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Resumen

La investigacion propuso como objetivo determinar la relacién significativa entre
el desempefio laboral y la calidad del servicio en los colaboradores de un
establecimiento de salud de Lima, 2023. Se emple6 una metodologia con
enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio no experimental y alcance
descriptivo-correlacional. La muestra se integré por 100 empleados, quienes
fueron evaluados a través de dos cuestionarios, los cuales fueron validados a
través del juicio de expertos, y también se hall6é su confiabilidad. Los resultados
determinaron que existe relacion significativa entre desempefio laboral y calidad
de servicio (a = 0,01, sig. bilateral = 0,000, rs= -0,419).

Palabras clave: Calidad de servicio, centro de salud, desempefio laboral,

usuario externo.
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Abstract

The research proposed as an objective to determine the significant relationship
between work performance and the quality of service in the collaborators of the
Health Center in Lima 2023. A methodology with a quantitative approach, of a
basic type, non-experimental design and descriptive-correlational scope was
used. The sample was made up of 100 employees, who were evaluated through
two questionnaires, which were validated through expert judgment, and their
reliability was also found. The results determined that there is a significant
relationship between job performance and service quality (a = 0.01, bilateral sig.
= 0.000, Spearman's rho= -0.419).

Keywords: quality of service, health center, work performance, external user.



I. INTRODUCCION

Internacionalmente, existe consenso en torno a que el desempefio laboral es
la actitud del trabajador para el desarrollo competente de las obligaciones propias
de su puesto de trabajo (Alvarez, 2023). En tal sentido, la Organizacién Mundial de
la Salud ha sefialado que el profesional de dicho ambito no solo debe haber
adquirido determinadas competencias para el desempefio eficiente de su misién,
sino que requiere de un entorno laboral saludable (OMS, 2022). Sin condiciones
minimas para el ejercicio profesional idéneo se hace muy complicado lograr como
equipo de profesionales una capacidad de respuesta que se aproxime a los
estandares que amerita la calidad del servicio (Radwan et al., 2022).

Por su parte, en la regién de Murcia (Espafia) un entorno laboral no saludable
impidié un desempefio laboral eficiente del personal. Segun Renddn et al. (2020),
se encontré agotamiento emocional en el 62,2% de los encuestados, un nivel de
despersonalizacién de 57,8% y la falta de superacion personal en el 40%. Con
problemas a cuestas como prolongadas jornadas de trabajo, contratacion temporal,
demora en el pago de determinados bonos, retraso constante en el inicio del
periodo vacacional y una linea de carrera poco atractiva todo se pone cuesta arriba
para la calidad de servicio (Bayser, 2022).

A nivel nacional, este desempefio es examinado cada vez mas en términos
de equipo y entorno (Puitiza-Lucano, 2020). Se ha reconocido la labor del Ministerio
de Salud para dotar de mejores condiciones a dichos profesionales, pero
lamentablemente todavia subsiste una brecha considerable entre lo que se ofrece
y lo que realmente se brinda (aleman-Espinoza, 2019). La noticia de que 60 000
trabajadores de la salud fueron parte de un cese colectivo, a pesar de haber servido
en primera linea, es una muestra de lo mucho que hay que cambiar.

Carhuancho et al. (2021) hall6 que en varios hospitales de nivel 11l no habia
calidad de servicio en la consulta externa, apenas el 0,2% de pacientes se percibian
satisfechos con la experiencia de servicio que les toco afrontar. Lo expuesto podria
deberse a diferencias notables en la inversion de equipos médicos e infraestructura,
al igual que la capacitacion en personal asistencial y de salud que se puede brindar

en los hospitales estudiados. El resultado es llamativo si se tiene en cuenta que el



servicio de salud tiene caracter comunitario y de proyeccion al ciudadano y
proteccion de su bienestar.

En el entorno local, en el establecimiento de Salud de Lima donde se realizo
la investigacion, el servicio que se brinda a los pacientes no siempre es la esperada;
los pacientes van al establecimiento buscando solucionar los diferentes problemas
de salud que les aquejan. Al no lograrlo y ante la negativa o falta de informacion del
personal y siguiendo las normas establecidas, expresan de manera constante
reclamos por la mala calidad de servicio. La falta de empatia que reciben por parte
de algunos colaboradores del establecimiento es parte del funcionamiento diario.

Las razones son varias: Una alta afluencia de pacientes, mala distribuciéon
del personal por turnos, falta de comparerismos, falta de trabajo en equipo y una
equivocada percepcion del avance de la tecnologia puesta a su servicio. En la
actualidad, ya es posible la implementacion de aplicativos como citas via telefonica
y sitios web para la obtencion de citas, la generacion automatica de historias
clinicas electronicas y el registro de valores de triaje en tiempo real; al igual que en
el publico usuario, entre los colaboradores de un establecimiento de salud existen
opiniones divididas al respecto. Si bien es cierto, varios se muestran de acuerdo
con el uso de la tecnologia, otros cuestionan su uso, puesto que para algunos
colaboradores es complicado su uso y eso genera demoras para que el paciente
llegue a consulta y estando ya en consulta los trdmites se hacen engorrosos porque
la atencion debe ser registrado en el sistema y no todos los servicios cuentan con
equipos necesarios para que la atencion sea eficiente.

El problema general planteado fue: ¢Existe relacion entre desempefio
laboral y la calidad de servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud
de Lima, 2023? Los problemas especificos son: ¢Existe relacion entre las
dimensiones :(1) planificacion, (2) responsabilidad, (3) iniciativa, (4) oportunidad,
(5) calidad de trabajo, (6) confiabilidad-discrecion, (7) relaciones interpersonales,
(8) cumplimiento de las normas y calidad de servicio de los colaboradores de un
establecimiento de salud de Lima, 2023?

Justificacion tedricamente: incluye diversos puntos de vista teoricos sobre
las variables a desarrollar, entonces al adquirir las conclusiones apropiadas, se
puede ampliar el conocimiento sobre la realidad presentada. Se justifica
practicamente puesto que se establecio que las variables se relacionan, por lo que



se pueden proyectar mejora en la calidad de los servicios proporcionados y, por lo
tanto, poder optimizar el rendimiento del trabajo. Esto también se justifica
metodolbgicamente, con instrumentos que hagan posible una medicion rigurosa de
la realidad estudiada.

Objetivo general: Establecer la relacién entre desempefio laboral y calidad de
servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023.
Objetivos especificos: Establecer la relacion entre las dimensiones (1) planificacion,
(2) responsabilidad, (3) iniciativa, (4) oportunidad, (5) calidad de trabajo, (6)
confiabilidad-discrecion, (7) relaciones interpersonales, (8) cumplimiento de las
normas y calidad de servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud
de Lima, 2023.

Hipotesis general es: Existe relacidn significativa entre desempefio laboral y
calidad de servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud de Lima,
2023. Hipotesis especificas: Existe relacion significativa entre las dimensiones (1)
planificacion, (2) responsabilidad, (3) iniciativa, (4) oportunidad, (5) calidad de
trabajo, (6) confiabilidad-discrecion, (7) relaciones interpersonales, (8)
cumplimiento de las normas y calidad de servicio de los colaboradores de un

establecimiento de salud de Lima, 2023.



I. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Paredes y Quiroz (2021), tenian como objetivo
identificar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral en
Ecuador. Fue una indagacién correlacional con 379 colaboradores sondeados. Se
obtuvo que entre clima y desempefio existe relacion significativa (p=,000<,05) y de
magnitud leve (rho de Spearman= ,294). Una tendencia similar se aprecia entre:
entre autorrealizacion y desempefio (rho= ,278), involucramiento y desempefio
(rho= ,379), entre supervision y desempefio (rho= ,299), comunicacion y
desempeiio (rho= ,268), condiciones laborales y desempefio (rho= ,271). Se
concluye que entre estas variables existe un patron o regularidad en su
comportamiento.

Jiménez (2020), cifio el objetivo de determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario externo en Ecuador. Se trata de una investigacion
cuantitativa con 383 encuestados. En cuanto a resultados descriptivos, estos han
sido presentados pregunta por pregunta, por ejemplo, el 56,7% opina que el servicio
gue recibe es lo que colma sus expectativas, el 53,3% percibe que la falta de
materiales es constante, el 41,5% no estéa de acuerdo ni en desacuerdo cuando se
les pregunta si el odontdlogo esta habitualmente ocupado para atenderlos
correctamente. Luego, existe relacion significativa (p=,000<,05) y de magnitud alta
(rho de Spearman= ,836). Se concluye que estas variables guardan una estrecha
relacion entre si.

Pozo (2020), propuso identificar la relacion entre el desempefio laboral y la
calidad de atencion del usuario externo en Ecuador. Se trata de una indagacion
cuantitativa, correlacional con 145 encuestados. Se obtuvo que el desempefio
laboral fue considerado como de mediana eficacia (71,90%), baja eficacia y alta
eficacia, 10,4% cada una, respectivamente; mientras que la calidad de atencion es
percibida como de nivel medio (66,70%), seguido del nivel bajo (18,50%) y alto
(14,80%). Ademas, existe relacion significativa (p= ,000<,05) y de magnitud alta
(rho de Spearman= ,827). Se concluye que el analisis inferencial ha probado que

son variables cuyo comportamiento no puede ser explicado por separado.



Bermudez (2019), sostuvo como objetivo de determinar la incidencia de la
motivacion en el desempefio laboral de trabajadores de pequefias empresas en
Ecuador. Este fue un estudio cuantitativo, con una muestra de 380 sujetos. Se
obtuvo que entre motivacion y desempefio existe una correlacion significativa (p=
,000<,05) y de magnitud muy alta (rho de Spearman=,898). Una tendencia similar
se aprecia entre las dimensiones de la motivacion y el desempefio laboral. Por
ejemplo: correlacion moderada entre reconocimiento de los directivos y desempefio
(rho= ,681), correlacibn moderada entre conducta proactiva y desempefio (rho=
,613). Se concluye que, a mayor motivacion percibida por el personal, mejor sera
su desempefio laboral.

Palacios (2019), plante6 el objetivo de determinar la influencia del clima
organizacional en el desempefio laboral del personal administrativo de la red
hospitalaria provincial de Ecuador. Ha sido una indagacion cuantitativa con 312
sujetos respondiendo a un sondeo. Se obtuvo que entre clima y desempefio existe
relacion significativa (p= ,000<,05) y de magnitud leve (rho de Spearman= ,234).
Ademas, correlacion leve entre autorrealizacion y desempefio (rho= ,171), entre
involucramiento y desempefio (rho=,205), entre supervision y desempefio (rho=
,128), entre comunicacion y desempeiio (rho=,192), entre condiciones laborales y
desempeiio (rho=,195). Se concluye que son variables cuya realidad particular no
puede ser comprendida por separado.

A nivel nacional, se ha considerado a: Cabrera (2022), tuvo meta establecer
la relacion entre desempefio laboral y calidad del servicio en Lambayeque. Este fue
un estudio cuantitativo, transversal y con 59 trabajadores encuestados. Se obtuvo
por resultados que el desempefio laboral era considerado de eficiencia media
(53%), seguido de la baja eficiencia (31%) y alta eficiencia (17%), mientras que la
calidad de servicio era percibida como media (51%), seguida de baja (39%) y alto
(10%). Ademas, existe una correlacion significativa (p= ,026<,05) y de magnitud
leve (rho=,290). Se concluye que mientras el desempefio profesional sea 6ptimo y
se ajuste a los estandares de calidad, mayor sera la calidad de servicio.

Huaylla (2022), se plante6 como meta establecer si la calidad del servicio se
relaciona con desempefio laboral en Apurimac. Estudio no experimental con 30
trabajadores sondeados. Se obtuvo por resultados que la calidad del servicio fue
percibida como de nivel medio (60,0%), mientras que el desempefio laboral fue



considerado como de nivel medio (56,7%), seguido del nivel bajo (23,3%) y alto
(20,0%). Asimismo, existe relacion significativa (p= ,000<,05) y de magnitud
moderada (rho=,688). Se concluye que desempefio y calidad son variables cuyas
dinamicas son interdependientes.

Ledn (2022), estuvo orientado a determinar si existe relacion entre calidad
del servicio y desempeiio laboral y en los Andes centrales. Este ha sido un estudio
no experimental con 150 sujetos encuestados. Se obtuvo que la calidad de servicio
tiene un nivel regular (44,0%), seguido del nivel malo (23,3%), bueno (21,3%) y muy
malo (3,3%), mientras que el desempefio laboral tuvo un nivel bueno (39,3%),
regular (30,7%), muy bueno (19,3%), malo (8,0%), muy malo (2,7%). Asimismo,
existe relacién significativa (p=,000<,05) y de magnitud baja (rho de Spearman=
,375). Se concluye que es relevante estudiar esta relacion, ya que es productiva
para la toma de decisiones.

Delgado (2021), tuvo el objetivo de determinar la relacion entre calidad de
servicio y desempenfio laboral en Moyobamba. Esta ha sido una investigaciéon no
experimental, causal y transversal, con una muestra de 40 sujetos. Se obtuvo que
la calidad de servicio influye en 87,86% del desempefio laboral, si se analiza por
dimensiones la fiabilidad influye en 89.19% del desempefio laboral, la empatia
influye en 80,38% del desempeiio laboral, la capacidad de respuesta influye en
68,36% del desemperio laboral. Se concluye que la calidad de servicio influye
significativamente en el desempefio laboral.

Salazar (2019) plante6 como objetivo de determinar el estado actual del
desempefio laboral y la calidad de atencién en Cajamarca. Esta ha sido una
investigacion cuantitativa con 60 sujetos como poblacion tipo censo. Se obtuvo que
el desempefio laboral es considerado como bajo (35%), medio alto (30%), alto
(18%) y medio bajo (17%), mientras que la calidad de atencién es percibida como
en proceso (42%), aceptable (37%) y por mejorar (21%). Se concluye que los
niveles registrados en ambas variables no son los mejores, por lo que debe
evaluarse posibles medidas de intervencion.

En el aspecto epistemoldgico, se ha elegido a dos variables de las que se ha
ocupado el pensamiento gerencial, ya que implican un uso optimo de los recursos
disponibles como condicion para el logro de objetivos, al igual que la toma de
decisiones estratégicas, operativas y tacticas (Lougee, 2023). Por otro lado, el



pensamiento gerencial de la modernidad y la postmodernidad estan marcados por
el principio de control y el poder del conocimiento, respectivamente. En el caso de
lo primero destaca la burocratizacién de las organizaciones, rutinas operativas,
estructuras piramidales y decisiones centralizadas. Para lo segundo, el
conocimiento es un factor generador de riqueza material.

La perspectiva epistemolbgica de esta investigacion se enmarca en el
enfoque sistémico, fundamento objetivo de la gestion publica. De acuerdo con
Mendoza (2019), las partes constituyentes de una organizacion conforman una red
compleja donde las interacciones no necesariamente son armoniosas ni estan
guiadas por motivaciones exclusivamente racionales. Es decir, cada una de las
partes del sistema puede seguir una direccion distinta que la del conjunto.

Por consiguiente, el establecimiento de salud parte de la unidad de andlisis
del estudio en curso requiere un solido conocimiento y de una considerable
experiencia previa para gestionar de forma idonea esta realidad. De ese modo,
todas las organizaciones o entornos laborales son perfectibles, adaptables a
nuevos paradigmas y desafios, al igual que a las condiciones dinamicas de
existencia objetiva, alcanzadndose un mejor nivel de satisfaccién para los usuarios
del sistema de salud.

La primera variable es el desempefio laboral la cual se define como el
rendimiento de un colaborador al momento de realizar sus funciones. Chiavenato
(2019) define el desempefio laboral como la conducta compleja de los empleados
en pos de las metas estratégicas, por lo que se traza una ruta personal para tener
un papel activo en ello. Varia de un empleado a otro y esta influenciado por varios
factores que componen esta condicién (Caizaguano et al., 2023). Por esta razoén,
el desempefio laboral se define como la eficiencia con la que los empleados
demuestran el trabajo, lo cual es fundamental para la empresa y un factor
diferenciador en la actualidad.

Supondra también un grado de eficacia, lo que a su vez impacta en el éxito
individual y organizacional (Yimin y Mendoza 2019). Dentro del centro de labores,
el desempefio es evaluado mediante procesos conocidos muchas veces como
programa de reconocimiento de logros, o proceso de apreciacion de contribuciones,
se refieren al mismo conjunto de précticas (Lougee, 2023). Por otro lado, un error

frecuente es asociar el desempefio a la eficacia y la eficiencia en todas las culturas



y en todos los contextos posibles. Por ello, Abdellah y Abdelaziz (2019) argumentan
gue el desempefio individual difiere de la productividad, porque la productividad
relativa al valor de una unidad de productos y servicios en funcidén con su costo en
la produccion. Difiere de la eficacia que es la capacidad de lograr objetivos, asi
como la eficiencia que informa sobre la capacidad de ser efectivo en términos de
fabricacion, no importa si los productos se venden bien o no (Veytia y Contreras
(2019).

El desempefio laboral es un fenbmeno condicionado por varios factores. En
primer lugar, el estado fisico del trabajo y la situacion laboral se dan como algunas
condiciones que determinan el estado del desempefio del trabajo, tales como la
jornada laboral (Ramos-Villagrasa et al., 2019). Lo mismo ocurre con los planes de
trabajo, el contenido del trabajo, las actividades a realizar en relacion con la vida
diaria y las prestaciones del seguro, al igual que la asistencia social (Lépez-
Martinez et al., 2021).

Luego, la necesidad de una remuneracién surge cuando una persona realiza
un determinado trabajo en una empresa y espera ser reconocida por su dedicacion
y esfuerzo. Esta recompensa también se llama recompensa monetaria Carneiro y
Santos (2020). A su vez, el reconocimiento se define como la principal fuente de
satisfaccion personal y profesional de un individuo y debe ser capaz de formar una
identidad duradera y completa. Desde esta perspectiva, el sentido de la vida
humana en la autoconciencia se entiende como la construccion de una relaciéon con
uno mismo que consiste en la confianza en si mismo, la autoestima y el amor propio
(Abbas y Katina, 2023).

Entonces, el desempefio es también una medida acerca de cuanto un
empleado se acerca a los criterios con los que se evalla su trabajo. De esa manera,
el desempeiio es bueno y destacado si cumple con dichos criterios en forma de
rabrica o de lista de especificaciones. Caso contrario, si el desempefio es calificado
como de bajo nivel o regular en su cumplimiento entonces surge la necesidad de
ajustar el comportamiento a esos criterios. Estos expresan una vision implicita de
productividad, relaciones al interior del equipo de trabajo, una determinada
personalidad, una escala valorativa en particular y, como puede suponerse, se

vincularia con la misién institucional.



El desempefio laboral ha sido abordado desde varias teorias. Una de ellas
es la teoria de la equidad de Adams (1963), motivada principalmente por las luchas
sobre lo que se considera justo, y se basa en las interacciones individuo-grupo y
trata de comprender el impacto de la desigualdad percibida, lo que puede afectar
las relaciones entre pares. Esta teoria sugiere que las personas tienden a juzgar la
equidad comparando su desempefio y aportes en las labores con los estimulos a
los que se hace acreedor, asi como de los demas dentro de una organizacion o
institucion (Davis y Newstrom, 1994).

Por otro lado, la teoria de las expectativas de Vroom. Este intelectual afirma
gue la motivacién de un trabajador en el ambiente de trabajo depende de los
resultados y metas que quiere o estd tratando de lograr, y las probabilidades reales
de lograrlos (Ospina y Padilla, 2019). Se centra en las percepciones subjetivas de
los trabajadores sobre cémo se realiza el trabajo y la probabilidad de que
desarrollos conductuales particulares conduzcan al logro de resultados particulares
(Torres, 2020). En palabras de Vroom, las personas estan dispuestas a hacer algo
para lograr un objetivo cuando creen en su valor y confirman que sus acciones son
efectivas para lograr ese objetivo, pero se debe considerar que ese es el resultado
final. Depende no solo del esfuerzo del trabajador para completar la tarea, sino
también de variables externas sobre las que el trabajador no tiene control.

Chunyu y Liping (2020), mencionan que la teoria clasica de administracién
cientifica enunciada por Frederick Taylor resalta el papel de gerentes y empleados
deben cambiar de manera proactiva sus propias formas y formas de trabajar segun
sea necesario. Sus principales contribuciones incluyen la investigacion sobre turnos
de trabajo, seleccion de personal, metodologia, recompensas y actualizaciones de
procedimientos (Quintana-Atencio y Tarqui-Maman, 2020).

Ademas, el desempefio laboral también ha sido representado mediante
modelos conceptuales, siendo el de Campbell (1990) el mas conocido por abogar
por una evaluacion multidimensional que contempla a la conducta individual que,
con la disciplina y el perfeccionamiento continuo, se convierte en valor agregado y
a la vez en una ventaja competitiva. Al respecto, Albor y Rodriguez (2022) han
recordado que la metodologia de medicion en cuestion incluye grado de instruccion,
experiencia acumulada, destrezas procedimentales y motivacién de logro (Kumar,
2021).



Por dltimo, dentro del modelo de Campbell (1990) del Ministerio de Salud del
Perd (Minsa, 2008) ha definido las siguientes las dimensiones del desempefio
laboral:

Calidad del trabajo: Concepto utilizado para calificar aciertos y desaciertos
cuando se presenta una tarea o trabajo.

Iniciativa: Actuacion laboral espontdnea que no responde a presiones o
supervisiones y que permite contar con nuevas alternativas de accion frente a
determinados problemas.

Planificacion: Habilidad para racionalizar el uso de los recursos disponibles,
al igual que para la ejecucién y evaluacion del trabajo propio y del personal a cargo.

Responsabilidad: Cumplimiento oportuno y adecuado de las funciones que
se encargaron para un puesto en particular.

Toma de decisiones: Capacidad para identificar y resolver de manera
efectiva y proactiva problemas que se derivan de la actividad laboral.

Oportunidad: se califica el hecho de cumplir con los plazos acordados para
ejecutar las tareas que se le confian.

Confiabilidad y discrecion: sirve para calificar el pertinente empleo de la data
para las funciones que se deben conocer, manteniendo la reserva del caso.

Relaciones interpersonales: califica la calidad de los vinculos interpersonales
y el modo como el colaborador se adapta al trabajo mancomunado.

Cumplimiento de las normas: mide como la actividad laboral se cifie a los
procedimientos, protocolos, etc.

La segunda variable es la calidad de servicio se define como un grupo de
recursos y actividades para construir una relacion perdurable con los clientes
(Parasuraman et al., 1988). Es decir, una buena relacion, positiva, amable y
amigable, y garantizar que los clientes tengan una buena impresion. De esta
manera, los consumidores estaran satisfechos con su apoyo y regresaran con mas
frecuencia.

La evaluacion de la capacidad de un servicio se vuelve extremadamente
dificil porque no se puede ver, no se puede sentir, ni se puede percibir el servicio
(Teran et al., 2021). En tal sentido, para evaluar la calidad del servicio es una tarea

dificil, depende de la percepcién del usuario, desde la cual puede variar. Por lo
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tanto, es necesario tener una metodologia estandarizada que se adopte mejor para
medir la calidad del servicio (Escrivéo y Da Silva, 2019). No se puede definir algo
sobre las percepciones individuales de los usuarios, ya que cada persona tiene una
percepcion unica y, por lo tanto, las medidas e impresiones de la calidad en el
servicio de cualquier perspectiva del usuario podrian variar y ser muy diferentes.
Segun Alshamsi et al. (2021), para evaluar la calidad de servicio hay varias teorias
como son: los modelos de Donabedian (1966), Gronroos 1984, Servicie Quality
(SERVQUAL) descrita por Parasuraman en 1988, modelo de Service Performance
(SERVPERF) descrita por Cronin y Tylor en 1992 y el modelo jerarquico
multidimensional (Brady y Cronin, 2001).

Munarko (2022), menciona que algunas investigaciones determinaron que
la calidad del servicio, en general, expresa la diferencia entre el desempefio del
servicio y las expectativas, donde las expectativas son una construccion subjetiva
gue influye positivamente en las percepciones del desempefio/practica. Por tanto,
la calidad del servicio se entiende como la conclusién general del cliente sobre la
experiencia que supuso el servicio.

El método SERVQUAL aborda tres partes: Primero, evaluar las expectativas
del consumidor para un servicio especifico. Segundo, se evaltua lo que el cliente
opina sobre el servicio prestado, con base en el desempefio de la organizacion.
Tercero, se evallan las impresiones compartidas por los clientes mediante el
feedback con respecto a las cinco dimensiones habituales cuando dicha variable
es operacional (Parasuraman et al., 1988).

Foster y Gardner (2023), mencionan que una de las desventajas del método
SERVQUAL es que los datos pueden estar sesgados debido a que varios items no
son comprendidos cabalmente, lo que puede dificultar que las personas determinen
el significado de las preguntas.

Otro de los modelos que aborda la calidad del servicio es lo que se conoce
como el Analisis GAP. Este es un procedimiento donde se va comparando la
situacion actual con la situacién futura para cerrar una determinada brecha de
conocimiento o de perspectiva. Hasta la fecha, sigue siendo un instrumento
beneficioso para la evaluacion interna de las organizaciones (Escrivao y Da Silva,
2019). Por otro lado, uno de los estudiosos mas citados al resefiar las principales
contribuciones a la calidad es William Deming (Oakland et. al., 2021). Su enfoque
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de la calidad total ha promovido la mejora continua de productos y servicios a través
de un proceso continuo, en lugar de la maximizacién de ganancias a corto plazo
(Sirojudin y Hakim, 2022).
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Enfoque fue cuantitativo, Hernandez y Mendoza (2018), menciona recopilar
datos de las variables estudiadas, organizarlos, procesarlos con apoyo del analisis
estadistico, con el fin de medir fendbmenos, cuantificarlos y establecer

regularidades.

3.1.1 Tipo de investigacion

Ha sido del tipo basica, para Carhuancho et al. (2019), se caracteriza porque
el interés de la investigadora se concentra en adquirir un conocimiento mucho mas
exhaustivo de la realidad y comprenderla mejor, con el propdsito de brindar futuros

tematicas para estudios venideros.

3.1.2 Disefio de investigacion

Disefio no experimental, puesto que las variables que constituyen el objeto
de estudio no seran sometidas a replica en un laboratorio. Por el contrario, estas
variables fueron observadas en su ambiente natural. El método hipotético deductivo
gue se distingue por las inferencias que realiza con base en los datos acopiados de
la realidad. En otras palabras, el razonamiento parte de principios o leyes de la
realidad y se aproxima gradualmente a aspectos particulares (Rodriguez et al.,
2021).

Se ha seguido un alcance descriptivo-correlacional, es decir, lo que importa
es demostrar que entre dos variables existe un patrén o regularidad equivalente a
la relacién significativa en términos técnicos (Carrasco, 2019). Dicho de otra
manera, interesa demostrar que las dinAmicas de una variable se interrelacionan
con la otra, sin animo de establecer una causalidad que suponga una variable
independiente y otra dependiente. Por otro lado, fue de corte transversal puesto
que la obtencion de datos se hace por Unica vez, en un solo un lugar y tiempo
(Manterola et al., 2019)
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3.2. Variables y operacionalizacién
Desempefio laboral (V1)

Definicion conceptual: Es el comportamiento que muestra el trabajador y que
es importante para el logro de los objetivos institucionales (Chiavenato, 2011).

Definicion operacional: Se empled un instrumento compuesto por 8
dimensiones, 8 indicadores. Asimismo, esta compuesto por 8 items politdmicos y

en escala ordinal.
Calidad de servicio (V2)

Definicion conceptual: Se define como un conjunto de estrategias y acciones
gue estan orientadas mejorar el servicio que se brinda al cliente (Parasuraman et
al., 1988).

Definicion operacional: Compuesto por 5 dimensiones, que engloban 15
indicadores. Ademas, se compone de 25 items politbmicos y se hallan en escala

ordinal.
3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Es la totalidad de personas, objetos o medidas con cualidades comunes
observables en tiempo y momento determinado (Gallardo, 2017). En una
investigacion esta determinada por todo los fenomenos que participan y que fue
delimitado en el problema de investigacion. Por ello, la poblacion estuvo constiuida

por 100 colaboradores de un establecimiento de salud.
3.3.2. Muestra

Arispe et al. (2021), es un subconjunto, parte de un universo o parte
representativa de una poblacion. Por lo expuesto, dado que se trata de una
poblacion relativamente pequefia, se tuvo acceso a toda la poblacion. En este caso,

la muestra fue no probabilistica por conveniencia.
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3.3.3. Muestreo

Es una técnica del andlisis muestral. Cuando se le aplica a una poblacion, el
resultado es consecuencia de una operacion matematica y/o estadistica. Su uso no
es arbitrario, ya que se le reserva para aquellos casos cuando la poblacion es
numerosa. Por el contrario, si no es asi entonces no es necesaria su aplicacion
(Sanchez et al., 2018).

Se empled un muestreo no probabilistico intencional, ya que la muestra se
constituye Unica y exclusivamente por el criterio de la investigadora, o que abre la
posibilidad de una decision sesgada. No se emplea muestreo estadistico, ya que

no se utilizaron criterios aleatorios (Creswell y Creswell, 2018).
3.3.4. Unidad de anédlisis

Se define como el objeto de quien se espera decir algo después de medirlas
es decir al final del analisis; en este caso se compone con cada uno de los

colaboradores que laboran en Lima Este.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La validez y la confiabilidad son atributos imprescindibles de un instrumento
de medicion.

Un instrumento tiene validez cuando se ha certificado que es util para medir
el objetivo previsto en la investigacion (Villasis et al., 2018). Una de las vias mas
empleadas es el juicio de expertos.

La confiabilidad expresa un grado de consistencia interna entre los items del
cuestionario y el instrumento en su totalidad. Alude a una coherencia interna y para
calcularse se usa un estadigrafo en funcion al caracter de los items. En este caso,

en vista de que los items son politbmicos entonces se aplico el Alfa de Cronbach.
3.5. Procedimientos

Se empez6 por recoger informaciéon de las dos variables estudiadas; luego
se redactaron los protocolos certificados por los expertos con grado de maestro.

Asimismo, se coordiné con las autoridades a cargo de un establecimiento para que

15



autoricen la aplicacion de instrumentos. De este modo, los datos fueron
organizados por dimensiones construyéndose la base de datos en Excel. Ademas,
esta matriz cuyo soporte es una hoja de célculo Excel fue ingresada al software
SPSS para la respectiva contrastacion de hipotesis, a lo que siguio la discusion de

resultados para formular la sintesis del texto y sus respectivas sugerencias.

3.6. Método de analisis de datos

Luego de que los expertos informantes hagan la validez de contenido, se
llevé a cabo una prueba piloto, sometiendo los datos al calculo de confiabilidad
mediante el estadigrafo alfa de Cronbach por tratarse de items politomicos. A
continuacion, se inicio el procesamiento estadistico mediante el ingreso de la matriz
de datos al software estadistico IBM-SPSS. De acuerdo con Cohen y Gomez
(2019), el proceso estadistico descriptivo demanda que los resultados sean
presentados en forma de figuras o tablas. En vista de que hay 100 participantes en
la muestra, se realizo la estadistica inferencial en primer lugar con la prueba de
normalidad Kolmogorov-Smirnov para saber a ciencia cierta la normalidad de los
datos. Para la contrastacion de hipétesis se empled la prueba no paramétrica rho

de Spearman, puesto que no se aprecié normalidad en la distribucion de los datos.
3.7. Aspectos éticos

Se redactaron las citas y referencio de manera correcta como una forma de
respetar en la practica los derechos de autor, tomando en cuenta las pautas de la
normativa APA séptima edicion disponibles desde el afio 2017. Ademas, fue
indispensable conseguir las autorizaciones para la administracion de instrumentos
en el centro de salud en cuestion, al igual que el acuerdo informado de cada uno
de los participantes en la indagacion. Por otro lado, los datos fueron tratados de
forma fidedigna, sin manipulacion por parte de la investigadora. Por consiguiente,
las consideraciones éticas discutidas lineas arriba estan basadas en los principios
eticos de la Universidad César Vallejo acerca de beneficencia, promoviendo el
bienestar de los participantes; principio de no maleficencia, para evitar cualquier
perjuicio para los participantes; principio de autonomia, que reconoce a cada
ciudadano en su individualidad y caracteristicas propias; y el principio de justicia,

por el que se rechaza cualquier préactica discriminatoria (UCV, 2017).
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IV.  RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1
Validez por juicio de expertos
Criterio
Jueces _ _ Relevan  Obs.
Claridad coherencia _
cia

Mg. Luis Gerardo

v v v
Rejas Borjas
Mg. Luis Alberto
Vargas Esquivel. v v v Aplicable
Mg. Maria del

v v v

Carmen Vega Ortiz.

Un grupo de especialistas invitados cumplio la funcién de expertos

determinando que los instrumentos son aplicados.

Confiabilidad
Tabla 2

Primera variable

Var/Dim items KR-20 Nivel

Desempefio laboral 8 566  Aceptable

El instrumento elaborado por el Minsa en el afio 2013 esta conformado por
ocho items dicotdbmicos. Al tener esa naturaleza, el estadigrafo para calcular su
confiabilidad es el KR-20. Sin embargo, a diferencia del Alfa de Cronbach, con el

KR-20 no es posible calcular confiabilidad por dimensiones.
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Tabla 3
Prueba de confiabilidad de la segunda variable

Var/Dim items  Alfa de Cronbach Nivel
Var 2: Calidad de servicio 25 876 Alta
Tangibilidad 5 .924 Muy alta
Fiabilidad 5 876 Alta
Capacidad de respuesta 5 917 Muy alta
Seguridad 5 .889 Muy alta
Empatia 5 .930 Muy alta

En la tabla 3 es posible apreciar que la prueba piloto ha confirmado la
fiabilidad de los items, por lo que no hay ningun atisbo de duda de que el

instrumento seleccionado ha sido una buena decision.

Resultados descriptivos
Tabla 4

Desempefio laboral

Nivel Frecuencia %

Deficiente 1 1,0
Regular 40 40,0
Bueno 58 58,0

Muy Bueno 1 1,0
Total 100 100,0

Del total de 100 encuestados, el 58% de los colaboradores presentan un
desempeiio bueno, seguido del 40% que presentan un desempefio regular,
mientras que un 1% presenta un desempefio deficiente y otro 1% presenta un

desempefio muy bueno.
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Tabla 5
Calidad de servicio

Nivel Frecuencia %
Mala 3 3,0
Regular 69 69,0
Buena 28 28,0

Total 100 100,0

Del total de 100 encuestados, el 69% de los colaboradores percibe una
calidad de servicio regular, seguido del 28% que percibe una calidad buena,

mientras que un 3% percibe una calidad mala.

Pruebade normalidad
Tabla 6
Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Variables / Dimensiones —

Estadistico al Sig.
Desempefio Laboral ,146 100 ,000
Calidad de servicio ,095 100 ,027
Planificacion ,315 100 ,000
Responsabilidad ,261 100 ,000
Iniciativa ,251 100 ,000
Oportunidad 377 100 ,000
Calidad de trabajo ,346 100 ,000
Confiabilidad y discrecion 447 100 ,000
Relaciones Interpersonales ,250 100 ,000
Cumplimiento de las 308 100 000
normas
Tangibilidad 217 100 ,000
Fiabilidad ,176 100 ,000
Capacidad de respuesta 171 100 ,000
Seguridad ,102 100 ,013
Empatia ,189 100 ,000

Se puede notar que hay un valor de significancia menor que ,05, para

las variables y dimensiones. Esto indica que los datos no siguen una distribucién
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normal. Por lo tanto, se debe utilizar la prueba de Spearman para contrastar las

hipbtesis de investigacion.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre desempenio laboral y la calidad
de servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023.
Hi: EL desempefio laboral se relaciona significativamente con la calidad

de servicio de los colaboradores.

Nivel de significancia: ,05

Regla de decisidn: Sila Sig. <,05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 7
hipétesis general

Calidad de
servicio
Coeficiente de 419"
Rho de Desempefio correlaciéon '
Spearman Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 100

se observa que existe una relacion significativa, ya que la sig. (bilateral) igual
a ,000 es menor que ,05 o valor estandar. Sin embargo, la correlacién es negativa,
lo que equivaldria a decir que un mayor desempefio laboral se relaciona con una

menor calidad de servicio.

Hipotesis especificas

Ho: No existe relacion significativa entre las dimensiones del desempefio
laboral y la calidad de servicio de los colaboradores.

Hi: Existe relacion significativa entre las dimensiones del

desempenio laboral y la calidad de servicio de los colaboradores.
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Tabla 8

Contrastacion de hipotesis especificas

Calidad de servicio

Dimensiones Coef. Sig. Bilat. n
Planificacion -,200° ,046 100
Responsabilidad -,144 ,153 100
Iniciativa -,303** ,002 100
Oportunidad -,354** ,000 100
Calidad de trabajo -,331** ,001 100
Confiabilidad y discrecién -, 437** ,000 100
Relaciones Interpersonales -,349** ,000 100
Cumplimiento de las normas -,310** ,002 100

se concluye que predominan las relaciones estadisticamente significativas
entre casi todas las dimensiones del desempefio laboral con la calidad de servicio,
con excepcion de responsabilidad, porque su sig.(bilateral) es igual a ,153 y esta
es mayor que ,05. ¢A qué se debe que las correlaciones sean negativas? Una
posible explicacién estaria en el nUmero de preguntas de cada instrumento, al igual
gue su naturaleza o caracter. Por un lado, desempefio laboral tiene solo 8 items

dicotomicos y calidad de servicio tiene 25 items politdmicos.
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V. DISCUSION

En el estudio se plantearon dos variables con las que se suelen presentar
inconvenientes en un establecimiento salud localizado en Lima. Se encontr6 de los
colaboradores encuestados, en desempefio laboral que el 58% percibe un nivel
bueno, aunque el 40% lo percibe en un nivel medio o regular. Esto presenta
semejanzas con Lebn (2022) que hallé un nivel bueno (39,3%) en una dependencia
judicial ubicada en la sierra central, a diferencia de la mayoria de los estudios
previos citados. Por ejemplo. Pozo (2020) hall6 un desempefio laboral
medianamente eficaz (71,90%) en un nosocomio ecuatoriano. Un fendémeno similar
fue registrado por Salazar (2019) en un hospital cajamarquino encontrando un nivel
bajo para el desempefio (35%). Lo mismo ocurrié con Cabrera (2022) que constaté
una eficiencia regular (53%) para el desempefio laboral en un centro de

Lambayeque.

Estas variaciones en los niveles del desemperfio laboral en distintos ambitos
podrian deberse a los indicadores seleccionados para su evaluacion (Caizaguano
et al., 2023). Esto a su vez responderia al volumen mensual de usuarios, a la
capacidad de respuesta de las instalaciones hospitalarias y del personal asistencial.
Inclusive, deberia tenerse en cuenta las caracteristicas interculturales de la region
o los grupos etarios que constituyen el mayor segmento de los usuarios. Lo ideal
seria que, por lo menos en los sectores afines los instrumentos respondan a

criterios similares.

Por otro lado, el 69,0% de los colaboradores considera que la calidad de
servicio de un establecimiento de salud ubica en un nivel regular. Del mismo modo,
Ledn (2022) hallé un nivel regular (44%) en los andes centrales en un organismo
dependiente del Poder Judicial. Si bien es cierto, podrian ser términos equivalentes,
pero de por si las categorias son diferentes. Ese fue el caso de Cabrera (2022) con
un nivel medio (51%) en la capital de la republica, y Huaylla (2022) también con un

nivel medio (60%) en Apurimac.
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Las diferencias en los resultados pueden ser explicadas mediante la
argumentacion realizada por Teran et al. (2021). Eso se debe fundamentalmente al
caracter personal de la satisfaccion. En otras palabras, o que para uno puede
dejarlo satisfecho no necesariamente tendra el mismo resultado en otra u otras
personas. No obstante, eso no ha sido impedimento para que se elaboren
instrumentos estructurados y validados con el fin de proporcionar datos claves que
evidencien el estado actual del servicio a cargo de las instituciones prestadoras de
asistencia sanitaria. Todo esto con la finalidad de poner en practica medidas
correctivas que no solo rectifiquen errores, sino que potencien las fortalezas

actuales del sistema sanitario.

Considerando el objetivo general, en la contratacién de hip6tesis se hallo
una significancia bilateral de 0,000 y un coeficiente de correlacion de -0,419. Este
hallazgo coincide con Cabrera (2022) que encontré relacion leve entre estas
variables, con una rho de 0,290, por lo que esta semejanza podria deberse a que
las problematicas en ambos lugares tendrian a los mismos protagonistas, a lo que

se afade el uso de idénticos instrumentos.

También presenta semejanzas con Huaylla (2022) que encontro correlaciéon
significativa y positiva entre las variables en cuestidon, aunque en una zona
geografica distante como lo es Apurimac. Lo mismo sucede con Ledn (2022) que
arrib6 a un hallazgo parecido con un coeficiente de 0,375 demostrando que existe
relacion de magnitud leve entre desempefio y calidad del servicio. En esos dos
ultimos resultados, si bien es cierto, las ciudades y sus regiones son distintas, se
trata de un mismo sector prestador de servicios. En este caso, es el sector publico.
Ello supone un mismo estilo de gestion, unas listas de cotejo similares, una
formacion burocratica donde se comparten referentes. En tal sentido, el modelo
SERVQUAL acierta cuando pone el énfasis en las expectativas del usuario o
consumidor, puesto que estas son el parametro o el referente para decidir si esta
satisfecho o no. Si la experiencia producida por un servicio se corresponde con

ellas entonces el cliente se declarara satisfecho.
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Considerando el primer objetivo especifico, en la constatacion de hipotesis
se hallé una significancia bilateral de 0,046 y un coeficiente de correlacion de -
0,200. Este hallazgo coincide parcialmente con Palacios (2019) que encontré una
relacion leve entre estas variables en el contexto de una red de nosocomios
publicos del Ecuador, con un valor de coeficiente de correlacion de 0,234.
Comentando este hallazgo, a mayor planificacion, mejor calidad de servicio

percibida por el usuario.

Si bien es cierto, la prueba de hipotesis arroja como resultado una
correlacion negativa leve, luego de consultar a Hernandez y Mendoza (2018) se
podria suponer que dicha relacién significativa es espuria. ¢Por qué? A mayor
planificacién, supuestamente menor serd la calidad de servicio. En realidad, eso no
tiene asidero en las referencias consultadas como parte del capitulo Il. Se
denomina de ese modo a una relacion que aparentemente existe entre dos
variables, pero que se manifiesta Unicamente por una tercera variable, a la que

muchas veces se le llama factor o variable oculta.

¢, Qué se puede hacer al respecto? Una de las opciones es gue se se realice
una regresion ordinal para estar mucho méas seguros de la relacion entre dos o mas
variables. Por otro lado, planificar tiene una importancia practicamente fuera de
discusion, porque hace viable el trazo claro y preciso de los propdsitos que se desea
concretar como colectivo profesional o centro de produccion. Cuando se planifica,
se explicitan las acciones que se deben llevar a cabo. Por tanto, el nivel
organizacional adquiere un nuevo grado de desarrollo, en lo funcional y operacional
se generan mejores condiciones de coordinar actividades, estrategias y recursos

gue aseguren el éxito individual y colectivo.

Respecto al segundo objetivo especifico, no se evidencia que exista relacién
significativa, puesto que la prueba de hipoétesis arrojé que su sig.(bilateral) es igual
a 0,153 mayor que 0,05. Este hallazgo no coincide con Cabrera (2022) quien si
logro evidenciar que sus variables de estudio tienen una relacion significativa de
magnitud leve (rho= ,290). La responsabilidad en el centro de labores conlleva a

gue los colaboradores cumplan con los requerimientos que se les comunican,
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realizan las tareas implicadas por la especializacion y se van cumpliendo mediante
turnos rotativos. Es paraddjico que como parte de los resultados de esta
investigacion se encuentre que el nivel de responsabilidad no se corresponde con

un mejor desemperio laboral.

Prosiguiendo con el tercer objetivo especifico, se evidencia que existe
relacion significativa entre la dimensién iniciativa del desempefio laboral en un
centro de salud de EIl Agustino, ya que la prueba de hipotesis arrojé que la sig.
(bilateral) es igual a 0,002 y menor que 0,05. Este hallazgo coincide parcialmente
con Jiménez (2020) que demostré que en Ecuador existe relacion estadisticamente
significativa de magnitud alta (rho=,836) entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario externo. La iniciativa como cualidad de un equipo de trabajo numeroso
demanda que al momento de expresar una postura o idea se reciba
retroalimentacion, lo que aportara sin duda a la mejora de la organizacion. Contar
con profesionales que se caractericen por tener iniciativa hace que cada uno de
ellos brinde lo mejor de si. Cuando se proponga una solucién, en la medida de lo

posible se coopere en la solucion de los problemas.

Segun el cuarto objetivo especifico, no se evidencia que exista relacion
significativa entre la dimension oportunidad del desempefio laboral en un centro de
salud de El Agustino, puesto que la prueba de hipoétesis arrojo que la sig. (bilateral)
es igual a 0,000 y menor que 0,05. Este hallazgo coincide parcialmente Bermudez
(2019) que en Ecuador encontrd una correlacion muy alta entre la motivacion vy el
desempefio laboral. Un area de oportunidad en el trabajo no es mas que un
conjunto integrado de habilidades, competencias y nociones técnicas que podrian
ser fortalecidas para que los departamentos de una empresa o unidad productiva
logren trabajar de forma eficiente. Si bien es cierto, un centro de salud no es una
empresa, pero las areas de oportunidad son practicamente las mismas. Por
ejemplo: estandarizacién de procesos, centralizacién de datos y archivos, creacién

de informes, monitoreo del flujo de trabajo.

De acuerdo con el quinto objetivo especifico, se evidencia que existe relacion

significativa entre la dimensién desempefio laboral y la calidad de servicio en un
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establecimiento de salud de lima, ya que la prueba de hipétesis arrojé que la sig.
(bilateral) es igual a 0,001 y menor que 0,05. Este hallazgo coincide parcialmente
con Palacios (2019) que en un Estado limitrofe al norte del pais encontr6 una
correlacion leve (rho= ,234) entre clima organizacional y desempefio laboral. Al
respecto, organismos supranacionales como la Organizacion Internacional del
Trabajo han afirmado que la calidad del trabajo es determinada fundamentalmente
por el bienestar y la calidad de vida. Es muy dificil encontrar a alguien que no desee
la oportunidad de un trabajo productivo, seguro, con ingresos justos y proteccion
social. A este trabajo se le conoce como trabajo decente. Finalmente, este es el

trabajo intimamente relacionado con la calidad de la ocupacion.

Prosiguiendo con el sexto objetivo especifico, se evidencia que existe
relacion significativa entre la dimension confiabilidad y discrecion del desempefio
laboral y la calidad de servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de
Lima, puesto que la prueba de hipétesis arrojo que la sig.(bilateral) es igual a 0,000
y menor que 0,05. Este hallazgo coincide parcialmente con Pozo (2020) que
encontré una correlacion alta entre desempefio y calidad de atencién en Ecuador
con una muestra de 145 sujetos. Para que el desempeiio laboral sea considerado
eficaz deben darse ciertas condiciones minimas. Por ejemplo: que haya confianza
y cercania entre los miembros del equipo, la gestion debe ser moderna, empleando
procesamiento de data, sistemas operativos y software de mantenimiento para
planificar y programar las ordenes de trabajo. Ademas, las metas de las subareas
deben ser establecidas a mediano plazo y ser coherentes con los Objetivos de

Direccidn con una vision futura también de largo plazo.

De acuerdo con el séptimo objetivo especifico, se ve que hay relacion
significativa entre la dimensién relaciones y la calidad del servicio en uno de los
distritos méas poblados de Lima Este, ya que al contrastarse las hipétesis con los
resultados estadisticos se obtiene una sig. (bilateral) de 0,000 y un rho de
Spearman igual a -0,344. Este hallazgo coincide con Delgado (2021) que en
Moyobamba encontré que el comportamiento de la variable independiente era lo
suficientemente influyente sobre la variable dependiente. Cabe destacar que las

relaciones laborales se asocian con los recursos humanos, con el ambiente que
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debe ser motivo de una construccion colectiva donde la superacion de los demas
vaya de la mano con el liderazgo, pero también con lo que requieren los pares 0
iguales. Una actitud de este tipo es propia de una persona formadora, lo que ayuda
a la visualizaciébn de soluciones empaticas que consoliden una convivencia

armoniosa.

El sentido comun y la experiencia laboral permiten conocer estrategias para
cuidar que, regularmente, las relaciones laborales sean positivas. Algunas de ellas
son: 1) comunicacion clara: sin un estilo comunicacional claro, sera dificil que las
organizaciones alcancen sus objetivos, con lo que el incremento de la productividad
se pone cada vez mas dificil. Si se evita hablar a las espaldas es una sabia decision.
Vale la pena que al comunicarse dos o mas colaboradores prevalezcan en el
entorno la transparencia y la fluidez. Si se tienen estos componentes el colectivo
de trabajadores y supervisores estaran mas cerca de poner los primeros cimientos
sélidos de un buen clima laboral. 2) ayudar sin acusar: no hay ningan motivo valido
para que se invierta tiempo y energia haciéndonos responsables de proyectos si no
hemos sido designados para eso. Lo que si se debe hacer es reconocer los errores
cometidos, asumir la responsabilidad que nos atafie y ayudar a quienes se hayan

equivocado en tiempo bélico o en tiempo de paz.

Finalmente, prosiguiendo con el octavo objetivo especifico, se ha
demostrado que el cumplimiento del desempefio laboral y la calidad de servicio
tienen una relacién significativa verificada con la sig. (bilateral) igual a 0,002 menor
a 0,05. Esto coincide con Le6n (2022) que en Pert pudo aportar las pruebas
necesarias de que entre calidad del servicio y el desempefio laboral (rho=,375). A
su vez, la forja de la fidelidad entre los clientes se hace mas factible cuando las
promesas de servicio se cumplen. Esto es lo que ayuda a garantizar la vigencia de
la empresa o institucion prestadora del servicio. El cumplimiento de la palabra
convierte a quien o quienes lo hacen en merecedores de la confianza, persona o
personas honorables, lo que también ayudara a posicionar la marca en el mercado,
alcanzando el ansiado éxito. Recuérdese que cumplir la palabra ofrece mejores

bases para impactar positivamente en los clientes, asegurando la prosperidad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. El desempefio laboral se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05,
Sig. Bilateral=,000, rho=-,419).

Segunda. Existe relacion significativa entre planificacion y calidad de servicio en
colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig.
Bilateral=,046, rho=-,200).

Tercera. No existe relacion significativa entre responsabilidad y calidad de servicio
en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig.
Bilateral=,153, rho=-144).

Cuarta. Existe relacion significativa entre iniciativa y calidad de servicio en
colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig.
Bilateral=,002, rho=-,303).

Quinta. Existe relacion significativa entre oportunidad y calidad de servicio en
colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig.
Bilateral=,000, rho=-,354).

Sexta. Existe relacion significativa entre calidad de trabajo y calidad de servicio en
colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig.
Bilateral=,001, rho=-,331).

Séptima. Existe relacion significativa entre confiabilidad-discrecion y calidad de

servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05,
Sig. Bilateral=,000, rho=-.437).
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Octava. Existe relacion significativa entre relaciones interpersonales y calidad de
servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05,
Sig. Bilateral=.000, rho=-,349).

Novena. Existe relacion significativa entre cumplimiento de las normas y calidad de

servicio en un establecimiento de salud de Lima, 2023 (a=,05, Sig. Bilateral=.002,
rho=-,310).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a la direccion del establecimiento de salud de Lima que
haga las gestiones necesarias para que el personal acceda a talleres o actividades
formativas y de asesoria psicolégica en tematicas tales como amabilidad y
comunicacion asertiva para que tengan mejores herramientas, de modo que su

desempefio cuente con mas herramientas para lograr la satisfaccion del usuario.

Segunda. Se sugiere a los colaboradores del establecimiento de Salud que se
organicen para que soliciten tener una mayor participacion en la planificacién anual,
de modo que sus compromisos para perfeccionarse sean parte de la proyeccién

para seguir mejorando la calidad del servicio.

Tercera. Se recomienda a la direccion del establecimiento de Salud organice un
grupo focal con el personal del centro, de modo que se reflexione respecto a su
responsabilidad en el logro de la calidad del servicio.

Cuarta. Se sugiere a los representantes gremiales de los trabajadores que
promuevan espacios de dialogo, de modo que se concientice respecto al

compromiso de la palabra empefada.

Quinta. Se sugiere que los estamentos del establecimiento de salud donde se
recolectaron los datos tengan por lo menos dos reuniones mensuales donde
elaboren una agenda 2024-2025 de objetivos comunes que los acerque, mas alla
de que hasta cierto punto sus intereses y afinidades son diferentes para mejorar

calidad de servicio y desempeiio laboral.
Sexto. Se recomienda a los jefes de servicio trasladar las capacidades de cada

colaborador en las reuniones que realizan con jefatura con la finalidad de

empoderar estas capacidades y hacer que el colaborador sea mas eficaz.

30



Séptimo. Se recomienda a la direccion darles mayor motivacion a los
colaboradores, para que le pongan mas empefio en mejorar su capacidades y

talentos.

Octavo. Se recomienda a la direccion socializar peridédicamente las diferentes

directivas y normativas para su comprension y aplicacion por los colaboradores.

Noveno. Se recomienda a los colaboradores trasladar sus diferentes inquietudes a

sus jefes de servicio para mejorar sus habilidades blandas.
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Anexo 1: Tabla de Operacionalizacion de las variables

ANEXOS
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El desempefiio instrumento Oportunidad Iniciativa influyente 2
laboral es el conformado por 8 Ordinal
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Calidad
servicio

de

La calidad de
servicio es el
juicio general del
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excelencia del
servicio, que
deriva de una
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las perspectivas
del  consumidor
(lo que cree que
las empresas de
servicios

deberian
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sus percepciones
de los resultados
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trabajo  efectivo
(Parasuraman et
al., 1988).
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Anexo 3: Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Desempefio laboral y calidad de servicio en
colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023

Investigador: Torres Llacza, Yessica.
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada, Desempefio laboral y
calidad de servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima 2023,
cuyo objetivo es Establecer la relacion entre desempefio laboral y calidad de
servicio de los colaboradores. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
de la escuela de posgrado del Programa académico de maestria en gestion de los
servicios de salud, de la Universidad César Vallejo del campus Ate, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso del

establecimiento de salud.

cuyo objetivo es describir el impacto del problema de la investigacion, estos
resultados permitirdn conocer el desempefio laboral y la calidad de servicio de los
colaboradores y tomar acciones y estrategias para mejorar y brindar mejor calidad
de atencion a los pacientes que realizan quejas al establecimiento.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizar4 lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Desempefio laboral y calidad de
servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023”

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
de manera virtual a través de un enlace. Las respuestas al cuestionario
seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
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participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Al participar de la presente encuesta no existe la existencia que de riesgo o dafio
por participar de la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas

que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informa a Ud., que los resultados de la investigacion se alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. Asimismo, por participar de la investigacion no
recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio

podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados seran andnimos y no se tendra ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador

TORRES LLACZA, Yessica, email: yessicatorresllacza@gmail.com, asesor Dr.
Garay Flores, German Vicente email: ggarayflol@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
iinvestigacion mencionada.

NOmMDBre y apellidos: ... ..o
Fecha y hora: ...
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Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario sobre desempefio laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Luis Gerardo Rejas Borjas
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica ()Social )
Educativa (X) Organizacional ( )
Areas de experienciaDocencia universitaria y metodologia de la
profesional: investigacion
Institucion donde labora: Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Tiempo de experiencia

2 a 4 afnos ()

profesional en )
Mas de 5 afos (X)

el area:

Experienciaen Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir el desempefio laboral
Autor: Ministerio de Salud del Peru
Procedencia: Pera

Administracion: Individual
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Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Establecimiento de salud

Significacion: Se compone de ocho dimensiones, cada una de ellas
tiene un solo indicador
4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Ciencias de la
Salud

Calidad del trabajo

Concepto utilizado para calificar la incidencia de
aciertos y equivocaciones, precision y orden

cuando se presenta una tarea o trabajo.

Iniciativa Actuacion laboral espontdnea que no responde g
presiones 0 supervisiones y que permite contar
con nuevas alternativas de accion frente a
determinados problemas.

Planificacién Habilidad para racionalizar el uso de los recursos

disponibles, al igual que para la ejecuciéon vy
evaluacion del trabajo propio y del personal a

cargo.

Responsabilidad

Cumplimiento oportuno y adecuado de las

funciones que se encargaron para un puesto en

particular.

Oportunidad Se califica el hecho de cumplir con los plazos
acordados para ejecutar las tareas que se le
confian.

Confiabilidad y|Califica el pertinente empleo de la informacion

discrecion para las funciones que se deben conocer,

manteniendo la reserva del caso.
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las normas

los proced

Relaciones Califica la calidad de los vinculos interpersonales

interpersonales y el modo como el colaborador se adapta al
trabajo en equipo.

Cumplimiento  deSe califica el cumplimiento de las normas como

imientos, protocolos, etc.

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir el desempefio laboral

elaborado por Ministerio de Salud del Pera en el afio 2013 De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio [El item no es claro.
El item - .
se com rteen de El item requiere bastantes
fécilm?ante modificaciones o una modificacion
es decir Sl’J 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
sintéctic,a de acuerdo con su significado o por Ig
P y ordenacion de estas.
semantica son
adecuadas. Se requiere una modificacién muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
COHERENCIA |1. totalmente enlEl item no tiene relacion légica con la
El item tiene |desacuerdo (no cumpledimension.
relacion l6gica |con el criterio)
con ladimension o , . — .
o indicador que 2. Desacuerdo (bajolEl item tiene una relacion tangencial
esta midiendo. [Nivel  de acuerdo) /lejana con la dimension.
El item tiene una relacibn moderada
3. Acuerdo (moderadojcon la dimensiébn que se esté
nivel) midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo|El item se encuentra esté relacionado
(alto nivel) con la dimension que esta midiendo.
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RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de Ia
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo Ig
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi

como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: para medir el desempefio laboral

Primera dimension: Planificacion

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Recomendaciones
Planificacion I- Excelente nivel de planificacion de sus |4 4 4
Segunda dimension: Responsabilidad

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Responsabilidad |Con frecuencia realiza aportes importantes |4 4 4
Tercera dimension: Iniciativa

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Iniciativa Con frecuencia realiza aportes importantes |4 4 4
Cuarta dimension: oportunidad

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Recomendaciones
Cumplimiento  de|[Entrega sus trabajos en el plazo establecido, |4 4 4

Quinta dimension: Calidad de trabajo
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Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Calificacion delRealiza excelentes trabajos.|4 4 4
Sexta dimension: Confiabilidad y discreciéon
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Correcto uso de la|En general es prudente y guarda la informacion |4 4 4
Séptima dimension: Relaciones interpersonales
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Recomendaciones
Capacidad deMuestra amabilidad con todos, facilitando la |4 4 4
Octava dimension: Cumplimiento de las normas
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Efectivo Siempre cumple con las normas generales y|4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 10805802
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“CALIDAD DE SERVICIO". La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente, aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez

Nombre del juez: Luis Gerardo Rejas Borjas
Grado profesional: Maesitria (X) Doctor ( )|
. . . Clinica ( )Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional [ )
Areas de experiencia Docencia universitaria y metodologia de la
profesional: investigacion

Institucion donde labora: |Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Tiempo de experiencia
po he 2 a 4 afios ()

profesional en .
Mas de 5 afios (X)

el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:

(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la Escala

Mombre dela [CERVQUAL

Prueba:

Autores: [£eithaml et al. (1988)

Procedencia: Estados Unidos

Administracion: Individual
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Tempo de aplicacon:

10 maruios

imbilo de aphcacian:

i anbro die salud

Significado: e compone de cinco dimensiones y 25 tems
4.
[de=scribir en funcidn al modelo tedrica)
Escala/AREA | Subescala Definicion
dimensiones)
)Ciencia de la Tangibilidad Apariencia fisica y la mfrasstruciura gue ==
=abud brindd al pdblico &n general, usuano o
cliente
Fiabilidad Procesos hasta la entrega del servicia o
producio al cliente o usuaria, o gue induye
Ja resolwcion de problemas
Capacidad de Capacidad de abordar los problemas
respuesia plant=ados por los usuAnNos y proporcionar
soluciones rapidas a sus gusjas a
mbigledades
Seguridad Capacidad que poseen oz mismbros de la
rganizacion para brindar la confianza que
el clienie requiere, asi coma pa@ generar
credibiidad sobre la cabidad de lo que se
ofrece
Empatia S desarrolla terendo en cuenta las

necesidades particulares de los usuanios y
salsface sus necasidades alfreciendo wn
s ervicio personalizada

4. Praseotacion de instrycciones para ol juez:

A conlinuacdn, a usied le presenio & cuestionano calidad de s=rvicio =laborado
por Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leanel L. Bamry &n &l afio 1988 de acuendo
con |08 siguisnbes indicadores caliique cada uno de los ibems sagin coresponda.
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Categoria Calificacian Indicador
1. Mo cumple can el El flem mo &s clano
CLARIDAD El item requese bastanies
El - 2. Bajo Mived modiicaciones o una modificaadon
sB comarende muy grande en & uso de las
Fclmesnte palabras de acuerdo con  su
B decir. su significadao o por ld ordenacidn de
sinl&clica ¥ Erias.
semdnlica = : - :
S0 3 Modarads rivel requiere una madificasdn m
acecuadas. R fE s e lod
El lem es clarm, liens semdntica
4. Alto rivvel sintaxis adecuada. ¥
1. 4 EHIT:"U“DE"E E"r:l' El ibarm no iene refacion |Ggica con 1
Mot dimensian.
COHERENC] cumple con o arilerio
A El itam

fi=ne rejacin
logica con la

2. Desacuerdo {ba
i ved |:|-|=a.-:.l.|-|:f

El item liene una re=lacion tangencial
eana con la dimensitn.

dimersadtn o
indicadar gue 3. Acuerda (maderada El item le=ne una relacién
E_i'u' nived) moderada con la dimensitn gue ==
medierdo. e=1d midiendo.
4. Total (=] El {=m ir
hl:Lr:rr!-lEn allo nevel) relan::n “ nimr:n:m gL
=il rn||:||=r|-|:|-:|
1. Mo cumple con &l = II'E"-I-.rgl.ﬁ":i|I= ks E"".::i‘d”
RELEWVAN |crb=na Ia. dimensicn.
ClA
El item &s
esencal o
: N ilem  Bene na relevanca,
:neg:ﬂmte;: Z. Bajo Nived Flnﬁ: ojra II:-:EanI"lalLI mde  msiar
= e uyendo o gue mi me
3. Maderada nieel El femn e relalvraments imporiante.
4. Alta rive] El flen s muy relevanie y debe ser

incluida.
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Cie e 2 R S

g

Imlﬁmtr'n-en"e

1 NHo cumple con & ailerio

2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Allo nivel

i
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Dimeonsiones del Instrumentio: SEHVDUAL
Fnmera dimsnsson: Tangislidad

ITafrulica

e D AUdas O NGuktadis
L b T b i

IO Sl B Tl
| Pl & e i hiss Clarid ad i P PR L Rl mcia R —
| L T i L mstalacdieds O K LILE S0 ! 3 l
i acivas pard & USiand
Eii las irceial secaniiss d k6 LILE
Ui EZEn S uipta imormalines
Lai ULE ismivia oon Sifihasinies
ol et Piia | @laradn al
il Ea Surgioit Raoor una
Limpiesa Las irslalecnn para & aencen 4 3 4 adaclaccn de e enunoadts
] Sl i DRETFOLEN Ll | PP e Ta
e TER A -
Pris SabTiadd o Szl L rabaadones g kb ULE S 4 3 4
pedrsaiial b o R e =y
L O T e
Sargiiredia devebisidn Fiabddod
_ _ Ol § e '
INCECADCORES T | Clla riedlaadl Gl o i i o e i R -
SancllET o Pl ien absokiad ik oofcilla 4 4 4
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Contradad El fempn de alencin & 2 q q 4
adecuado
=l persomal siempre esia
resrd spniy o afeirinr
el Los empleados respetan o q q 4
Forans o AEnoion quees sk
esiablecido
[ercera drmenson: Capsosded de respes i
INDICADORES |  item Claridad Coherencia | Relevancia Obsorvaciones!
BecomendasTiones |
- L Se oumpls oom & bempo d 3 4
poiabkscida en o probocoios
Hakshdad = e rabajo
S pOSioion =l personal abende oon rapider q q 4
y absaske las dudas
S8 MuUesina predl oo sanon Dara
encier oone gl
TeEmpo de L DT SRR ' TR (TSR q q 4
L Enoon para entregar SoRCIones
Cuarta dmesrsion: Segurdad
INDICADORES |  itom Claridad | Cohoroncia | Relovancia Observaciones!

R o marndaCkon: s
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menras explica

iconhanza Lios rabajadorss ransmiben 4q 3 4

conhanza y segundad

& peroiben seguridad en las
ireskal a cioress
La alemncion s dio enun ugar
Honeshdsd Las respaesias mecibedars heeron 4 e 4
conhables

OB El serdoio cumple ooin s q 3 3

medidas de se=gundad

Cluirfa dimesrsitn: BEmpata
INDICADORES Ham Claridad Coherencia | Relovancia i "r
R i T a0 T 5
Smabiidad =& comprenden las demandas 4 4 4
de= los usuanos
S abende de forma
redrduakzada
Agenoon Las anentaoones son claras y 3 3 L)
redrrduakzada preasas
Los harairss: SOn pensadios &n
ks mecesidades de ks usuanos

[ cleranoa El personal =& muesira lerante 4q 4 4

Firma ded Evial usador
Ll OEE
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Evaluacidn por juicio de experins
Aespedado juer Usied ha =do seleccionado para evaluar = instrumenio
“Cueslionario sobre desempeio laboral™. La evaluacdn del instrumenbo es de gran

redevancia para lograr que s=a valida y que los resullados oblenidos a partir de ési=
=zaan ulilizados eficentements; aportande al quehacer psicologice. Agradecemas

= valiosa colaboracidn.

1. Datog generales dolives

huﬂl:u'u del jues: | s Alverio Vargas Esquived
Grado profesional: pMaestria (X) Doclor | i
Clinica [ X} Soal [ 1]

firea de formaciin scadiicas, o eatia | ) Organizacional | )

hroas de experiencia
profesional:
Institucidn donde labora: HOSPMTAL NACIONAL HIPOLITO UNANLIE
T igamapso da oxperiencia)
profesional en

pl dreac

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:

[si corresponde)

LILIMICO FARMACEUTICO

P & 4 afkos {1}
pMas de 5 afos (X)

2. Broposito de s scaluscion:

Validar el conlenido ded mstrumenio, por juico de experos.

3. Dalos de |3 g3cala (Colozar nombre de la escala, cusstionano o inventano)

fFlombre de la Pruebac Cuestionario para medie & desempeiio labaral

Fuator: Plinisierio de Salud del Pend

Procedesncs: P
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
= item 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
se comprende muy grande en el uso de las
faciimente palabras de acuerdo con su
as decir s,u significado o por la ordenacion de
sintactica y estas.
semantica 5 - o —
S0N . e requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. terminos del ltem.
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
Ldesalgtéll'?gnte ‘F‘g 5_| item no tiene relacion légica con lal
itari imension.
COHERENCI cumple con el criterio
A El item
tiene relacion | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial
légica con la nivel de acuerdo) flejana con la dimension.
dimension o
indicador que ; :
ostd 9 3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacion
= nivel) moderada con la dimension que se
midiendo. ests midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta
Acuerdo (alto nivel) relacionadoe con la dimension gue
estad midiendo.
El [tem puede ser eliminado sin
1. No cumple con el que se vea afectada la medicion de
RELEVAN criterio la dimensidn.
CIA
El item ules
esencial o . :
i N El item tiene alguna relevancia,
mﬁﬁrﬁf'sﬁ 2. Bajo Nivel pero ofro [temi puede estar
incluido. incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.
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Audminisiracitn:

indi widual

Tiemnpo de aplicacion: 10 minutos

mbito de aplicacidn: E slablecimienio de salud

Signifi cacdn:

5= compone de ocho dimernsones, cada una de elas
fiene un solo ndicador

4. 2000rtp teoric
{describir &n funcidn al modale edrico)

Salud

Escala/AREA Subescala Definicion
{dimensiones)
Ciencias de la| Calidad ded frabajo | Conceplo ulilizado para calificar la incdenca de

acierios y equUivOCACONES, precesion ¥ orden

cuando s pressnta una larsa o irabajo.

Iriciativa Actuaccon |aboral espontanea gue no respande
A Presiones o SUPervisiones y gue pemiles
conlar con nuevas allernalivas de accidn frente
a delerminados probliemas.

Planificacidn Habdidad para racionakzar &l usa d= los
recursas deponibles, al igual gue para la
Ejecucion ¥ evaluacion del irabajo propio y del

persanal a Gango.

Resparsabilidad Cumplimisnio oporiuno y adecuado de las

funciones gue e Sncangaron para un puesio &n

particular.

Oportunidad S& califica el hecho de cumplic con los plasos
acordados para sjecutar las lareas que 5= |&

canfian.

Confiabiidad y | Califica el pertinenie empleo de la informacidn

discrecidn para las funciones que se deben conocer,

marerm=nda |a reserva del caso.
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RELEVAMNCIA |1. No cumple con & criterio|El [lem pusde ser sliminado sin gue =
vea  afectada b medicidn  de I
El item es dimension.
asencial o
imporianis, &2 13 Bajo Nivel El ifem bene alguna relevancia, pem
decir debe ser aire tem puede estar incluye=nda o
incluida. que mide dste.
3. Moderado nivel El item &5 relativamenie importanie.
. Allo nieel El item == muy relevanie y debe seq
pnchuido.

Leer con detenimienta los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
cami sobcibamas brinds

=S ohsarvacones que considens pertinenbe

1 Mo cumgle can &l cribeno
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nireed
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Dimensiones del instruments: para medr = desempeio abaral

Fromesra i mersain

Planificacitn

E&.ﬁﬁdﬁl‘.ﬂ'
lirediic adioras: ftern Claridad Coherencia Relevancia comandacionas
Planificacian Excelenle el de planificacion de sus§ ! 4
Segunda dimersion: Responsabilidad
Observaciones!
Indiic adoras [tern Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Responsabilidad | Con frecusnce realiza apories: mportanies | i i
Temara dimensitn: Inicaliva
Dbz ervaciones!
Indiic adoras [tern Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Inicialiva Con frecusnca realiza apordes mportanies d 4 4
Cuaria dimersadn: oportunidad
iObservaciones!
Indiic adoras [tern Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Cumplimisnio de | Enlrega sus rabajos =n = plaZo establecido, 2 4 4
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E‘.ﬂwjﬁt—ﬂ
irediic adioras: jtern Claridad Coherencia Belevancia comandacionas
Calificacdan def=aliza excelemes trabajos. 4 - 8
Sexta dimension: Confiabibdad y descreadon

u
linediic adioras: fterm Claridad Coherencia Belevancia Enﬂnﬂnﬂ-ﬂdﬁrﬂt
Correcio uso de laEn general &5 prudente y guarda la informacidngd o =
Séglima dimensidn: Belacones nlempersonales

u
irediic adioras: jtern Claridad Coherencia Belevancia Enﬂnﬂrﬂﬂdnrﬂt
Capacdad d:-r-'uﬂl.r:l amabilidad con fodos, faclitando lag 5] 4
Diclava dmensicn: Cumplimisnta d= las normas

u
linediic adioras: fterm Claridad Coherencia Belevancia Enﬂnﬂnﬂ-ﬂdﬁrﬂt
Eleciiva Siempre cumple con las nomas generales yd 5] 4
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Evaluacion por juicio de
expertos

Respetado juer: Usted ha sido ssleccionado para evaluar el instrumenba
CALIDAD DE SERVICIO. La evaluacion del insinimenio es de gran relevanca
para lograr que sera valido y que los resullados obienidos a pariir de ésie sean
uilizados eficienisments; aporiando al guehacer psicoldgico. Agradecemas su

valio=a colaboracian.
1. Daleg gonerglas dEliuss

Momibre del juez: | s Alverio Vargas Esquivel
Grado profesional: Maestria [(X) Dacior | i
Clinica [ X} Socal [

Area de formacian acadamicas
Educativa | ) Organizacional [

Areas de experiencia
profesionalk

LUIMICO FARMACEUTICD

Institucion donde kabora: FHOSPITAL NACIONAL HIFOLITD LUNANLIE

Tiempo de experiencia
profesional en
el drea:

P & 4 afos [
pMas de 5 afos [X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

[si corres ponde]

2. Bropgsite de i3 evaluacion,

Validar &l conlenido diel instrumenlo, par juicio de expertas.

2 BRs Ll sl

pdamiire de ka Prusba: SERVGILAL

S e Zeilhami =t al. {1588)
Procedencia Eslados Unidos
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A dministracikdn: Individual
Tiempo de aplicacian: 10 minutos
Ambito de aplicacian: Centro de salud

Significacian: Se compone de cinco dimensiones v 25 tems
4. Soporte teérico

(describir en funcidn al models tedrico)

Escala/AREA Subesc Definici
ala an

Ciencias de la Tangibilidad
lsalud

A pariencia fisica y la infraestructura que ze
brindd al pdblico en general, usuarns o
cliente

Fiabilidad

Procesos hasta la enfrega del servicio o
producto al cliente o usuarnio, lo que incluye
la resolucidn de problemas

Capacidad de
respuesta

Capacidad de abordar los problemas
planteados por los UsUAnNos Yy proporcionar
lsoluciones rapidas a sus quejas o
ambigiedades

Seguridad

Capacidad que poseen los miembros de la
organizacion para brindar la confianza que
el cliente requiere, asi como para generar
credibilidad sobre la calidad de lo que se

ofrecs

Emipatla

Se desamaolla teniendo en cuenta las
necesidades particulares de los usuarios v
atisface sus necesidades ofreciendo un

ervicio personalizado

5. Eresentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn a usted le presento &l cuestionarno calidad de servicio elaborado
por Parasuraman, Valarie Zeithaml v Leonel L. Berry én el afio 1988 de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln cormesponda.
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Catagoria Calificacién Indicador
1. Mo cumple con el El item no = clano.
CLARIDAD El _ Il.en_'l requiere he_istan_l.es
El tem | 2- Bajo Mivel modificaciones o una modificacion
se comprende muy grande en el uso de [as
faciimente, palabraz de acuerdo con U
es decir, su zignificado o por la ordenacidn de
sintactica y estas.
semantica 3 - r———
son 3. Moderado nivel 2 redpiers uns modiicacion muy
adecuadas. terminos del ftefh-
. El item es claro, tiene semantica
4. Alto nivel y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en i i i
des a1|:uerd gl':"@ . E:él:ll:;ir;?lnene relacién ldgica con la|
COHERENCI cumple con el criterio) -
A El item - -
' X 2. Desacuerdo (ba El [tern tiene una relacion
tiene relacion | " pivel  de acl}&rcﬁ]l tangencial /lejana con la dimensidn.
ldgica con la
dimensidn o - -
indicador que |3, Acuerdo (moderado El item tiene una relacion
astd nivel) moderada con la dimensidn que
midienda. s estd midiendo.
4. Totalmente de El item se& encuentra estd
Acuerdo (alto nivel) relacicnado con la dimensidn que
esta midiendo.
El item puede zer eliminado sin
1. No cumple con el ue s vea afectada la medician
RELEVAM |criterio & la dimensidn.
El il:l'Hl
) gse[r?é?ﬁ El item tiene alguna relevancia,

importante, es
decir debe sar
incluida.

2. Bajo Mivel

pero ofro [tem puede estar
incluyendo ko gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item &= relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &= muy relevante y debe ser
incluido.

Lear con detenimien
asl como solicitamos

Ins (tems

calificar en una escala
nnde sus Sheervaciones que considere pertinente.

e 1 a 4 =u valoracion,
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instromento: SERVGUAL

Primera dimension: Tangibilidad

Iindicadores

Iterm

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesl
Recomendaciones

Infrasstructura

Las instalaciones de la ULE
son atractivas para el
Usuario
En las instalaciones de la
ULE utilizan equipos
infarmaticos
La ULE cuenia con
ambientes modemos para
la atencidn al civdadano

Limpieza

Las instalaciones para la
atencidén del servicio
denotan una limpieza que
inspira comodidad

Presentacidn del
personal

Los trabajadores de la ULE
se presentan
correctamente
uniformados.

Se sugiere hacer una
adaptacién de los
enunciados

Segunda dimensidn: Fiabilidad
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INDICADORES ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Obsarvacionss!
Recomendacionas

Sencillez de Pudieron absolver sus 4 4 4

tramites consultas despejando deudas

& inguietudes

La atencidn fue la adecuada

Continuidad El tiempo de atencidn e= el 4 4 4
adecuado
El personal siempre esta
dispuesto a atender

Respeto Los empleados respetan el 4 4 4

horario de atencidn que esta

establecido
ercera dimensién: Capacidad de respuesta
INDICADORES ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Obsarvacionss!
Recomendacionas

Claridad Se cumple con el tiempo 4 3 4

establecida en los protocolos

Habilidad &n el trabajo

Disposicidn El personal atiende con 4 4 4

rapidez y absuelve las dudas
Se muestra predisposicion
para atender consultas
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Tiernpo de atencidn  [Cooperacson y apoyo mututo para 4 4 4
entregar solucones

Cuarta dimension: Seguridad

Observacionasl

INDIC ADORES item Claridad Coherencia Relevancia
Recomendacionas

Confianza Los trabajadores transmiten 4 3 4
confianza y seguridad
Se perciben seqguridad en las
instalaciones
La atencidn se dio en un lugar
SBgUro

Honestidad Las respuestas recibidas 4 4 4
fueron confiables

Servicio El servicio cumple con las 4 3 3
medidas de seguridad
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Quinta dimensién: Empatia

INDICADORES

item

Claridad

Coherencila

Observaciones/

Amabilidad

Se comprenden las demandas de
los usuarios
Se atlende de forma individualizada

mientras expica

Atencion Las orientaciones son claras y 3 k! 3
ndividualzada precisas
Los horarios son pensados en las
necesidades de oS Uusuanos
Tolerancia El personal se muestra tolerante 1 4 3
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Evaluacién por julclo de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario sobre desempeno laboral”. La evaluacidn del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utiizados eficientamente; aportands al quehacer psicoldgico. Agradecemos

su valiosa colaboracidn.

1. Dates generales del juez

2,
Mombre del jusz: r.mm DEL CARMEN VEGA ORTIZ
Grado profesional: Maestria (X) Dioctor ) |

Clinica [ X)) Social [
Educativa [ ) Organizacional [ )

lArea de formaclén académica:

“F’“"“"""“h
EDICA EN GESTION DE SALUD PUBLICA
feslonal:
nstlm:l&n donde labora: DIRIS LIMA ESTE
hurn da sxperienci
po P a 4 ahos [}
feslional en
as de 5 afios (X)

kperiencia en Investigacidn
sicométrica:
&i corresponde)

3. Propdsito de |a evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

4. Datos de 1a escala (Colocar nombre de [a escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir &l desempefo laboral

Autor: r.‘lin'tsterin de Salud del Perd
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Procedencia: Pearu

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacidn: 10 minutos

[Ambito de aplicacidn: Eztablecimiento de salud

Significacidn: Se compone de ocho dimensiones, cada una de ellas|
liene un solo indicador

4. Soporteteérico

[describir en funcidn al modelo tedrico)

Escala/AREA rubﬂﬂla
dimansionas)

Dafinlcidn

Ciencias de lafCalidad del trabajo
Salud

Concepto utilizado para calificar la incidencia de
poiertos vy equivocaciones, precisidon v orden
cuando se présenta una tarea o rabajo.

Iniciativa A ciuacion laboral espontdnea que no responde a
presiones o supervisiones y que permite contar,
con nuevas altermnativas de accidn frente a
determinados problemas.

Planificacién Habilidad para racionalizar el uso de [og recursos

dizponibles, al igual que para la ejecucidn y
evaluacidn del trabajo propio y del personal a
CANg0.

Responzabilidad

Cumplimients oportune v adecuado de las
funciones que Se encargarcn para un puesto en

particular.

Dporiunidad

e califica el hecho de cumplir con los plazos
poordados para ejecutar las tareas que se le

coniflan.
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interpersonales

Confiabilidad yiCalifica el pertinente empleo de la informacion

discrecién para las funciones gque se deben conocer,
manteniendo la reserva del caso.

Relaciones Califica la calidad de los vinculos interpersonales

y &l modo como el colaborador se adapta al

frabajo &n equipo.

Cumplimientc de

las nomas

5e califica el cumplimiento de las nomMmas como

jos procedimientos, protocolos, etc.

Eresentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn a usted le presento el cuestionario para medir el desempeno laboral

eélaborado por Ministerio de Salud del Penl en el afo 2013 De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD [1. No cumple con el criterio |[El item no és claro.
- ""E”;'! El {tem requiera bastantes|
Hfécct;lﬂ'uirrﬁ: & modificaciones o una modificacion
—— EI:I 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras]
N ' de acuerdo con su significado o por la)
sintactica y ordenacion de estas.
semantica son
adecuadas. S& requiere una modificacidn  muy
3. Moderado nivel jgspecifica de algunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene semdntica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
COHERENCIA |1. totalmente enfEl item no tiene relacién lGgica con la|
El It_em tier_r& dezacuerdo  (no cumpladimensidn.
relacion logica b Desacuerdo (bajc|El item tiene una relacién tangencial
con ﬁg&gﬁnﬂ'mhhﬂl de acuerdo) lejana con la dimensidn.
¢ 'rt'é' i dfm qd”& El item tiene una relacién moderadal
esld MIdenco. 1 Acuerdo (moderadocon la dimensidn que se est
el ) midiendo.
4. Totalmente de AcuerdolEl item se encuentra esta relacionadol
falto nivel) on la dimension gue estd midiendo.
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RELEVANCIA 1. Mo cumple con el criteric [El item puede ser eliminado sin que se|
El item es vea afectada la medicion de |a|
esencial o dimension.

importante, s

decir debe ser

incluido 2. Bajo Nivel El item tiene aljuna relevancia, pero
' otro  item puede estar incluyendo o
que mide éste.
5. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El tem es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracitn, asi
como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel
3. Moderada nivel
4 Alto mivel
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Dimensiones del instrumento: para medir el desempefio laboral
Primera dimensién: Planificacién

L’m Observaciones/
lindicadores laridad Coherencia ncia omendaciones
Planificacion |- Excelente nivel de planificacién de sus|4 |4 IA
Segunda dimension: Responsabilidad
L’m servaciones/
lindicadores laridad Coherencia ncia ndaciones
Responsabilidad |Con frecuencia realiza aportes |mponantes|4 4 |4
Tercera dimensién: Iniciativa
| servaciones/
lindicadores laridad Coherencia Relevancia omendaciones
Iniciativa ICon frecuencia realiza aportes lmportantesid rt 8
Cuarta dimensién: oportunidad
m:owadomsl
lindicadores tem |IClaridad Coherencia polovancla omendaciones
Cumplimiento der.ntrega sus trabajos en el plazo establecido |4 |4 r
Quinta dimensién: Calidad de trabajo
servaciones/
lindicadores |IClaridad Coherencia ncia omendaciones
Calificacion dejRealiza excelentes trabajos 4
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Sexta dimensién: Confiabilidad y discrecion

Octava dimensién: Cumplimiento de las normas

Esewaclomsl
ncia ndaciones

lindicadores laridad Coherencia

ervaciones/
|indicadores |Claridad Coherencia ncia omendaciones
ICorrecto uso de laFn general es prudente y guarda la informaciond IA |4
Séptima dimensién: Relaciones interpersonales
Iz:maclomsl
(indicadores |Claridad Coherencia ncia omendaciones
Capacidad derlluestra amabilidad con todos, facilitando lﬂd r |4

Efectivo Siempre cumple con las normas generales yd IA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido selecdonado para evaluar & insirumento *CALIDAD DE SERVICIC®. La
evaluacion del inskumenio ex de gran relevanaa para lograr que ==a valido y que los resullados oblersdos
a paric die gl sean ulilizadas eficieniemenbs; aporianda al quehacer psicoligico. Agradecamas su valiosa
colaboracidn.

1. Datos genergles del juez
ombre del juez: rﬁARIA DEL CARMEN VEGA ORTIZ

Grado profesional: Maestria (X) Doctor { |

Clinica [ X) Social (]
Educativa ( ) Organizacional | )

rea de formacién académica:

mr.parianclah
EDICA EN GESTION DE SALUD PUBLICA
fesional:
nstlm:l&n donde labora: DIRIS LIMA ESTE
hum de exparienc
po P a 4 afos [ )
fesional an
as de 5 afios (X)

xperiencia en Investigacion
sicométrica:
&l corresponde)

2. Erogosite de k3 evaluacion,

‘Validar & conb=nida del instrumento, por juicic de experics.

- Balesde il sssaly
Mombre dela  [SERVQUAL
Enupha
Autores: [eithaml et al. (1588)

Proceden Estados Unidos

S

Administraci| "dividual
s
Tiempo de 10 minutos
ET e P Tl T T
Ambito de Centro de salud

gl iy

Significaci | Se compone de cinco dimensiones y 25 items
an:
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4.

[descibr &n funcdn al models ledrico)

Escala/AREA Subesc Definici
ala an
Ciencias de la Tangibilidad A pariencia fisica v la infraestructura que s
(salud brindd al pdblico en general, usuans o
cliente
Fiabilidad Procesos hasta la entrega del servicio o
producto al cliente o usuario, lo que Incluye
la resclucién de problemas
Capacidad de Capacidad de abordar los problemas
respuesta planteados por los usuarnos y proporcionar
soluciones rapidas a sus quejas o
ambigiedades
Sequridad Capacidad que poseen los miembros de la
organizacidn para brindar la confianza que
[el cliente requiere, asi como para generar
credibilidad sobre la calidad de lo que se
ofrece
Empatia Se desamolla teniendo en cuenta las
necesidades particulares de los usuarios y
zatizface sus necesidades ofreciendo un
raemicin personalizado
B Erssentacion de insirycciones para ol jues

A continuacidn, a usted le presento el cuesticnario calidad de servicio elaborado
por Parasuraman, YValarie Zeithaml y Leonel L. Berry en el afo 1988 de acuerdo
con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segdn corresponda.

Categoria Calificacidn Indicador

1. No cumple con el El itermn no es claro.
CLARIDAD El iltem requiere bastantes
El tem | 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
se comprende muy grande en el usc de |as
fcilments palabras de acuerdo con  su
s decir, slu significado o por la ordenacidn de
sintdctica y eslas.
semantica ) Se recfuier& una modificacidn muy
S0 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. , ,

. El item es claro, tiene semdntica
4. Alto nivel y sintaxis adecuada.
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1. Totalmente an
desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacidn kbgica con la|
dimensian.

importante, a5
decir debe ser
incluidao.

COHERENCI
A El item |2 Desacuerdo {brgj{: El item tiene una relacion _
tiene relacién | nivel  de acuerdo) tangencial flejana con la dimension.
ldgica con la : .
dimensién o | 3. Acuerdo (moderada El item tiene una lefla-::mq
indicador que | nivel) muderadg con la dimensidn gue
s& esta midiendo.
estd
midiendo.
4. Totalmente de El ltem se encuentra estd
Acuerdo (alto nivel) relacicnado con la dimensidn gue
estd midiendo.
El item puede ser eliminado sin
1. No cumple con el ue se vea afectada la medicidn
RELEVAN |criterio & la dimensidn.
ClA
El item es . El item tiene alguna relevancia,
esencial o | 2. Bajo Nivel pero otro [tem puede estar

incluyendo ko gue mide éste.

3. Moderado nivel

El itern e= relativamente importante.

4. Alto nivel

El itern e= muy reélevante y debe ser
incluido.

LeFr con detenimien
asl como solicitamos

los (berms

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

calificar en una escala
nnde sus observaciones que considere pertinente.

e 1 a4 su valoracion,
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Dimensiones del instrumento: SERVQLAL

Primera dimensidn: Tangibilidad

Imdicad ores

fterm

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observacionas/
Recomendacionas

Infrasstructura

Las instalaciones de la ULE
son atractivas para el Usuario
En las instalaciones de la ULE
utilizan equipos informaticos
La ULE cuenta con ambientes
modernos para la atencidn al
ciudadano

Se  sugiere

| impieza

Las instalaciones para la
atencién del servicio denotan
una limpieza gue inspira
comodidad

Presentacion del
personal

Los trabajadores de [a ULE se

presentan correctamente
uniformados.

adaptacidn de
enunciados

hacer

unal
[l
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Segunda dimensidn: Fiabilidad

Obsearvaclones/

establecida en los protocolos
Habilidad en el trabajo

INDICADORES item Claridad Coherancia| Relevancia
Recomendaclones
Sencillez de [Pudieran absolver SIS 4 4 4
framites consultas despejando
Keudas e inquistudes
La atencidn fue la adecuada
Continuidad El tiempo de atencidn es el 4 4 4
fpdecuado
El personal siempre esta
dispuesto a atender
HEE-FEEI Los empkeados respslan & horario 4 i 4
ide stencidn gus esid establecido
Tercera dimension: Capacidad de respuesta
INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia ESt—
Recomendaciones
Claridad Se cumple con el tlempo 4 ! 4
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Disposicion El personal atiende con 4 4 4
rapidez y absuelve las dudas
Se muestra predisposicion
para atender consultas
Tiempo de Cooperacion y apoyo mututo 4 4 4
Atencion para entregar soluciones

Cuarta dimension: Seguridad

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones |

Confianza

Los trabajadores transmiten
confianza y seguridad

Se perciben sequridad en
as instalaciones

L a atencidn se dio en un
ugar sequro

4

3

medidas de sequridad

Honestidad | as respuestas recibidas 4 4 4
ffuercn confiables
Servicio El servicio cumple con las 4 3 L
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Quinta dimensién: Empatia

INDICADORES |  ftem Claridad | Coherencia| Relevancia| OPServaciones!
Recomendaciones

Amabilidad Se comprenden las 4 4 4
emandas de los usuarios
Se atiende de forma
fndividualizada

A tencidn Las aorientaciones son claras 3 3 3
jndividualizada |y precisas

Loz horanos son pensados
en las necesidades de los
usuaros

Tolerancia El personal =& muestra 4 4 4
folerante mientras explica

Iy 10 315
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Anexo5: Matriz de consistencia

TITULO: Desempefio laboral y calidad de servicio en colaboradores de un establecimiento de salud de Lima, 2023
APELLIDOS Y NOMBRES: Torres Llacza, Yessica

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: Dimensiones e Indicadores
PG: ¢Existe | OG: Establecer la | HG: Existe relacion Variable 1: Desempefio laboral
relacion entre | relacion entre | significativa entre | Dimensiones Indicadores item Escala Niveles
desempefio desempeiio desempenio laboral | Planificacion Planificacion
laboral y la calidad | laboral y lajy la calidad de acertada
de servicio de los | calidad de |servicio de los
colaboradores de |servicio de los |colaboradores del | Responsabilidad | Responsabilidad 1
un establecimiento | colaboradores de | establecimiento de ejemplar 5
de salud Lima, |un salud de Lima Ordinal
20237 establecimiento 2023. Iniciativa Iniciativa 3
de salud de Lima, influyente Siempre (5) | Eficiente
2023. 4 Casi (8-18)
Oportunidad Cumplimiento siempre (4) | Regular
PE1: ¢Existe | OE1: Establecer | HE1: Existe de labores Aveces (3) | (19-29)
relacion entre | la relaciébn entre | relacion > | casi nunca | Deficiente
planificacién y la | planificacién y la | significativa entre | Calidad de | Calificacion de 6 2 (30-40)
calidad de servicio | calidad de | planificacion 'y la | trabajo incidencias y Nunca (1)
de los | servicio de los |calidad de servicio errores
colaboradores de | colaboradores de | de los 7
un establecimiento | un colaboradores  de | Confiabilidad y | Correcto uso de
de salud Lima, | establecimiento un establecimiento | discrecion la informacion 8
20237 de salud Lima,|de salud Lima,
2023. 2023.




i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PE2: ¢ Existe
relacion entre
responsabilidad vy
la calidad de
servicio de los
colaboradores de
un establecimiento

de salud Lima,
20237

PE3: ¢ Existe
relacion entre

iniciativa 'y la
calidad de servicio
de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 20237

PE4: ¢ Existe
relacion entre
oportunidad y la
calidad de servicio
de los

OE2: Establecer
la relacion entre
responsabilidad y

la calidad de
servicio de los
colaboradores de
un

establecimiento
de salud Lima,
2023.

OE3: Establecer
la relacion entre
iniciativa 'y la
calidad de
servicio de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento

de salud Lima,
2023.

OE4: Establecer
la relacion entre
oportunidad y la
calidad de

servicio de los

HEZ2: Existe
relacion

significativa  entre
responsabilidad vy
la calidad de
servicio de los
colaboradores de
un establecimiento
de salud Lima,
2023.

HES3: Existe
relacion

significativa  entre

iniciativa y la
calidad de servicio

de los
colaboradores de
un establecimiento
de salud Lima,
2023.

HE4: Existe
relacion entre

oportunidad y la

calidad de servicio
de los
colaboradores de

Relaciones Capacidad de
interpersonales | relacionarse con
los demas
Cumplimiento Efectivo
de normas cumplimiento de
las normas
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores ltem Escala Niveles
Tangibilidad Infraestructura 1-5
Limpieza
Presentacion del Ordinal tipo
Personal Likert
Fiabilidad Sencillez de| 6- |Muy en
tramites 10 |desacuerdo
Continuidad (1)
Respeto En Mala
desacuerdo | (25-58)
Capacidad de | Claridad 2 Regular
respuesta Disposicion 11- | NI de | (59-92)
Tiempo de| 15 |acuerdo ni| Buena
atencion en (93-125)
desacuerdo
Seguridad Confianza 3
Honestidad De acuerdo
Servicio 16- | (4)
20 | Muy de
Empatia Amabilidad acuerdo (5)
Atencion

individualizada
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colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 20237

PE5: ¢ Existe
relacion entre
calidad de trabajo
y la calidad de
servicio de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 2023?

PESG: ¢ Existe
relacion entre
confiabilidad-

discrecion 'y la
calidad de servicio
de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 20237

colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento
de salud Lima,
2023.

OE5: Establecer
la relacion entre
calidad de trabajo
y la calidad de
servicio de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento
de salud Lima,
2023.

OEG6: Establecer
la relacion entre

confiabilidad-
discrecion 'y la
calidad de

servicio delos

colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento

de salud Lima,
2023.

los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 2023.

HES5: Existe
relacion entre
calidad de trabajo y
la calidad de
servicio de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 2023.

HEBG: Existe
relacion entre
confiabilidad-

discrecion y la
calidad de servicio
de los
colaboradores de
los colaboradores
de los
colaboradores de
un establecimiento
de salud Lima,
2023.

Tolerancia

21-
25
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PE7: ¢Existe | OE7: Establecer
relacion entre | la relacién entre
relaciones relaciones

interpersonales vy | interpersonales y

la calidad de | la

calidad de

servicio de los|servicio de los
colaboradores de | colaboradores de
los colaboradores | los colaboradores

de un | de

un

establecimiento de | establecimiento
salud Lima, 2023? |de salud Lima,

PES: ¢ Existe

relacion entre | OES:

2023.

Establecer

cumplimiento de | la relacion entre
las normas y la|cumplimiento de
calidad de servicio | las normas y la
de los | calidad de
colaboradores de | servicio de los
un establecimiento | colaboradores de
de salud Lima, |los colaboradores

2023?77 de
establecimiento
de salud Lima,
2023.

un

HE7: Existe
relacion entre
relaciones

interpersonales y la
calidad de servicio
de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 2023.

HES: Existe
relacion entre
cumplimiento  de
las normas y la
calidad de servicio
de los
colaboradores de
los colaboradores
de un
establecimiento de
salud Lima, 2023.

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica utilizada
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Enfoque: Cuantitativa
Tipo: Basica

Disefio: No
experimental

Método: Hipotético-
Deductivo

Alcance: Descriptivo-
correlacional
Corte: Transversal

Poblacion: Conformada
por 100 colaboradores de
un establecimiento de

salud.

Muestra tipo censo:
Equivalente a la poblacion,
es decir, 100

colaboradores

Técnica
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario para desempefio laboral
Cuestionario para calidad de servicio

Normalidad: Kolmogorov-
Smirnov

Contrastacion de hipotesis:
Spearman

Confiabilidad: alfa de
Cronbach

Validez: Juicio de expertos
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Anexo 6: Fichatécnica del cuestionario de desempefio laboral

Denominacion

Evaluacién de conducta y desempefio laboral

Autor:
Procedencia:
Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Ministerio de Salud del Pera (2013)

Peru

Torres Llacza, Yessica (2023)

Torres Llacza, Yessica (2023)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer el nivel del
desempefio laboral del colaborador del Centro de Salud.
Establecimiento de salud - Lima

El cuestionario estuvo conformado por 8 dimensiones
(planificacion, responsabilidad, iniciativa, oportunidad,
calidad de trabajo, confiabilidad-discrecion, relaciones
interpersonales, cumplimiento de normas. Cuenta con 8
items con 5 alternativas: Nunca (1), Casi nunca (2), A

veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5)
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Ficha: técnica del cuestionario de calidad de servicio

Denominacion

Cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL)

Autor:
Procedencia;

Aplicado por:

Modificado por:

Administracion:

Duracion:

Significacion:

Aplicacion:

Estructura:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)
Estados Unidos

Torres Llacza, Yessica (2023

Torres Llacza, Yessica (2023)

Individual

10 minutos

El cuestionario tiene el objetivo de conocer la percepcién
de la calidad de servicio

Usuarios de la Oficina de la Unidad Local de
Empadronamiento

El cuestionario estuvo conformado por 5 dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia). Cuenta con 25 items con 5 alternativas: Muy
en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5)
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Anexo 7: Cuestionario desempeiio laboral
El siguiente instrumento permitira evaluar la percepcion sobre el desempefio
laboral. Por lo tanto, contiene interrogantes, las cuales tendra que leer
detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.

Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

RN W Aol

El cuestionario presenta 8 dimensiones y cada dimension tiene 5 alternativas de
evaluacion, solo tiene que marcar 1 opcién. Las posibles respuestas son:
1 2 3 4 5

No hay respuestas correctas e incorrectas. Lo que importa es tu opinion. Gracias

por tu participacion

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran

confidenciales y con fines académicos.

Dimensiones/ltems

Planificacién
1. Excelente nivel de planificacion de sus actividades. Maximo provecho
de los recursos.
2. Buena planificacion. Aprovecha los recursos con criterio
3. Planifica con facilidad las actividades. Aprovecha satisfactoriamente
los recursos.
4. En general tiene inconvenientes para planificar las actividades de su
area. Puede aprovechar mejor los recursos
5. Le es muy dificil planificar las actividades de su area. No racionaliza
los recursos.
Responsabilidad
1. Con frecuencia realiza aportes importantes para mejorar el trabajo,
sugiriendo formas para alcanzar los objetivos institucionales.
2. Aporta con iniciativa. Logrando los objetivos en la labor que
desempeiia.
3. cumple con responsabilidad las funciones encomendadas

Ocasionalmente asume las funciones encomendadas.
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5. V- Falta en el cumplimiento de los objetivos trazados. Poco
comprensivo.

Iniciativa

1. Con frecuencia realiza aportes importantes para mejorar el trabajo
sugiriendo formas para alcanzar objetivos institucionales.

2. Sabe asignar tareas, con instrucciones claras y precisas, evaluando
continuamente avances y logros.

3. Se apega a la rutina establecida a veces logra sus objetivos.

4. Por lo general se apega se apega a la rutina establecida reportando
siempre anomalias existentes.

5. Carece de iniciativa, necesita 6rdenes para comenzar acciones y
logra sus objetivos.

Oportunidad

1. Entrega sus trabajos en el plazo establecido, inclusive algunas veces
antes de lo fijado.

2. Cumple con los plazos en la ejecucion de los trabajos en las fechas
solicitadas

3. Entrega los trabajos con posterioridad a la fecha fijada. No obstante,
ocupa todo su tiempo.

4. No todos los trabajos los cumple en el tiempo establecido.

5. No cumple con los plazos fijados. Se observa tiempo perdido.

Calidad de trabajo

1. Realiza excelentes trabajos. Excepcionalmente comete errores.

2. Generalmente realiza buenos trabajos con un minimo de error, las
supervisiones son de rutina.

3. La calidad del trabajo realizado es solo promedio. Algunas veces
comete errores no muy significativos.

4. mayores los errores que los aciertos en el trabajo que realiza. Debe
ser revisado de manera permanente.

5. V- Frecuentemente incurre en errores apreciables.

Confiabilidad y discrecion

1. En general es prudente y guarda la informacién que posee de la
institucion y de los compafieros de trabajo como confidencial.

2. Sabe usar la informacion con fines discretos y constructivos con
respecto a la institucion y a los compairieros.

3. No sabe diferenciar la informacion que puede proporcionar de modo
gue comete indiscreciones involuntarias.

4. Sabe diferenciar la informacion, pero comunica de forma negativa
provocando conflictos.

5. Indiscreto, nada confiable.

Relaciones Interpersonales

1. Muestra amabilidad con todos, facilitando la comunicacion,
permitiendo un buen ambiente de franqueza, serenidad y respeto.

2. Mantiene equilibrio emocional y buenos modales en todo momento.

3. No siempre manifiesta buen trato con terceros, pero esas acciones
no tienen mayor trascendencia.

4. Generalmente no muestra preocupacion ni colaboracién por las
necesidades de los compafieros de trabajo.
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5.

Es habitualmente descortés en el trato, ocasiona quejas y conflictos
constantemente.

Cumplimiento de las normas

1.

Siempre cumple con las normas generales y especificas de la
institucion.

2. Cumple con las normas, pero requiere que se le recuerde el
cumplimiento de las mismas.
3. Casi siempre cumple con las normas de la institucion.
4. A veces no muestra respeto a las normas de la institucion.
5. No cumple con las normas.
Autor: Ministerio de Salud del Peru.
Procedencia: Peru

https://www.gob.pel/institucion/minsa/normas-legales/247631-626-2008-

minsa



https://www.gob.pe/institucion/minsa/normas-legales/247631-626-2008-minsa
https://www.gob.pe/institucion/minsa/normas-legales/247631-626-2008-minsa
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El siguiente instrumento permitird evaluar la percepcién sobre la calidad de servicio.
Por lo tanto, contiene interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y

marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente. Teniendo en

Cuestionario de calidad de servicio

cuenta la siguiente escala:

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

RN W o

confidenciales y con fines académicos.

N° | Interrogantes
Tangibilidad

1 | Las instalaciones de la ULE son atractivas para el
usuario.

2 | Las instalaciones para la atencion del servicio denotan
una limpieza que inspira comodidad

3 | Los trabajadores de la ULE se presentan correctamente
uniformados.

4 |La ULE cuenta con ambientes modernos para la
atencion al ciudadano

5 |En las instalaciones de la ULE utilizan equipos
informaticos modernos para la atencion
Fiabilidad

6 | La atencion entregada por el personal fue la adecuada.

7 | El personal de la ULE siempre esta dispuesto atenderlo
con el debido interés.

8 | Pudieron absolver sus consultas despejando dudas e
inquietudes.

9 | El tiempo de atencion del servicio, cree que fue la
adecuada

10 | Los empleados respetan el horario de atencion que esta
establecido
Capacidad de respuesta

11 | El personal muestra habilidad en su trabajo.

12 | El tiempo de atencion del personal es aquel establecido
en sus procedimientos internos.

13 | El personal muestra predisposicion para atender a sus
consultas.
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14 | El personal lo atendié con rapidez absolviendo sus
dudas

15 | Observo la cooperaciébn y apoyo mutuo entre los
trabajadores para entregarle una solucién rapida a su
consulta

Seguridad

16 | Los trabajadores de la ULE le transmiten confianza y
seguridad

17 | Percibe seguridad al realizar transacciones dentro de la
ULE.

18 | Considera Ud. que la atencion fue entregada en un lugar
seguro y apropiado.

19 | Las respuestas recibidas por los empleados fueron
confiables y seguras.

20 | Considera que la ULE cumple con las medidas de
seguridad apropiadas

Empatia

21 | Considera que la ULE atiende las necesidades de sus
usuarios de forma individualizada.

22 | Considera que el personal comprende con facilidad las
inquietudes que usted presenta.

23 | El personal demuestra tolerancia en las explicaciones
de las consultas.

24 | Considera que los horarios de atencion de la ULE son
pensados en las necesidades de los usuarios.

25 | Las orientaciones brindadas por el personal son claras
y precisas, enfocadas en lo que usted necesita.

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)

Modificado por: Andia Chipana, Rufilda (2022)

Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/864 79/Zaquinaula_A
ED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/86479/Zaquinaula_AED-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Anexo 8: Carta de presentacion

MINISTF R10 DE SAL
A DIF. 5 LA ES'I’EUD
5. CALCUTA

POSGRADO 2 3 JUN 2023

Vvt auean Cfvas Vaiie o

‘%#0 de la Unidad. la Paz v el Desarrollo”

Lima. 17 de junio del 2023

Seiior (a):

Dra. Ada Rosales Huayta.

Coordinador de Equipo de Trabajo:

CENTRO DE SALUD MADRE TERESA DE CALCUTA.

N2 de Carta :174-2023 - UCV-VA-EPG-F06L03/J
Asunto : Solicita autorizacion para reaiizar investigacion
Referencia : Solicitud del interesado de fecha: 17 de junio del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segln

el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: TORRES LLACZA, YESSICA

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencién : Gestién de los Servicios de la Salud
4) Titulodela investigacion : “DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN

COLABORADORES DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD DE LIMA, 2023"

Debo seiialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la investigacion en
la institucién que usted dirige.

Atentamente,

Dra. emente Castillo Consuelo Del Pilar
Jefa de |3 Escuela de Posgrado
Campus Lima Ate
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Anexo 9: Carta de aceptacion

Direccién de Redes
g PERU | Ministerio de Salud lntegradas de Salud
Lima Este

El Agustino, 24 de junio de 2023.
OFICIO N °357 - 2023 - CS CALCUTA/ RIS -DIRIS L.E. -MINSA

Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

DRA. CONSUELO DEL PILAR CLEMENTE CASTILLO.

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO-CAMPUS LIMA ATE.

ASUNTO : AUTORIZACION PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS DE LA

INVESTIGACION "DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO
EN COLABORADORES DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD 2023".

REF : CARTA 174-2023-UCV-VA-EPG-F06L03/J

De mi consideracién.

Mediante el presente, tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi saludo y
referirme con relacién al documento de la referencia lo siguiente:

Que con fecha 17 de junio del afio en curso, su institucién solicita autorizacién para la
C.D. Yessica Torres Llacza, realice la investigacién de "Desempefio laboral y calidad de
servicio de los colaboradores de un establecimiento de salud, 2023”, en las instalaciones
del Centro de Salud Madre Teresa de Calcuta; nuestro centro estd brindando el apoyo
solicitado.

En este sentido, el que suscribe autoriza que la mencionada estudiante de la universidad
que usted dirige realice la investigacién por el plazo que se determina en coordinacién
con su universidad

Para ello, se brinda las facilidades del caso para el desarrollo de su investigacién.

Sin otro particular, me despido de usted, no sin antes expresar los sentimientos de mi
especial consideracion.

Atentamente,
MINISTE

ﬁawuu -

oFaL,
mwuo'.' '.a'g 3 caLtum™ E£xcaneado con CamScanner
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Anexo 10: Base de datos de prueba piloto

Primera variable

Desempefio laboral

CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL

Planific Responsa Inicia | Oportu Calidad de Confiabilidady Relaciones
acion bilidad tiva nidad trabajo discrecién Interpersonales

Cumplimiento de
las normas
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Calidad de servicio

Cuestionario de calidad de servicio

Dimension Dimension Dimension Capacidad Dimension
Tangibilidad Fiabilidad De Respuesta Seguridad

Dimension Empatia
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Anexo 11: Prueba de confiabilidad

Primera variable

Var/Dim ftems KR-20 Nivel

Desempefio laboral 8 0.566 Aceptable

El instrumento elaborado por el Minsa en el afio 2013 esta conformado
por ocho items dicotomicos. Al tener esa naturaleza, el estadigrafo para
calcular su confiabilidad es el KR-20. Sin embargo, a diferencia del alfa de

Cronbach, con el KR-20 no es posible calcular confiabilidad por dimensiones

Prueba de confiabilidad de la segunda variable

Var/Dim items  Alfa de Cronbach Nivel
Var 2: Calidad de servicio 25 0.876 Alta
Tangibilidad 5 0.924 Muy alta
Fiabilidad 5 0.876 Alta
Capacidad de respuesta 5 0.917 Muy alta
Seguridad 5 0.889 Muy alta
Empatia 5 0.930 Muy alta






