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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el propdsito de evaluar y determinar la
correspondencia que existe entre la percepcion de satisfaccion del usuario con relacion a la
calidad de atencién a domicilio, del servicio ofrecido por la entidad prestadora de salud de
MAPFRE asistidos por la “Clinica Limatambo” ubicada en el distrito de Lima, a los afiliados
al programa de enfermedades cronicas. Asi como, valorar el grado de satisfaccion del usuario
y ponderar la calidad de atencién. El enfoque de la investigacién realizada es cualitativa, no

experimental, correlacional no paramétrica.

En el levantamiento de informacion del programa de pacientes cronicos del afio 2019 realizado
por MAPFRE, se evidencio un incremento en el nimero de quejas con relacion a la atencion
médica. Motivandonos a realizar esta investigacion en la que participaron 81 usuarios atendidos
en el distrito de San Isidro, a quienes se le aplicé dos cuestionarios basados en los instrumentos,
SERVQUAL y HCCSI_R.

De acuerdo, a la informacion recolectada se puede concluir que los afiliados estan
medianamente satisfechos y califican la calidad de la atencidn regular, siendo las dimensiones
maés bajas seguridad y fiabilidad con un 58,02% y 50,62% respectivamente. Se demostré que
existe una relacion directa y significativa entre las variables, dando respuesta a los objetivos de

la investigacion, emitiendo un juicio, conclusiones y recomendaciones.
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