsito aportar conocimiento
sobre como el modelo SERVQUAL al cliente, influye en su satisfaccidn; ademas
de proporcionar resultados para determinar si se necesita mejorar o implementar

un buen servicio al cliente, ya que se estaria proporcionando informacién veraz.

Justificacion préctica

Esta investigacion, esta orientada a evaluar la calidad de servicio que influyen
en la satisfaccion del cliente, a fin de proporcionar recomendaciones a las
empresas para que estas tomen las decisiones pertinentes que generen valor para

los clientes, y a su vez rentabilidad a las empresas.

Justificacion metodoldgica

La elaboracion de esta investigacion serd aplica mediante el modelo
SERVQUAL que permitira obtener resultados para que sean tomados en cuenta

por las empresas, respecto a la satisfaccién de sus clientes.

1.3 Problema
¢Coémo influye la aplicacion del modelo SERVQUAL, en el nivel de satisfaccion

del servicio, en los adultos mayores del Programa de Turismo Social de EsSalud,
Chimbote 20177
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1.4 Conceptuacion y Operacionalizacion de las variables
1.4.1. Marco conceptual

Modelo SERVQUAL.: Instrumento, en forma de cuestionario, cuyo
proposito es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion.
Utiliza un cuestionario tipo que evalUa la calidad de servicio a lo largo de
cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y elementos tangibles.

Calidad de servicio: La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida
que refleja las percepciones del cliente. Es una de las organizaciones
privadas, publicas y sociales que implementan para garantizar la plena
satisfacciobn de sus clientes, tanto internos como externos, ésta
satisfaccion es importante para que los clientes continten consumiendo
el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros

clientes.

Satisfaccion del cliente : Es una funcion de la valoracion de los clientes de
la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Es una medida de
cémo los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o

superan las expectativas del cliente.

Expectativa: Sefialan que las expectativas “son los estandares o puntos de
referencia del desempefio contra los cuales se comparan las experiencias del
servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree que

deberia suceder o que va a suceder”.

Servicio : Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a la
otray que es basicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad

de algo.

Satisfaccion : Considero que la satisfaccion era una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Se

define como "el nimero de clientes, o el porcentaje del total de clientes,
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cuyo reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos, 0 sus
servicios (indices de calificacién) superan los niveles de satisfaccion

establecida.
1.4.2 Operacionalizacion de las variables

Variable independiente: Modelo SERVQUAL

Variable dependiente: Satisfaccién del cliente.
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1.4.3. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES

Tangibilidad
Cuando se puede tocar y comprobar vy,
por extension, cuando algo resulta
evidente. En otras palabras, lo tangible
es todo aquello que podemos percibir a
través de nuestros sentidos.

MODELO SERVQUAL
Instrumento, en forma de
cuestionario, cuyo proposito es
evaluar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacién.
Utiliza un cuestionario tipo
que evalla la calidad de
servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y
elementos tangibles.
(Parusaraman, Zeithaml y
Berry 1985).

Fiabilidad
Se utiliza para calificar a aquel o
aquello que brinda seguridad, ofrece
garantias o resulta confiable.

INDICADORES

Instalaciones

Limpieza

Comodidad

Eficacia

Eficiencia

ITEMS

¢Las dependencias y equipamientos del hospedaje (ascensor,
habitaciones, pasillos, etc.) estaban bien conservados?

¢Las diferentes instalaciones del hospedaje resultaban
agradables y bien cuidados?

¢El personal de servicio tenia un aspecto limpio y aseado?
¢Las instalaciones de los distintos servicios (restaurante, hotel,
transporte) estaba limpio?

¢Las instalaciones de los servicios eran confortables y
acogedoras (uno se siente a gusto en ellas)?

¢Se brindd el servicio ofrecido segin las condiciones
contratadas?

¢El personal resolvia de manera eficaz cualquier problema que
pudo tener el cliente?

¢ Se presto los servicios sin errores?

¢Los equipamientos del hospedaje (ascensores, luces,
electrodomésticos y medios audiovisuales) funcionaban
correctamente?

¢Se consiguio facilmente los diferentes servicios que solicité el
cliente?

¢Los diferentes servicios funcionaron con rapidez?

¢El personal siempre estuvo dispuesto a ayudar a los clientes?
¢Siempre habia un personal encargado a disposicion del cliente
para cualquier problema que podria surgir?

¢Siempre habia un personal disponible para brindar al cliente la
informacion cuando la necesitaba?
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Seguridad
Realza la propiedad de algo donde no
se registran peligros, dafios ni riesgos.
Una cosa segura es algo firme, cierto e
indubitable. La seguridad, por lo tanto,
puede considerarse como una certeza.

Capacidad de respuesta
Probabilidad media de producir, frente
a una demanda, una respuesta de
calidad aceptable, dentro de un margen
de tiempo aceptable y a un costo
aceptable.

Empatia
Es la intencion de comprender los
sentimientos y emociones,
intentando experimentar de forma
objetiva y racional lo que siente
otro individuo.

Confiabilidad

Profesionalidad

Seguridad

Amabilidad

Comunicacion

Necesidades

Personalizacion

¢El personal de servicio brind6 seguridad y confianza?
¢El personal actud con discrecion y respetd la intimidad del
cliente?

¢El personal fue competente y profesional?

¢Las instalaciones de los distintos servicios (hotel, transporte,
restaurante) cumplieron con las normas de seguridad?

¢Se proporciona una atencidn individualizada?
¢El personal de servicio se dirigia al cliente con amabilidad, se
prestaba un servicio rapido y agil?

¢El personal estaba atento a sus necesidades?

¢Los horarios de los diferentes servicios se adaptaban a las
necesidades del cliente?

¢Los accesos a las visitas fueron medios facilitadores (su
localizacion, parking...)?

(El personal de servicio se preocupd por resolver cualquier
inconveniente?
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SATISFACCION
DEL CLIENTE
Es una funcion de la
valoracion de los clientes de la
calidad del servicio, la calidad

del producto y el precio.
(Zeithaml — Bitner — Gremler
1993)

Rendimiento percibido
Se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido después de
adquirir un producto o servicio, es decir,
es el resultado que el cliente “percibe”
que obtuvo del producto o servicio que
adquirid.

Las expectativas
Resulta ser el sentimiento de esperanza,
ilusién, que experimenta un individuo
ante la posibilidad de poder lograr un
objetivo o cualquier otro tipo de
conquista en su vida.

Niveles de satisfaccion
Existen cuatro niveles en la
satisfaccion de nuestros clientes,
todos basados en el grado en que
cumples con sus expectativas. En
cuanto en mayor grado lo consigas,
aumentards la fidelizacion de tus
clientes y por lo tanto venderas mas.

Desempefio

Resultado

Experiencias

Insatisfaccion
Satisfaccion

Complacencia

¢Se siente conforme con el desempefio brindado por el
personal de servicio?

¢Se le brind6 un adecuado servicio en su estadia?

¢El servicio que se le brind6 fue el esperado y cumpli6 con
Sus expectativas?

¢ Se sintid satisfecho con las instalaciones de los distintos
servicios brindados?

¢Se sintio satisfecho con el servicio brindado por parte del
personal?

¢Se sintié satisfecho con la calidad brindada por los
servicios?

¢Sintio  usted que el servicio ofrecido superd sus
expectativas?
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1.5 Hipotesis

La aplicacion del modelo SERVQUAL, influye signficativamente en el nivel de
satisfaccion del servicio, en los adultos mayores del Programa de Turismo Social
de EsSalud, Chimbote 2017.

1.6 Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Analizar y determinar como influye la aplicacion del modelo SERVQUAL,
en el nivel de satisfaccion del servicio, en los adultos mayores del Programa
de Turismo Social de EsSalud, Chimbote 2017?

1.6.2. Objetivos especificos

e Analizar si el modelo SERVQUAL, se esté aplicando o se ha aplicado,
en los adultos mayores del programa turismo social de EsSalud,
Chimbote 20017.

e Analizar el nivel de satisfaccion del servicio, en los adultos mayores del
programa turismo social de EsSalud, Chimbote 2017.

e Determinar la asociacion o relacion entre el modelo SERVQUAL vy el
nivel de satisfaccion del servicio, en los adultos mayores del programa
turismo social de EsSalud, Chimbote 2017.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
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2.1 Tipoy Disefio de investigacion

Tipo de Investigacion
De acuerdo al problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de
investigacion fue descriptiva; debido que se observé y describio el

comportamiento de las variables sin influir sobre ellas.

Disefio de la Investigacion

El disefio en esta investigacion fue: No experimental de corte transversal No
experimental, porque no se manipulé las variables de estudio; y Transversal,
porque los datos se recolectd en un solo momento en el tiempo, sin alterar sus

condiciones existentes.

Donde:
M= Muestra de la investigacion
X= Calidad de Servicio

Y= Satisfaccion del Cliente

2.2 Poblacion y Muestra
Poblacion
Estara constituida por los adultos mayores que estan registrados en la base de
datos de EsSalud, equivalente a 235; de los cuales solamente asisten al programa
60 adultos mayores; por tanto la poblacion de estudio seran las 60 personas que

asisten regularmente al programa.
Muestra

Con la finalidad de mejorar los resultados del estudio, no se ha considerado

muestra.
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2.3.

2.4

Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnicas
Se utiliz6 una encuesta con el cual se determiné las percepciones sobre el

servicio recibido en relacion a la satisfaccion o insatisfaccion del adulto mayor.

Instrumentos

Se utilizd un cuestionario adaptado al modelo SERVQUAL, debidamente
estructurada cuyas preguntas servio para recolectar datos de las variables de
estudio.

Para su validacion se recurrio al “Juicio de Expertos” .

Procesamiento y analisis de la informacion

Los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS, version 21. Los
resultados de ese proceso fueron tabulados, analizados e interpretados a través de
tablas y figuras estadisticas debidamente estructurados segun las técnicas de
presentacion de resultados en Microsoft Excel. Estas figuras y tablas permitiran

Ilegar a conclusiones y plantear las recomendaciones pertinentes.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS
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Tabla N° 01
Las dependencias y equipamientos del hospedaje (ascensor, habitaciones, pasillos,

etc) estaban bien conservados

Alternativas Encuestados Po\;g;air(;tglje apcourr(fl:] I?ég
Totalmente de acuerdo 14 23% 23
De acuerdo 37 62% 85
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 15% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
23%
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 1

Figura N° 01
¢Las dependencias y equipamientos del hospedaje (ascensor, habitaciones, pasillos,

etc) estaban bien conservados?

Interpretacion: El 62% de los adultos mayores opinaron que estuvieron de acuerdo
que las dependencias y equipamientos del hospedaje estaban bien conservados, un
23% estaban totalmente de acuerdo y un 13% estuvieron ni de acuerdo, ni en

desacuerdo.
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Tabla N° 02

Las diferentes instalaciones del hospedaje resultaban agradables y bien cuidados

Porcentaje Porcentaje

Alternativas Encuestados valido acumulado
Totalmente de acuerdo 11 18% 18
De acuerdo 42 70% 88
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 12% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo

18%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

70% B En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 2

Figura N° 02

¢Las diferentes instalaciones del hospedaje resultaban agradables y bien cuidados?
Interpretacion: El 70% de los adultos mayores indicaron que estuvieron de acuerdo

que las instalaciones del hospedaje resultaban agradables y bien cuidados, el 18%

estuvieron totalmente de acuerdo; y el 12% estaban ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla N° 03

El personal de servicio tenia un aspecto limpio y aseado

Porcentaje Porcentaje

Alternativas Encuestas valido acumulado
Totalmente de acuerdo 14 23% 23
De acuerdo 35 59% 82
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 18% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
18%

23%

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 3

Figura N° 03

¢El personal de servicio tenia un aspecto limpio y aseado?
Interpretacion: EI 59% de los adultos mayores indicaron que estuvieron de acuerdo

que el personal tuvo un aspecto limpio y aseado; el 23% estuvieron totalmente de
aduerdo; y el 18% estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla N° 04

Las instalaciones de los distintos servicios (restaurante, hotel, transporte) estaba

limpio
Alternativas Encuestados Po\:g:air&tglje ;:Jri]et?lféz
Totalmente de acuerdo 8 13% 13
De acuerdo 43 72% 85
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 15% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
13%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 4

Figura N° 04
¢Las instalaciones de los distintos servicios (restaurante, hotel, transporte) estaba

limpio?

Interpretacon: El 72% de los adultos mayores sefialaron que estuvieron de acuerdo
que las instalaciones de los servcios estaban limpios, mientras el 15% indicaron que
estuvieron totalmente de acuerdo y el 13% indicaron que estuvieron ni de acuerdo, ni

en desacuerdo.
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Tabla N° 05
Las instalaciones de los servicios fueron confortables y acogedoras (uno se siene a

gusto en ellas)

Alternativas Encuestas " Crcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 10 17% 17
De acuerdo 40 67% 83
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 13% 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

17% Totalmente de acuerdo

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo
67%

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 5

Figura N° 05
¢Las instalaciones de los servicios fueron confortables y acogedoras (uno se siene a

gusto en ellas)?

Interpretacion: El 67% de los adultos mayores sefialaron que estuvieron de acuerdo
que las instalaciones de los servicios fueron confortables y acogedoras, mientras que
el 17% sefalaron que estuvieron totalmente de acuerdo, el 13% indicaron que
estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3% indicaron que estuvieron en

desacuerdo.

35



Tabla N° 06

Se brindd el servicio ofrecido segun las condiciones contratadas

Alternativas Encuestados Po\;gleir&tgue : fﬁﬂgi
Totalmente de acuerdo 6 10% 10
De acuerdo 38 64% 74
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 23% 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100

Fuente: Cuestionario

0%

10% Totalmente de acuerdo

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 6

Figura N° 06
¢Se brindo el servicio ofrecido segun las condiciones contratadas?

Interpretacion: El 64% de los adultos mayores indicaron que estuvieron de acuerdo
que se le brindé el servicio ofrecido segun su contrato, mientras que el 23% indicaron
que estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 10% indicaron que estuvieron

totalmente de acuerdo y el 3% indicaron que estaban en desacuerdo.
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Tabla N° 07

El personal resolvié de manera eficaz cualquier problema que pudo tener el cliente

Alternativas Encuestados Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 9 15% 15
De acuerdo 41 68% 83
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 17% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%
Fuente: Cuestionario
0% 0%
15% Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 7

Figura N° 07

¢El personal resolvié de manera eficaz cualquier problema que pud6 tener el cliente?

Interpretacion: El 68% de los adultos sefialaron que estuvieron de acuerdo que el
personal resolvié de manera eficaz cualquier problema que pudo tener, mientras el
17% sefialaron que estaban ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 15% indicaron que
estaban totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 08

Se presto el servicio sin errores

Alternativas Encuestados POJ;ES?e ;?Jrcnelﬂ?é(e)
Totalmente de acuerdo 3 5% 5
De acuerdo 40 67% 72
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 250 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

67% # Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 8

Figura N° 08

¢Se prestd el servicio sin errores?

Interpretacion: El 67% de los adultos mayores indicaron que estuvieron de acuerdo
que el servicio se prestd sin errores, mientras el 25% sefialaron que estaban ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 5% sefialaron que estuvieron totalmente de acuerdo y un

3% sefialaron que estuvieron en desacuerdo.
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Tabla N° 09
Los equipamientos del hospedaje (ascensores, luces, electrodomésticos y medios

audiovisuales) funcionaban correctamente

Porcentaje Porcentaje

Alternativas Encuestados valido acumulado
Totalmente de acuerdo 9 15% 15
De acuerdo 41 68% 83
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 17% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100

Fuente: Cuestionario

0%, 0%

Totalmente de acuerdo
15%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 9

Figura N° 09
¢ Los equipamientos del hospedaje (ascensores, luces, electrodomésticos y medios

audiovisuales) funcionaban correctamente?

Interpretacion: El 68% de los adultos opinaron que estuvieron de acuerdo que los
equipamientos del hospedaje funcionaban correctamente, mientras el 17% opinaron
que estaban ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 15% sefialaron que estuvieron

totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 10

Se consiguid facilmente los diferentes servicios que solicité el cliente

Alternativas Encuestados Po\;gleir&?je ggjrrffl:]l?ég
Totalmente de acuerdo 2 3% 3
De acuerdo 41 69% 72
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 2504 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 10

Figura N° 10

¢Se consiguio facilmente los diferentes servicios que solicito el cliente?

Interpretacion: El 69% de los adultos sefialaron que estuvieron de acuerdo que
consiguieron facilmente los diferentes servicios, mientras el 25% opinaron que estaban
ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 3% opinaron que estaban totalmente de acuerdo y

el 3% opinaron que estuvieron en desacuerdo.
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Tabla N° 11

Los diferentes servicios funcinaron con rapidez

Alternativas Encuestados Po\;gleir&tgue :é)urr;elﬂfég
Totalmente de acuerdo 3 5% 5
De acuerdo 42 70% 75
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 2204 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

Totalmente de acuerdo
5%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 11

Figura N° 11

¢Los diferentes servicios funcionaron con rapidez?

Interpretacion: ElI 70% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que los diferentes servicios funcionaron con rapidez, mientras el 22%
indicaron que ni estuviero e acuerdo, ni en desacuerdo; el 5% sefialaron que estuvieron

totalmente de acuerdo y un 3% indicaron que estaban en desacuerdo.
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Tabla N° 12

El personal siempre estuvo dispuesto a ayudar a los clientes

Alternativas Encuestados Po\;gleir&?je ::Jr%elﬂ?ég
Totalmente de acuerdo 9 15% 15
De acuerdo 41 68% 83
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 15% 08
En desacuerdo 1 2% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%
Totalmente de acuerdo

15%
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 12

Figura N° 12
¢El personal siempre estuvo dispuesto a ayudar a los clientes?

Interpretacion: El 68% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo con que el personal siempre estuvo dispuesto ayudar a los clientes; mientras
que un 15% sefialaron que estuvieron totalmente de acuerdo como también ni de

acuerdo, ni en desacuerdo y un 2% sefialaron que estuvieron en desacuerdo.
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Tabla N° 13
Siempre habia un personal encargado a disposicion del cliente para cualquier

problema que podria surgir

Alternativas Encuestados Po\sgﬁr&tgje 5 :Jrcnelﬂt:ég
Totalmente de acuerdo 7 12% 12
De acuerdo 48 80% 92
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 6% 08
En desacuerdo 1 2% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%
Totalmente de acuerdo
12%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 13

Figura N° 13
¢Siempre habia un personal encargado a disposicion del cliente para cualquier

problema que podria surgir?

Interpretacion: EI 80% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo con que siempre habia un personal encargado a disposicion del cliente para
cualquier problema, mientras el 12% sefialaron que estaban totalmente de acuerdo; el

6% sefiald ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 2% indicé su desacuerdo.
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Tabla N° 14
Siempre habia un personal disponible para brindar al cliente la informacién cuando

la necesitaba

Alternativas Encuestados Po&gﬁr&?je ::J;elﬂ?ég
Totalmente de acuerdo 4 7% 7
De acuerdo 38 63% 70
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 27% 97
En desacuerdo 2 3% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 14

Figura N° 14
¢Siempre habia un personal disponible para brindar al cliente la informacion cuando
la necesitaba?

Interpretacion: El 63% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que siempre habia un personal disponible para brindar informacion, el 27%
estuvieron ni de acuerdo, ni en desacuerdo; mientras un 7% estuvieron totalmente de

acuerdo y un 3% en desacuerdo.
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Tabla N° 15

El personal de servicio brindo seguridad y confianza

Alternativas Encuestados Po\;gleir&tc(;jue ::Jr%elﬂ?ég
Totalmente de acuerdo 8 13% 13
De acuerdo 44 74% 87
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 13% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

13% 13%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 15

Figura N° 15

¢El personal de servicio brind6 seguridad y confianza?

Interpretacion: El 74% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de

acuerdo que el personal de servicio brindé seguridad y confianza, un 13% sefialaron

que estuvieron totalmente de acuerdo como tambien ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla N° 16

El personal actud con discrecion y respeto la intimidad del cliente

Alternativas Encuestados Po\;gleir&'[;lje ;:Jﬁfl;] I?cj;lg
Totalmente de acuerdo 9 15% 15
De acuerdo 39 65% 80
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 20% 100
En desacuerdo 0 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0 0% 0
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%
Totalmente de acuerdo

15%
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 16

Figura N° 16

¢El personal actud con discrecion y respet6 la intimidad del cliente?

Interpretacion: El 65% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que el personal acu6 con discrecion y respeto la intimidad del cliente; el 20%

indicaron ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 15% indicaron que estuvieron totalmente

de acuerdo.
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Tabla N° 17

El personal fue competente y profesional

Alternativas Encuestados Po\;gleir&?e ;:Jr%el?l?éﬁ
Totalmente de acuerdo 11 18% 18
De acuerdo 36 60% 78
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 2204 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%
Totalmente de acuerdo

18%
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 17

Figura N° 17

¢ El personal fue competente y profesional?
Interpretacion: El 60% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de

acuerdo que el personal fue competente y profesional, mientras el 22% indicaron un

ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 18% estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 18
Las instalaciones de los distintos servicios (hotel, transporte, restaurante) cumplieron

con las normas de seguridad

Alternativas Encuestados Po\:gleir&tgje : :Jrcnelﬂ?éi
Totalmente de acuerdo 4 7% 7
De acuerdo 44 73% 80
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 20% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%
Totalmente de acuerdo

13%

De acuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 18

Figura N° 18
¢Las instalaciones de los distintos servicios (hotel, transporte, restaurante)

cumplieron con las normas de seguridad?

Interpretacion: El 73% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que las instalaciones de los distintos servicios cumplieron con las normas de
seguridad; mientras el 20% indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 7%

indicaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 19

Se proporciona una atencion individualizada

Porcentaje Porcentaje

Alternativas Encuestados valido acumulado
Totalmente de acuerdo 3 5% 5
De acuerdo 7 12% 17
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 32 53% 70
En desacuerdo 18 30% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 19

Figura N° 19

¢Se proporciona una atencion individualizada?

Interpretacion: El 53% de los adultos encuestados indicaron un ni de acuerdo, ni en
desacuerdo que si se proporciond una atencion individualizada, mientras el 30%
indicaron que estuvieron en desacuerdo, el 12% indicaron que estuviron de acuerdo y

el 5% indicaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 20

El personal de servicios se dirigia al cliente con amabilidad, se prestaba un servicio

rapido y agil
Alternativas Encuestados Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 7 12% 12
De acuerdo 45 75% 87
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 13% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%
Fuente: Cuestionario
0% 0%
12% Totalmente de acuerdo
De acuerdo
® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
7506 @ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo
Fuente: Tabla 20
Figura N° 20

¢El personal de servicios se dirigia al cliente con amabilidad, se prestaba un servicio

rapido y agil?

Interpretacion: ElI 75% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que el personal de servicios se dirigia al cliente con amabilidad, se prestaba
un servicio rapido y agil, mientras el 13% indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo

y el 12% indicaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 21

El personal estaba atento a sus necesidades

Alternativas Encuestados Po\:gleirclitc.)aue :) :Jr%elﬂ?cjii
Totalmente de acuerdo 7 12% 12
De acuerdo 46 76% 88
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 12% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
12%

De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 21

Figura N° 21

¢El personal estaba atento a sus necesidades?

Interpretacion: El 76% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que lel personal estaba atento a sus necesidades; mientras el 12% indicaron
un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el otro 12% indicaron que estuvieron totalmente

de acuerdo.
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Tabla N° 22

Los horarios de los diferentes servicios se adaptaban a las necesidades del cliente

Alternativas Encuestados Po\:gleir&tglje :fJ;elﬂfji
Totalmente de acuerdo 2 3% 3
De acuerdo 35 59% 62
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 23 38% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo

%

De acuerdo
® Ni de acuerdo, ni en
59% desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 22

Figura N° 22

¢Los horarios de los diferentes servicios se adaptaban a las necesidades del cliente?

Interpretacion: El 59% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que los horarios de los diferentes servicios se adaptaban a las necesidades del
cliente; mientras el 38% indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3% indicaron

que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 23

Los accesos a las visitas fueron medios falicitadores (su localizacion, parking...)

Alternativas Encuestados Po\:gleir&?e :é)urr;e&?ég
Totalmente de acuerdo 1 2% 2
De acuerdo 35 58% 60
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 40% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 23

Figura N° 23

¢Los accesos a las visitas fueron medios falicitadores (su localizacion, parking...)?

Interpretacion: El 58% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que los accesos a las visitas fueron medios falicitadores; mientras el 40%
indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 2% indicaron que estuvieron
totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 24

El personal de servicio se preocup6 por resolver cualquier incoveniente

Alternativas Encuestados ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente de acuerdo 5 8% 8
De acuerdo 42 70% 78
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 2204 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%
Fuente: Cuestionario
0%
0% Totalmente de acuerdo
8%
De acuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 24

Figura N° 24

¢El personal de servicio se preocup0 por resolver cualquier incoveniente?

Interpretacion: ElI 70% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que el personal de servicio se preocupd por resolver cualquier incoveniente;

mientras el 22% indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 8% indicaron que

estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 25

Se sintié conforme con el desempefio brindado por parte del personal de los distintos

servicios
Alternativas Encuestados Por<;e_nta1e Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 5 8% 8
De acuerdo 36 60% 68
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 32% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%
Fuente: Cuestionario
0% 0%
8% Totalmente de acuerdo
De acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 25

Figura N° 25
¢Se sintié conforme con el desempefio brindado por parte del personal de los

distintos servicios?

Interpretacion: El 60% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que se sintio conforme con el desempefio brindado por parte del personal de
los distintos servicios; mientras el 32% indicaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo

y el 8% sefialaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 26

Se le brind6 un servicio adecuado en su estadia

Alternativas Encuestados Po\:gleir&'tglje gﬁﬂﬁﬁ
Totalmente de acuerdo 4 7% 7
De acuerdo 35 58% 65
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 35% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 26

Figura N° 26

¢Se le brindd un servicio adecuado en su estadia?

Interpretacion: El 58% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que se le brind6 un servicio adecuado en su estadia; mientras el 20% sefialaron
un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 7% sefialaron que estuvieron totalmente de

acuerdo.
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Tabla N° 27

El servicio que se le brind6 fue el esperado y cumpli6 con sus expectativas

Alternativas Encuestados Po\;gleir&?je :fJ&elﬂfji
Totalmente de acuerdo 2 3% 3
De acuerdo 37 62% 65
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 35% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 27

Figura N° 27

¢El servicio que se le brindo fue el esperado y cumplié con sus expectativas?

Interpretacion: ElI 62% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que el servicio que se le brindo fue el esperado y cumpli6 con sus expectativas;
mientras el 35% sefialaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3% indicaron que

estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 28

Se sintid satisfecho con las instalaciones de los distintos servicios brindados

Alternativas Encuestados Po\;gleir&?e ;:J;ﬁ? ,?éf,
Totalmente de acuerdo 5 8% 8
De acuerdo 35 59% 67
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 33% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%, 0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 28

Figura N° 28

¢ Se sintié satisfecho con las instalaciones de los distintos servicios brindados?

Interpretacion: El 59% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que se sintié satisfecho con las instalaciones de los distintos sericios
brindados; mientras el 33% sefialaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 8%

indicaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 29

Se sinti¢ satisfecho con el servicio brindado por parte del personal

Porcentaje Porcentaje

Alternativas Encuestados valido acumulado
Totalmente de acuerdo 4 7% 7
De acuerdo 37 61% 68
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 32% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0% 0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 29

Figura N° 29

¢Se sinti¢ satisfecho con el servicio brindado por parte del personal?

Interpretacion: El 61% de los adultos encuestados indicaron que estuvieron de
acuerdo que se sinti¢ satisfecho con el servicio brindado por parte del personal;
mientras el 32% sefialaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 7% sefialaron que

estuvieron totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 30
Se sinti6 satisfecho con la calidad de los servicios brindados

Alternativas Encuestados Po&gﬁg? © ;:J;ﬁ? ,?éﬁ
Totalmente de acuerdo 3 5% 5
De acuerdo 33 55% 60
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 40% 100
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

® Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 30

Figura N° 30
¢ Se sinti6 satisfecho con la calidad de los servicios brindados?

Interpretacion: El 55% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que se sintio satisfechos con la calidad de los servicios brindados; mientras el
40% sefialaron un ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 5% sefalaron que estuvieron

totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 31

Sinti6 que el servicio ofrecido super6 sus expectativas

Porcentaje  Porcentaje

Alternativas Encuestados valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 3% 3
De acuerdo 34 57% 60
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18 30% 90
En desacuerdo 6 10% 100
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Cuestionario

0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
® Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla 31

Figura N° 31

¢Sintié que el servicio ofrecido supero sus expectativas?

Interpretacion: El 57% de los adultos encuestados sefialaron que estuvieron de
acuerdo que sintio que el servicio ofrecido superd sus expectativas; mientras el 30%
indicaron un ni de acuerdo,ni en desacuerdo, el 10% sefialaron que estuvieron en

desacuerdo y el 3% indicaron que estuvieron totalmente de acuerdo.
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Analisis estadistico de los resultados

Los datos fueron analizados en base a las hipotesis planteadas, presentando el valor y
larelacion que existe entre la variable Modelo SERVQUAL vy Satisfaccion del adulto
mayor, en el Progrma de Turismo Social que brinda Essalud en la ciudad de Chimbote.

Para la tabulacion y analisis de los datos se elaboraron tablas y figuras para cada una

de las preguntas de la encuesta.

A fin de probar si existia o no relacion entre las variables se utilizo la técnica de analisis
del chi cuadrado. En caso de nuestro estudio el valor de probabilidad asociado al Chi
Cuadrado es menor que alfa ( 0.05) lo cual demuestra que existe relacion entre las dos
variables, aceptando la hipétesis de estudio.

Para determinar el grado de ralacion entre las variables, utilizamos la técnica
estadistica Tau-b de kendall, el cual nos ahorrojo el valor de 0,445 que significa que

hay una relacion moderada entre las variables.

Valor Criterio

R=1,00 Correlacién grande, perfecta y positiva
0,90<r<1,00 Correlacién muy alta
0,70=r<0,90 Correlacion alta
0,40=<r<0,70 Correlacion moderada
0,20=r<0,40 Correlacién muy baja
r =0,00 Correlacion nula
r=-1,00 Correlacion grande, perfecta y negativa
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CAPITULO IV: ANALISIS Y
DISCUSION
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4.1 Andlisis y discusion

En relacién al objetivo N° 01: Analizar si el modelo SERVQUAL, se esta
aplicando o se ha aplicado, en los adultos mayores del programa turismo social
de EsSalud, Chimbote 20017.

Segun la tabla N° 01, el 62% de los adultos mayores encuestados esta de acuerdo que
las dependencias y equipamientos del hospedaje se encontraron bien conservados, lo
cudl representa que la mayoria 0 mas de la mitad de adultos encuestados se sienten
comodos en ambientaciones agradables y confortables para su propia comodidad en el
comedor. Segun Duarte Torres (2015) en su publicacion de la Revista Chilena de
Terapia ocupacional, el Turismo una opcion de Ocupacion en la Vejez, la investigacion
tuvo como objetivo “establecer la incidencia del tiempo libre en la vejez y el soporte
normativo sobre el tema... Esta informacion se orient6 hacia el analisis de la relacion
existente entre el turismo y el adulto mayor bajo el modelo Ocupacion- Persona-
Contexto (Baum, Bass-Haugen y Christiansen, 2005)”. El resultado obtenido de la
investigacion de Duarte afirma la existencia de una amplia normatividad que sustenta
la actividad turistica, se ha concebido como una ocupacién, asi este tipo de turismo es

entendido como una alternativa de actividad de tiempo libre para los adultos mayores.

Segun la tabla N° 03, el 59% de los adultos mayores encuestados esta de acuerdo que
el personal de servicio tenia un aspecto limpio y aseado, lo cual representa la mitad de
la totalidad de encuestados, y segln la tabla N° 21, el 76% de los mismos adultos
encuestados esta de acuerdo que el personal estaba atento a sus necesidades, lo que
transmite la importancia a su cliente y a su vez ofrecer un buen trato. Segin Pablo
(2004). El Estudio desarrollado sobre el Impacto biomédico de los viajes en adultos
mayores chilenos, manifiesta que en la Gltima década se ha dado un aumento sostenido
de Adultos mayores en Chile. “Asi nacieron los programas subvencionados de
fomento de viajes para los Adultos Mayores, que fueron desarrollados en la década
1990-99 en Europa vy en el afio 2001 se iniciaron en Chile con el programa
“Vacaciones de Tercera Edad en Baja Temporada” de SERNATUR.

64



En relacion al objetivo N° 02: Analizar el nivel de satisfaccion del servicio, en

los adultos mayores del programa turismo social de EsSalud, Chimbote 2017.

Segun la tabla N° 31, el 57% de los adultos mayores encuestados esta de acuerdo con
que el servicio ofrecido superd sus expectativas, en consecuencia, dado que dicho
porcentaje abarcan casi el 100% de encuestados se puede decir que el servicio brindado
provoca un nivel de satisfaccion alto en los clientes. Segin Gheneo (2015) “El ultimo
Barometro de la OMT”. En el presente informe considera que la contribucion de las
personas mayores a la industria turistica europea no solamente es importante, sino que
ademas debe reforzarse para afrontar el reto de la estacionalidad, estimular el
crecimiento econémico y la creacion de empleo en Europa”. De alli la importancia de
fomentar la actividad turistica transnacional mediante el desarrollo del turismo fuera
de temporadas para los europeos adultos mayores, siendo un grupo que dispone del

poder adquisitivo necesario para viajar y de tiempo libre para disfrutar.

Segun la tabla N° 28, el 59% de los adultos mayores encuestados esta de acuerdo con
la satisfaccion de las instalaciones de los distintos servicios brindados, y segun la tabla
N° 30, el 55% de los encuestados esta de acuerdo con la satisfaccion de la calidad de
los servicios brindados, dado estos resultados se puede inferir que los servicios
brindados provoco un alto nivel de satisfaccion en los clientes. Segun Gutierrez (2008).
“Programa Nacional del Adulto Mayor, turismo para el adulto mayor, grupos
terapéuticos”. En el presente documento detalla el estudio correlacionar, denominado
Calidad de vida en el adulto mayor: estado fisico y relaciones sociales de la comunidad
de Concepcion. En el presente documento la variable ingresos econémicos no influiria
dado que los adultos mayores tienen en la actualidad mas motivacion y mayores

opciones para acceder a actividades de menor costo.
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En relacion al objetivo N° 03 : Determinar la asociacion o relacion entre el
modelo SERVQUAL vy el nivel de satisfaccion del servicio, en los adultos

mayores del programa turismo social de EsSalud, Chimbote 2017.

Segun la tabla N° 12, el 68% de los adutos mayores sefialaron que el personal estuvo
dispuesto ayudar a los clientes, y segun la tabla N° 15, el 74% de los adultos
encuestados estd de acuerdo con la satisfaccion que el personal de servicio brinde
seguridad y confianza. Estos resultados determinan que hay una influencia regular
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en este aspecto , dado
por la confianza y buen trato que el personal brinda, eso influye en la satisfaccion del
cliente. Segun Pardo Robles (2014) “El estilo de vida y estado nutricional del adulto
mayor”, ambos factores son importantes para el mantenimiento de la salud del adulto
mayor, siendo esta una poblacion que dia a dia demanda mas atencion.

El estilo de vida es la forma de vida de las personas o de los grupos. A pesar de no
existir una definicion unanime, la mayoria de los autores define a los estilos de vida
como un conjunto de patrones conductuales que una persona en concreto pone en
practica de manera consistente y mantenida en su vida cotidiana y que puede ser
pertinente para el mantenimiento de su salud y puede estar en situacion de riesgo para

la enfermedad; es decir, posee repercusiones importan- tes para la salud.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

Respecto al Modelo SERVQUAL, en el rango porcentual del 59% al 80 %
, los adultos mayores que estan registrados en el programa de turismo social
que brinda Essalud, en la ciudad de Chimbote, y fueron encuestados estan
DE ACUERDO: Que las dependencias y equipamientos del hospedaje
estaban bien conservados; que el personal tuvo un aspecto limpio y aseado;
que las instalaciones del hospedaje resultaban agradables y bien cuidados;
que las instalaciones de los servcios estaban limpios; que las instalaciones
de los servicios fueron confortables y acogedoras; que se le brindé el
servicio ofrecido segin su contrato; que el personal resolvié de manera
eficaz cualquier problema que pudo tener; que el servicio se prestd sin
errores; que los equipamientos del hospedaje funcionaban correctamente;
que consiguieron facilmente los diferentes servicios; que los diferentes
servicios funcionaron con rapidez; que el personal siempre estuvo
dispuesto ayudar a los clientes; que siempre habia un personal encargado a
disposicion del cliente para cualquier problema; que siempre habia un
personal disponible para brindar informacién.

Asi mismo, respecto al Modelo SERVQUAL, y dentro del mismo rango
porcentual del 50% al 80%, los adultos mayuores encuestados, que estan
registrados y asisten regularmente al programa de turismo social que ofrece
Essalud de Chimbote estin DE ACUERDO: Que el personal de servicio
brindé seguridad y confianza; que el personal acudé con discrecién y
respetd a la intimidad del cliente; que el personal fue competente y
profesional; que las instalaciones de los distintos servicios cumplieron con
las normas de seguridad; que el personal de servicios se dirigia al cliente
con amabilidad, se prestaba un servicio rapido y agil; que el personal estaba
atento a sus necesidades; que los horarios de los diferentes servicios se
adaptaban a las necesidades del cliente; que los accesos a las visitas fueron
medios falicitadores; que el personal de servicio se preocupd por resolver

cualquier incoveniente.
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Respecto a la Satisfaccion de los adultos mayores que estan registrados,
asisten regulamente al programa de turismo social que brinda Essalud en la
Ciudad de Chimbote y fueron encuestados, ESTAN DE ACUERDO: Que
se sintio conforme con el desemperio brindado por parte del personal de los
distintos servicios; que se le brindd un servicio adecuado en su estadia; que
el servicio que se le brindd fue el esperado y cumplid con sus expectativas;
que se sintié satisfecho con las instalaciones de los distintos sericios
brindados; que se sintio satisfecho con el servicio brindado por parte del
personal; que se sinti6 satisfechos con la calidad de los servicios brindados;
que sintié que el servicio ofrecido supero sus expectativas.

Los resultados mencionados indican que existe influencia entre las variables,
tal como lo indica la tecnica de analisis estadisticos del chi cuadrado, el
cual es menor que alfa, aceptando la hipotesis de estludio; es decir existe
una influencia significativa entre la aplicacion del modelo SERVQUAL y
la satisfaccion del usuario del Programa de Turismo Social, que brinda
Essalud en la ciudad de Chimboote.

Finalmente el grado de relacion entre las variables Modelo SERVQUAL y
Sastisfaccion del Adulto Mayor, en el Programa de Turismo Social, que
brinda Essalud en la ciudad de Chimbote, es moderada, tal como indica la

técnica de analisis estadistico de tau-b de kendall, con valor 0,445
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5.2 Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones llegadas se recomienda mejorar los siguientes

puntos:

Brindar instalaciones confortables y acogedoras, dado que quienes
tomaran esté servicio son adultos mayores, brindar el servicio ofrecido
segun las condiciones contratadas, permitiendo prestar el servicio sin
errores y funcionen con rapidez, como a su vez el personal esté dispuesto
ayudar y a disposicion del cliente para cualquier problema y/o
inconveniente que podria surgir, siempre brindando informacion cuando

los adultos lo necesiten.

Por otra parte, se recomienda proporcionar una atencion individualizada a
los adultos mayores, con buena calidad en sus instalaciones y servicios, y

sobretodo brindando una buena atencion.

Por altimo, seguir mejorando en los servicios a brindar, para que asi sean
altas las expectativas de cada cliente y puedan ser recomendados no sélo a

sus familiares sino también a sus amistades.
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ANEXO N° 1

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN PEDRO

CUESTIONARIO REALIZADO PARA MEDIR EL GRADO DE
SATISFACCION EN LOS ADULTOS MAYORES DEL PROGRAMA
TURISMO SOCIAL DE ESSALUD

Instruccion: Por favor conteste el presente cuestionario segun su criterio.
Su género: [ ]Masculino. [ _]Femenino.
Su edad: :

1) ¢Las dependencias y equipamientos del hospedaje (ascensor, habitaciones, pasillos,
etc.) estaban bien conservados?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

® o0 T o

Totalmente en desacuerdo

2) ¢Las diferentes instalaciones del hospedaje resultaban agradables y bien cuidados?
a. Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

b
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e

Totalmente en desacuerdo

3) ¢ El personal de servicio tiene un aspecto limpio y aseado?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo
C. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e

Totalmente en desacuerdo
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4) ¢Las instalaciones de los distintos servicios (restaurante, hotel, transporte) estaba
limpio?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e

Totalmente en desacuerdo

5) ¢Las instalaciones de los servicios eran confortables y acogedoras (uno se siente a
gusto en ellas)?
a. Totalmente de acuerdo
De acuerdo

b
C. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e

Totalmente en desacuerdo

6) ¢Se brind6 el servicio ofrecido segun las condiciones contratadas?
a. Totalmente de acuerdo
De acuerdo

b
C. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e

Totalmente en desacuerdo

7) ¢El personal resolvia de manera eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente?
a. Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

® o o T

Totalmente en desacuerdo
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8) ¢Se presto el servicio sin errores?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e

Totalmente en desacuerdo

9) (Los equipamientos del hospedaje (ascensores, luces, electrodomésticos y medios
audiovisuales) funcionaban correctamente?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e

Totalmente en desacuerdo

10) ¢Se consiguid facilmente los diferentes servicios que solicito el cliente?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e

Totalmente en desacuerdo

11) ¢ Los diferentes servicios funcionaron con rapidez?
a. Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

® o o o

Totalmente en desacuerdo

12) ¢ El personal siempre estuvo dispuesto a ayudar a los clientes?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d

En desacuerdo
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e. Totalmente en desacuerdo

13) ¢Siempre habia un personal encargado a disposicién del cliente para cualquier
problema que podria surgir?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

14) ¢ Siempre habia un personal disponible para brindar al cliente la informacién cuando
la necesitaba?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

15) ¢El personal de servicio brind6 seguridad y confianza?
a. Totalmente de acuerdo

De acuerdo

b
c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e

Totalmente en desacuerdo

16) ¢El personal actud con discrecion y respet6 la intimidad del cliente?
a. Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

® o o o

Totalmente en desacuerdo
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17) ¢El personal fue competente y profesional?

a.

b
C.
d.
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

18) ¢ Las instalaciones de los distintos servicios (hotel, transporte, restaurante) cumplieron
con las normas de seguridad?

a.

19) ¢ Se proporciona una atencion individualizada?

a.

b
C.
d.
e

©® o © T

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

20) ¢El personal de servicio se dirigia al cliente con amabilidad, se prestaba un servicio
rapido y agil?

a.

b
C.
d.
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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21) ¢ El personal estaba atento a sus necesidades?

a.

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

22) ¢Los horarios de los diferentes servicios se adaptaban a las necesidades del cliente?

a.

23) ¢ Los accesos a las visitas fueron medios facilitadores (su localizacion, parking...)?

a.

24) ¢El personal de servicio se preocup6 por resolver cualquier inconveniente?

a.

b
C.
d
e

b
C.
d
e

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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25) ¢ Se sinti6 conforme con el desempefio brindado por parte del personal de los distintos
servicios?

a.

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

26) ¢Se le brind6 un servicio adecuado en su estadia?

a.

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

27) ¢El servicio que se le brindé fue el esperado y cumplié con sus expectativas?

a.

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

28) ¢ Se sinti6 satisfecho con las instalaciones de los distintos servicios brindados?

a.

b
C.
d
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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29) ¢ Se sinti6 satisfecho con el servicio brindado por parte del personal?

a.

b
C.
d.
e

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

30) ¢Se sinti6 satisfecho con la calidad de los servicios brindados?

a.
b.
C.
d.
e.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

31) ¢Sinti6 usted que el servicio ofrecido superé sus expectativas?

a.
b.
C.

@

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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ANEXO N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion:

Objetivo general Tipo: Descriptiva

Disefio: No Experimental de corte
Analizar y determinar como influye la aplicacion del transversal
modelo SERVQUAL, en el nivel de satisfaccion del
servicio, en los adultos mayores del Programa de Turismo

La aplicacién del
¢Como influye la  modelo SERVQUAL,

icacio i Poblacion y Muestra:
eeleco L m.ﬂuye Social de EsSalud, Chimbote 2017. ~
‘Modelo SERVQUAL modelo signficativamente en Poblacién:
“Modelo y . g |
la satisfaccion, en adultos SERVQUAL' el (.alfnlve.llde | Obijetivos especificos La poblacién de estud!o fue- de 60
mayores, programa e oe satisfaccion de 1. Analizar si el modelo SERVQUAL, se est aplicando ~adultos mayores que estan registrados

satisfaccion del servicio, en los y asisten regularmente al Programa de

turismo social de s 0 se ha aplicado, en los adultos mayores del programa . . .
EsSalud Chimbote servicio, en los adultos mayores del turismo social de EsSalud, Chimbote 20017, Turismo Social de Essalud, Chimbote.
N 8 adultos mayores del  Programa de Turismo
20L7 Programa de Social de EsSalud : . o . Muestra:
g ! 2. Analizar el nivel de satisfaccion del servicio, en 10s  No se determind muestra.

Turismo Social de Chimbote 2017. adultos mayores del programa turismo social de

EsSalud, Chimbote EsSalud, Chimbote 2017. Técnicas e Instrumentos:
20177 Técnica: Encuesta

3. Determinar la asociacion o relacion entre el modelo Instrumento : Cuestionario
SERVQUAL vy el nivel de satisfaccidn del servicio,
en los adultos mayores del programa turismo social
de EsSalud, Chimbote 2017.
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ANEXO N° 03

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

VICERECTORADO ACADEMICO
A ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
A ESCUEL

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente:

Coémo determinar mediante el modelo SERVQUAL, el nivel de satisfaccion del servicio, en los
adultos mayores del “PTS" de EsSalud, Chimbote 2017.

de la investigacion: Modelo SERVQUAL vy la satisfaccion, en adultos mayores, programa tunismo
social de EsSalud, Chimbote, 2017.

La evaluacida del instrumento es de relevancia pare validarla y lograr sea utilizado eficientemente ea la
investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTQ: Yanilds Arasely Aguirre Valdez
FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Turismo / Magister en Ciencias Sociales, Meacion en
Planificacion y Gestion Turfstica
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Turismo, Educacién, Provectos.
TIEMPO: 10 aftos CARGO ACTUAL: Doceate Tiempo Parcial
INSTITUCION: Universidad San Martin de Porres- Filial Norte.

Objetivo general: Analizar y determinar, mediante ¢l modelo SERVQUAL, el nivel de satisfaccion
del servicio, en los adultos mayores del programa turismo social de EsSalud, Chimbote 2017.

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prucha: Evaluar la encuesta v dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los {tems segin corresponda

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1 No cumple con el criterio | - Los ftems no son suficientes para medir la dimensién
Los items que pertenecen 2 | 2. Bajo Nivel - Los flems miden algin aspecto de la dimens:dn pero no
una misma dimensidn 3. Modersdo nivel carresponden con la dimenssdn total
bastan pars odlener la 4. Alto mivel = Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
mediciin de ésta la dimensidn completamente.

- Los ftems som suficientes

CLARIDAD 1 No cumple con el criterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacidn muy grande en el uso de las palabras de
sinldctica y semdntca son | 4. Alto mivel acuerdo con su significado o por l2 ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

= Se requiere una modificacidn muy especifica de algunos
de los términos del item.

- Elitem es claro, tiene semintica y sintaxis sdecuads.

COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | - El item no tene relacion 1ogica con la dimensidn

El item tiene relacion 2. Bujo Nivel - El item tene una relacién tangencial con ls dimension.

Hgica con la dimensidno | 3. Modersdo nivel - El item tiene una relscién moderads con la dimensidn

mndicador que estd 4. Alto mivel que osté midiendo.

midiendo. - El item se encuentra compictamente relacionado con 2
dimensiin gue estd midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el eriterio | - El item puede ser eliminsdo $in que se ves afectads la

El item es esencial o 2. Bajo Nivel medicin de la dimension
importante, es docir debe 3. Moederado nivel - El item tene alguna relevancia, pero otro item paede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

- Elitem es relstivamente fmportante.
- El item es muy impaortante en ls investigacion.
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TITULO DE LA INVESTIGACION: MODELO SERVQUAL Y LA SATISFACCION, EN LOS ADULTOS MAYORES, PROGRAMA TURISMO
SOCIAL DE ESSALUD, CHIMBOTE - 2017.

Tangibilidad

MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

(Las instalaciones de los servicios
eran confortables y acogedoras (uno
so siente a gusto en ellas)?

¢Se brindd el servicio ofrecido segin
las condiciones contratadas?

Fiabilidad

(El personal resolvia de manera eficaz
c:ilgig problema que pudo tener el
C

¢Se presta ¢l servicio sin errores?

] S PPl &2 ] o EELEE AR

-C_C-E_E
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(El personal de servicio se dingia al
cliente con amabilidad, se prestaba un
servicio ripido y dgil?

¢El personal estaba atento a sus
necesidades?

4

(Los horarios de los diferentes
servicios se adaptaban a las
necesidades del cliente?

(los accesos a las visitas fueron
medios facilitadores (su localizacién,
parking...)?

¢, El personal de servicio se preocupd
por resolver cualquier incoveniente?

4

Rendimiento
percibido

(Se¢ sientc  conforme con el
desempetio brindado por el personal

de servicio?

Y

¢Se le brindé un adecuado servicio en
su estadia?

=

Ll-£ ||l |wlel £

(El servicio que se le brindd fue el
esperado  y cumplid con  sus
expectativas?

~L

=% |£]-€ &= e e |l

Niveles de
satisfaccion

Se  sintid  satisfecho  con  las
instalaciones de los distintos servicios
brindados?

(Se sintid satisfecho con el servicio
brindado por parte del personal?

(Se sintid satisfecho con la calidad
brindada por los servicios?

(Sintid usted que el servicio ofrecido
superd sus expectativas?

—E_C_EI

_r_C_.CJ_-

B o
i o —C_‘c
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(Se  consiguié  ficilmente  los
diferentes servicics que solicitd el
cliente?

¢Los diferentes servicios funcionaron
con rapidez?

¢El perscnal siempre estuvo dispuesto
a ayudar a los clientes?

£ ple | <2

(Siempre habia un  personal
encargado a disposicién del cliente
para cualquier problema que podria

(Siempre  habia un  personal
disponible para brindar al cliente la
informacién cuando la necesitaba?

L] £ S le | £

Seguridad

(El personal de servicio brindd
_seguridad y confianza?

¢El personal actud con discrecion y
respet6 la intimidad del cliente?

(El personal fue competente y
profesional?

i o I e

¢Las instalaciones de los distintos
servicios (hotel, transporte,
restaurante) cumplieron  con  las
normas de seguridad?

‘l

(Se  proporciona  una  atencién
individualizada?

| =B &l 8] £ & |LslZl=F | £

| <€ |g|LlE | £ || €
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ASPECTOS GENERALES

i : dpiiR | e s
El mstmmcnto conuenemsmmonesclmymmmmpondu
¢l cuestionario

mg" Mtk sha b
\JJ:‘:‘l ' Lw

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los ftems estin distribuidos en forma logica y secuencial

El nimero de ftems es suficiente para recoger la informacion. En caso
de ser negativa su respuesta, sugiera los items & afiadir

H alg dimensién ue hace parte del constructo y no fue evaluada

Validado por: YANILDA ARASELY AGUIRRE VALDEZ

X
M&hn T e, SRS "ﬁZ% ~ VALIDEZ -

e EO T s T T e
il ST PR

| Fecha: 01 de Febrero del 2018

Firma: @— Teléfono: 980400320

Emai: yaniagui@gmail com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento siguicnte:
C&mdmm&melmddosmVQUALdmwldcmwmb.mhs
adultos mayores del “PTS™ de EsSalud, Chimbote 2017,

de ba investigacide: Modelo SERVQUAL y la satisfaccidn, en adultos mayores, programa tusismo
social de EsSalud, Chimbote, 2017,

La evaluaciba del instrumento es de relevancia para validarls y logrer sea wtilizado eficientemente en la

MAM:&NMMM

mkgfo{ ACADﬁMlcm

AREAS DE
TIEMPO: .....
INSTITUCION:

RIENCIA PROFESIONAL.
Oaversido CAR?{\CN

.. BW’ dﬂkﬁ ...................

......................................

:Itc.

Objetivo general: Analizar y determinaz, mediante ¢f modelo SERVQUAL, ¢l nivel de satisfaccion
del servicio, en los adultos mayores del peograma turiseno social de EsSalud, Chimbote 2017,

Objetivo del juicio de expertos: Validar b encuesta
Objetivo de la procba: Evaluar la encoesta y dar sugerencias
De acueedo con los siguientes indicadores califique cada uno de los lems segén coresponds

. wmnu%um

SUFICIENCIA I No cumple con el critenio
Los leaxs que pertenecen a | 2, Bajo Nived « Los ems miden slgdn mpecto de la dimensido pero oo
e mises dirmessidn 3. Maoderado nivel comesponden con la dimensidn total
Baatan para obtoner la 4, Ao nivel = Se debon Incrementar algunos Reess para poder evaleas
medicion de ¢sta la dimensidn completanente,

= Los hems son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el criserio | « El Rees 00 e claro
E! e se compeends 2. Bajo Nivel « E1 hom requiere bastantes modificaciones o uss
ficikmente, 3 diclr, su 3. Moderado nivel modificackin muy grande on ¢l uso e lat palabras de
siaticticn y semdntica sn | 4, Abo nivel aooerdo con s tignificado o poe la cedenacidn de las
adocuadas, misra

» Se requicre usa madificacidn muy expecifica de algunos

de loa resinon del ltem,

= El ltem e claro, tiene semdatics v sintanis sdecusda.
COHERENCIA | No cumpie coa el criseno | « E1 Rees 0o tiene relacion Migica con i dimemion
El ket tiene relacida 2. Bajo Nivel = 4 feen tiene una relaciin tasgencial con s dimemiiéa,
Kgica con la dimenside o | 3, Moderado nivel + El hemn thene una relacia ssoderads con 1 dimensida
indicador que eud 4, Ako nivel Goe eutd midiendo,
aidiendo, « El bom s encuentr completamente relacioando coa ls

dimensidn que ests midiendo.

RELEVANCIA | No cumple con el ertenio | - 1 em potde ser elaninado sin que s ves afectads la
El kem es esencial o 2, Bajo Nivel medicide de ls dimentida
importante, o3 decir debe | 3. Moderado nivel = E1kees tiene algana relevancla, pero otro lem puede
e inchido. 4, Ao tivel estar Inchuyendo bo que mide éste,

» £l nom s relativamenie impoctante,

« El biemn o3 mayy Importasts ea la investigackia.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: MODELO SERVQUAL Y LA SATISFACCION, EN LOS ADULTOS MAYORES, PROGRAMA TURISMO
SOCIAL DE ESSALUD, CHIMBOTE - 2017,

iLas dependenaas cquipamicntos
delbospedqe(msor habitaciones,
pasillos,  elc.)  estaban  bien
conservados?

hospedaje resultaban agradables y
bien cuidados?

El de icio tenia
Tangibilided: | i oo s ol
(Las instalaciones de los distintos
SETVICiOS (restaurante, hotel,
transporte) estaba limpio?

(Las instalaciones de los servicios

eran confortables y acogedoras (uno
s¢ siente a gusto en ellas)?

¢Se brindd el servicio ofrecido segin
las condiciones contratadas?

(El personal resolvia de manera eficaz
calquier problema que pudo tener el
cliente?

>~ ™l sl S

Fiabilidad

0 T TN . S (T B 57 ]
N NN &l

LN L~ | N b

¢ Se presta el servicio sin errores?




(El personal de servicio se dirigia al
cliente con amabilidad, se prestaba un
servicio riipido y égil?

Capacidad de

(El perscnal estaba atento a sus
necesidades?

¢Los horarios de los diferentes
servicios se adaptaban  a  las
necesidades del cliente?

(los accesos a las visitas fueron
medios facilitadores (su localizacion,
parking...)?

Empatia

¢ El personal de servicio se preocupd
potmsolmcmlqmctmeovenm?

Rendimiento
percibido

(Se  siente  conforme con

daunpdobnndadopo:elpmoml

de servicio?

¢Se le brindd un adecuado servicio en
su estadia?

Expectativas

¢El servicio que se le brindd fue el
esperado  y  cumplid conm  sus
expectativas?

Niveles de
satisfaccion

(Se  sinué  satisfecho con  las
instalacienes de los distintos servicios
brindados?

¢Se sinti6d satisfecho con el servicio
brindado por parte del personal?

(Se sintié satisfocho con la calidad
brindada por los servicios?

4Sintid usted que el servicio ofrecido
superd sus expectativas?

= ol B B N N I AN AN o B T N B N X N

AL BN SR N s EEES] SBS LA BN AR
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(Llos equipamientos del bospedaje
(ascensores, luces, electrodomésticos
y medios audivisuaes) funcionaban
correctamente?

¢Se consiguid  ficilmente  los
diferentes servicios que solicitd el
cliente?

¢Los diferentes servicios funcionaron
con rapidez?

(El personal siempre estuvo dispuesto
a ayudar a los clientes?

(Siempre  habia un  personal
encargado a disposicién del cliente
para cualquier problema que podria
| surgir?

(Siempre  habia un  personal
disponible para brindar al cliente la
informacién cuando la necesitaba?

(El personal de servicio brindé
segunidad y confianza?

(El personal actud con discrecion y
respetd la intimidad del cliente?

¢El personal fue competente y
profesional?

¢Las instalaciones de los distintos

SErVICios (hotel, transporte,
restaurante) cumplicron con  las
_normas de seguridad?

(Se proporciona una  atencibén

individualizada?

15 N o, el M v 1 51 ) S Y S B NN L I ] 23BN

S o N R N N 5 0 T 5 N (P N N by | AN = 5%

G N B o N S Y . S B RS o R N o SUNN e . O Y O N . Y
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS S| N OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
¢l cuestionario *
Los ftems permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estén distribuidos en forma l6gica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso
de ser negativa su respuesta, sugiera los ftems a afladir s
| Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada %

VALIDEZ

APLICABLE % AFLICAD
mmwlA l A LAS OBSERVACIONES ¥ t_ St ?ONO

Validado por: [Fecta 7~ 03 20(R
Fima: i «l;/’ Tekiono: 9839 6668 | Emai |ob.vlsob@‘fahoo.es

/
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

, VICERECTORADO ACADEMICO
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL IDE ADMINISTRACION

PLANILLAS DEJUICIQ DE EXPERTOS

Respetado Expertoc Usted ha sido seleccionsdo pana evaluar ol instrumento siguiente:

Como determings mediante ¢l modelo SERVQUAL, ¢l niwel de satisfaccidn del servicio, en los
adultos mayores del “PTS” de EsSalud, Chimbote 2017,

de | investigacidn: Modelo SERVQUAL y Is satisfaccion, en adultos mayores, programa turismo

social de EsSalud, Chimbote, 2017,

La evaluscida del instrumento s de relevancia para validarla y lograr ses wtilizado eficieniemente ¢n I

investigacion. Agradecemes su valions colaboraciin,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXP
FORMACION ACADEMICA:...
PROFESIONAL.

NSTITUGION - U EESIEAD, $NJCP‘J
Objetivo geseral: Analizar y determinar, mediante ¢l modelo SERVQUAL, el nivel do satisfaccidn

41152
’..'f.'..’ba?;p\srfzw r

PRI

del servicio, en los adultos mayores del programa turismo soeial de EsSalud, Chimbote 2017.

Objetivo del juicio de expertos: Validae la encuesta
Objetivo de la procbac Evaluar la encuesta y dar sy

gerencans
D acwerdo con los siguientes indicadoees califique cada uno de los items seglin corresponda

- —

CALIFICACION
SUFICIENCIA 1 No cumple con el eriterio | « Los femas b0 son saficientes panm modr 1 dimensita
Los et que pertenecen s | 2. Bajo Nivel - Los #emi miden alglo 25pecto de la disensida pero 20
und misma dimensida 3. Modensdo nivel comesponden con ks dismenside totsl
bastan pars obtener b 4. Alto nivel « Se debem incrementar algunos items pars poder evalear
medicidn de ésa la dimensita completamente.
« Los hems son suficiestes
CLARIDAD 1 Nocumple con ol criterio | - El Bers 00 ¢t ¢lero
El em s¢ compeends 2. Bajo Nivel « El hem requicre bastsntes modificacionss o s
ficiimente, o3 decir, vu 3, Mederado rivel modificeciin muy grande en ¢l uso de la palabeas de
slatdeticn y semdatica son | 4, Ao nivel acverdo con w significedd o por ls cedenscide de It
adocuadas, miamas.
- Se requiere uns modificaciéo muy especifica de alguncs
do s érminos del Bem,
« El bem es claro, Uene semintica v sintaxis adeceada
COHERENCIA 1 No cumple con of creno | - E1 item 1o tiene relscide Kigics con ls Simensite
El Bees ticne relacida 2. Bajo Nivel « El fem tiene woa relacion tingenchal cos la dirsenside,
Mgkacon ladiswesidao | 3. Moderado nivel « El leen tiene una relacibn moderada con la diswnsido
ndicador que estd 4. Aho nivel que csth midiendo,
midiendo, « Elbem se encosatra completamente relaciosado coa b
dimesdida que cstd midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el enterso |« El Bem posde ser eliminado sin que 12 ved afectads &
El iem &5 esencial 0 2. Bajo Nivel medicidne de la dimensida
inmportanie, oo decls dede | 3. Maderado nivel + El Bem tiese alguna relevancia, péro otro lem pusde
set inchaido, 4, Ao sivel e Incluyendo Jo que mide dste.
« El lem es relativaments impoctante,
» Bl ltem o8 muy impoctsnte en la ivestigaciba.

RTO, ,.,f;m lo wetaw Gonez o A 3aaa mgom
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA INVESTIGACION: MODELO SERVQUAL Y LA SATISFACCION, EN LOS ADULTOS MAYORES, PROGRAMA TURISMO
SOCIAL DE ESSALUD, CHIMBOTE - 2017.

Tangibilidad

delhospedap(mhabmcm
pasillos, etc) estaban  bien
conservados?

(Las dxfma instalaciones  del

(Las instalaciones de los distintos
SETVICIOS (restaurante, hotel,
transporte) estaba limpio?

(Las instalaciones de los servicios
eran confortables y acogedoras (uno
se siente a gusto en cllas)?

¢ Se brindd el servicio ofrecido segin
las condiciones contratadas?

Fiabilidad

(El personal resolvia de manera eficaz
calquier problema que pudo tener el
cliente?

=R

(Se presta el servicto sin errores?

96



(El personal de servicio se dinigia al
cliente con amabilidad, se prestaba un
servicio rapido y dgil?

Capacidad de

(El personal estaba atento a sus
necesidades?

Los borarios de Jos difercntes
servicios se  adaptaban a  las
necesidades del cliente?

(los accesos a las visitas fueron
medios facilitadores (su localizacién,
parking...)?

Empatia

¢ El personal de servicio se preocupd
por resolver cualquier incoveniente?

Rendimiento
percibido

(Se siente conforme con el
desempefio brindado por el personal

de servicio?

¢Se le brindé un adecuado servicio en
su estadia?

Expectativas

LEl servicio que se le brindé fue el
esperado y  cumplié con sus
expectativas?

Niveles de
satisfaccion

(St sintid satisfecho  con  las
instalaciones de los distintos servicios
brindados?

¢Se sintié satisfecho con el servicio
brindado por parte del personal?

:Se sintié satisfecho con la calidad
brindada por los servicios?

. Sinti6 usted que el servicio ofrecido
superd sus expectativas?

Llel<clc | € |l

Llciwd| £ | clcle |<clcc |€ |€]|lc
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(Los equipamientos del hospedaje
(ascensores, luces, electrodomésticos
y medios audivisuaes) funcionaban
cormrectamente?

= i

Y

(Se  consiguié  facilmente  los
diferentes servicios que solicitd el
cliente?

(Los diferentes servicios funcionaron
con rapidez?

¢(El personal siempre estuvo dispuesto
a ayudar a los clientes?

(Siempre  habia un  personal
encargado a disposicion del cliente
para cualquier problema que podria
| surgir?

B e Ll £

(Siempre  habia un  personal
disponible para brindar al cliente la
informacién cuando la necesitaba?

Seguridad

¢El personal de servicio brindo
. seguridad y confianza?

¢El personal actudé con discrecion y
respetd la intimidad del cliente?

¢El personal fue competente y
profesional?

¢Las instalaciones de los distintos
Servicios (hotel, transporte,
restaurante) cumplieron con  las

normas de seguridad?

£ |elelE]| & | L |E]F| £

(Se proporciona una  ateacidn

individualizada?

| o KE L& £

L

Ll .L | BlE|lel | £ &=L £

| £ L L€ | L] £
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ASPECTO GENERALES

Validsdo por: _ CTOW2A]

20214

ASPECTOS st | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder X
¢l cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los ftems estén distribuidos en forma logica y secuencial X
El nlimero de ftems es suficiente para recoger la informacion. En caso
de ser negativa su respuesta, sugiera los ftems a anadir %
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada | X
\ VALIDEZ
APLICABLE I%}_ NO APLICABLE NO
ABLE A A LAS VACIONES Si_| NO

N

[Fechas 01.0. 19

- b

~—

Teléfono: 6“35";09{

Email: 3§0quer e\otma ), com

D
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ANEXO N° 04

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

UNIVICREIOAD SAN PIDRO

]\‘fj U 5 P | VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe, Vicerrector de Investigacion de la Universidad San Pedro:

HACE CONSTAR

Que, de la revision del trabajo titulado "Modelo SERVQUAL vy la satisfaccion en adultos mayores
Programa Turismo Social de Essalud, Chimbote 2017" del (a) estudiante: HUAMAN BRONCANO
SUSAN MARGARITA, identificado(a) con Codigo N 1112200197, se ha venficado un porcentaje de
similitud del 26%. ¢l cual se encuentra dentro del parimetro establecido por la Universidad San Pedro
mediante resolucion de Conscjo Universitano N 5037-2019-USP/CUpara la obtencion de grados y

titulos académicos de pre y posgrado, asi como proyectos de investigacion anual Docente.

Se expide la presente constancia para los fines pertinentes.

Chimbote, 03 de octubre de 2024

Dr. JAVIER
wi

] TOR

NOTA: Este documento carece de valor si no tiene adjunta el reporte del Software TURNITIN.
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Modelo SERVQUAL vy la satisfaccion en adultos mayores
Programa Turismo Social de Essalud, Chimbote 2017

INFORME DE ORIGIMNALIDAD

26% 199 I 124

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to UNAPEC 30
Trabajo del estudiante ./ 0

dspace.unitru.edu.pe 2‘:I
Fuente de Internet A:l

#
Emilio Herrera Molina, Ingrid Mufoz Mayorga, 1 9

Verdnica Martin Galan, Manolo Cid Gala.
"Experiencias espanolas en la promocion de la
autonomia personal en las personas mayores”,
Gaceta Sanitaria, 2011

Publicacion

Submitted to Universidad Senor de Sipan 1 %

Trabajo del estudiants

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles 1 .
de Chimbote o

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Internacional de la
Rioja

To
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[=]

myslide.es

Fuente de Internet

To

(=]

Submitted to Pontificia Universidad Catolica del
Peru

Trabajo del estudiante

To

(2]

Submitted to Universidad Inca Garcilaso de la
Vega

Trabajo del estudiante

To

=
=

www.posgradoeinvestigacion.uadec.mx

Fuente de Internet

To

revistaschilenas.uchile.cl

Fuente de Internet

To

=

ri.ues.edu.sv

Fuente de Internet

To

www.slideshare.net 1
Fuente de Internet { QJ'IE'
Submitted to Corporacion Universitaria {1 o

Remington °

Trabajo del estudiante

tesis.ucsm.edu.pe 1
Fuente de Internet { QJ'IE'

repositorio.unsa.edu.pe 1
Fuente de Internet { %l

—
-J

Submitted to Universidad Tecjmm
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Honduras

Trabajo del estudiante {1 %
mﬁaﬁ!nmebeltran.cnm <1%
g [oposioroauonoma edupe <1
g ropostoro s edupe <1y
Eul:n?eli;:;eamiiger:es.usanpedrn.edu.pe (1%
Lo <1
g afecoooom <1
Shosior el edupe <14
e eduee <1
MARIA GUIJARRO GARCIA. "Estudio de la {1 o

literatura y modelos de negocio de la
implantaciéon de CRM -modelo cliente céntrico-
como enfoque estratégico cnndicionante dela

uentaja competitiva en la pyme:

RS
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cliente céntrico- en agencias de viajes”,
Universitat Politecnica de Valencia, 2010

FPublicacion

[\

-

repositorio.unfv.edu.pe <1 ,
Fuente de Internet a"'::l

B
oo

Submitted to Universidad Sefior de Sipan <1
Trabajo del estudiante ﬂa"'::l

B
0w

Achieving Competitive Advantage through <1 o
Quality Management, 2015. ’

Publicacion

repositorio.uss.edu.pe 1

Fuente de Internet { ﬂa"':'.l

www.malcolmread.co.uk <1 o
Fuente de Internet 0

Submitted to Corporacién Universitaria del
Caribe

Trabajo del estudiante

Lo
o

www.biomeddefinition.com <4| ,
Fuente de Internet J"E'

el
B

repositorio.undac.edu.pe {1 ,
Fuente de Internet J"I:J

ol

N

www.psiconet.com <‘| o
[t}

Fuente de Internat

(%

(=)

repositorio.usanpedro.pe
S IRIRBR MO
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Submitted to Universidad Ricardo Palma <1
Trabajo del estudiante %.

]
oy

Submitted to Consorcio CIXUG

o
Trabajo del estudiante < 1 f:'.l

Ll
EH

Handbook of Happiness Research in Latin <1 o
America, 2016. ’

Publicacion

H
w

en.calameo.com <1 ,
Fuente de Internet AI'

=
Lo ]

Submitted to Universidad Andina del Cusco <1 %

Trabajo del estudiante

=

dspace.unach.edu.ec <1 .
Fuente de Internet f:'.l

=
]

Jordi Garcés Ferrer, Mireia Ferri Sanz, Estrella
Dura Ferrandis, Scott McCabe, Javier Sanchez
Garcia. "Social Tourism and Healthy Ageing”,
International Journal of Tourism Research, 2016

Fublicacion

=
L2

hal.archives-ouvertes.fr < 1 ,
Fuente de Internet J';J

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 10 words

Excluir bibliografia
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ANEXO N° 05
FORMULARIO DE REPOSITORIO
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