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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del personal de un Centro
de salud de la region Lambayeque, se aplicé en un total de 59 trabajadores de la
institucion investigada. Asimismo, el estudio es enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental, correlacional, trasversal, se aplicd el cuestionario en la escala de
Likert para los trabajadores de un Centro de salud de la region Lambayeque. Segun
los resultados se verifica que r=0.05 es menor a 0.29 de acuerdo con la correlacion
de Spearman, que significa que existe una relacion significativa entre las variables
de desempefio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de salud de
la regidon Lambayeque. Por lo tanto, se concluye que existe una significante
correlacion entre variables desempefio laboral y calidad de servicio, es decir el nivel
de desempefio laboral favorece la calidad de servicio del personal del Centro de
Salud.

Palabras clave: Desempefio laboral, calidad de servicio del personal, eficiencia,
eficacia.

Vi



Abstract

The general objective of the present investigation was to determine the
relationship between work performance and the quality of service of the personnel
of a Health Center in the Lambayeque region, it was applied in a total of 59 workers
of the investigated institution. Likewise, the study is a quantitative approach, of a
non-experimental, correlational, cross-sectional type, the questionnaire was applied
on the Likert scale for the workers of a health center in the Lambayeque region.
According to the results, it is verified that r = 0.05 is less than 0.29 according to the
Spearman correlation, which means that there is a significant relationship between
the variables of work performance and quality of personal service of a Health Center
in the Lambayeque region. Therefore, it is concluded that there is a significant
correlation between variables work performance and quality of service, that is, the

level of work performance favors the quality of service of the Health Center staff.

Keywords: Job performance, quality of staff service, efficiency, effectiveness.
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I. INTRODUCCION

Dentro de una organizacién es evidente la importancia que cobra el trabajador
para el funcionamiento eficiente y eficaz de la institucion, mas si se encuentra
orientada a la prestacion de un servicio publico. Y es que, el estudio del desempefio
laboral obtiene importancia actualmente si se toma en cuenta que en los ultimo 10
afios hubo ausencia de investigaciones en donde se estudien por ejemplo que
métodos son empleados para estudiar el desempefio laboral, que variables se
relacionan con el rendimiento o por ultimo como se ha definido el constructo
(Fogaca et al., 2018). Ahora bien, como explica Aleman (2019) nuestro contexto
laboral esta en constante evolucién lo que hace que cobre mayor importancia la
evaluacion del desempefio laboral. En otro sentido, se entiende pues que el
desempeiio laboral se refiere a acciones, comportamientos y resultados escalables
en los que los empleados participan y que estan vinculados contribuyendo a los

objetivos de la organizacién (Viswesvaran & Ones, 2017).

Cabe mencionar también, que el desempefio laboral est4 conectado con la
calidad del servicio, debido a que, si el trabajador se desempefia adecuadamente
en su ambito de trabajo, la calidad de servicio pues deberia ser optima. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que la asistencia sanitaria es un sistema de
servicios complejo, que proporciona beneficios a varias partes interesadas,
incluidos los pacientes, asistentes, médicos, enfermeras, seguros empresas y el

gobierno (Kanan & Essemmar, 2021).

Cabe indicar, como parte de la realidad problematica, tenemos que la ausencia
de interés a los recursos humanos hacia el area de salud deja ver el deficiente
desempeifio de los sistemas de salud. Entre ellos, tenemos el abandono de personal
calificado, con experiencia, la desigualdad en la distribucién geografica de los
médicos, enfermeras, auxiliares de enfermeria, y la desmotivacién en el trabajo. En
la pandemia del Covid-19, hubo necesidad de servicio médico, faltaban
profesionales de salud capacitados para hacer frente a la precaria situacion del
sistema de salud en el Perd. Los Centros de Salud de los pequefios distritos del

pais, no se vieron ajenos a esta situacion, siendo muchas veces la Unica opcion de



atencion médica de los ciudadanos de la zona. Esta situacion, origind que el
personal que laboraba en el sector salud se viera saturado, su desempefio pues

gravemente afectado, y por lo tanto la calidad de servicio, deteriorada.

Con base en lo mencionado, el desempefio esta conectado con la calidad del
servicio que ofrecen las instituciones que brindan servicios de salud, y en ello recae
también el interés del Estado hacia la inversion en este sector, mas aun dada la
coyuntura actual en donde la pandemia del Covid-19 dej6 a relucir las marcadas
deficiencias en la gestion del sistema nacional de salud, obviandose ciertas
necesidades que implican requerimientos a ser considerados para poder brindar un
servicio de calidad (Gonzales et al.,2020). Por su parte otros paises
latinoamericanos como Nicaragua, también tuvieron problemas respecto a su
sistema nacional de salud, siendo que el Ministerio de Salud nicaragiense (Minsa)
afront6 una crisis laboral en el afio 2006, ello debido que los médicos que laboraban
en los distintos hospitales del Estado iniciaron una huelga por las bajas

remuneraciones que percibian (Cortez & Garcia, 2011).

Sin embargo, también ocurre en la realidad europea, en donde muchos paises
optaron por limitar la cantidad de recursos financieros disponibles para el sector
salud, perjudicando la sustentabilidad de los sistemas nacionales de salud, la
calidad y el acceso a servicios de salud (lo Storto & Goncharuk, 2017). Por ejemplo,
en Espafia, Llamas (2017) explica que la productividad de los empleados de sector
publico de ese pais en comparaciéon con los empleados del sector privado es muy
diferente, dado que resulta notable la baja productividad y las elevadas tasas de
absentismo laboral. Este problema radica justamente en la figura del funcionario,
gue, al tener cierta estabilidad en el puesto de trabajo, en donde esta garantizando
Su puesto de por vida, baja su rendimiento y cumplimiento de las necesidades

especificas que se originen a razén de su puesto.

Asimismo, hay que tener en cuenta que no existen muchas investigaciones que
abarquen todos los temas relevantes del desemperio laboral, es asi por ejemplo
como es probado que en los paises mas desarrollados el estrés laboral, afecta la
satisfaccion y desempenio laboral, sin embargo, no existe mucha evidencia respecto

a paises con menor nivel de desarrollo o en &reas urbanas. Por ejemplo, en Taiwan



especificamente hay una fuerza laboral de salud insuficiente y esa situacion cada

vez ha empeorado mas (Chao et al.,2015).

Esta situacion pues no es extrafia en nuestro pais en donde el autor Sausa
(2017), explica que la grave crisis que afecta al sector salud en el pais esta
conectada con las diversas denuncias hacia los hospitales desabastecidos y sin
servicios basicos, en donde las personas que necesitan ser atendidas terminan
muchas veces recibiendo un servicio deficiente. El motivo de que ocurra ello, segun
el autor recae en la mala gestion de los recursos, lo cual incluye también el recurso

humano, es asi como se ve afectada la salud y economia de muchos peruanos.

De tal forma se formulé como problema: ¢, De qué manera el desempefio laboral
se relaciona con la calidad de servicio del personal de un Centro de salud de la
Regién Lambayeque?

El estudio se justifica porque buscé establecer la relacion que existe entre el
desempenio laboral y la calidad del servicio que se brinda en el dentro del Centro
de Salud, desde la perspectiva del trabajador. La perspectiva del personal, como
capital humano dentro de toda institucidn publica, cobra mayor relevancia dado que
marca el inicio del servicio de calidad esperado. Es asi como se analizd los
conceptos y teorias elaboradas por estudiosos y expertos en la materia, y asi se
identificé la relacidn existente entre ambas variables. Todo ello en aras de mejorar

la gestion de la institucion publica, y brindar recomendaciones.

Con lo cual, se plante6 como objetivo general identificar la relacién que existe
entre el desempefio laboral y la calidad de servicio del personal de un Centro de
salud de la region Lambayeque, los objetivos especificos fueron: (i) Determinar los
niveles de desempefio laboral del personal de un Centro de salud de la region
Lambayeque; (ii) Determinar los niveles de la calidad de servicio del personal de un
Centro de salud de la region Lambayeque; y iii) Establecer la correlacion entre las
dimensiones de la variable desempefio laboral y las dimensiones de la variable
calidad de servicio del personal de un Centro de salud de la region Lambayeque.
Llegandose a plantear la hipétesis siguiente: El desempefio laboral se relaciona de
manera significativa con la calidad de servicio del personal del Centro de salud de

la regién Lambayeque.



ll. MARCO TEORICO

Para la elaboracion de la presente tesis se tomd en cuenta trabajos, articulos, y
en general investigaciones, tanto del ambito nacional como internacional. que

pudieran coadyuvar en la realizacion de la investigacion.

En el &mbito nacional, tenemos la tesis sobre el desempefio laboral y calidad de
servicio del personal administrativo en el hospital regional de Pucallpa, 2019, la cual
realiz6 un estudio que evalu6 cuantitativamente la calidad de servicio y desempefio
laboral, profundizando en sus causas. Sus conclusiones muestran un rendimiento
bajo tanto en desempefio laboral como calidad de servicio, sin embargo, no
concluye que esto sea necesariamente por el personal que labora en la institucion,

sino por otros motivos ajenos a ellos que dificulta su trabajo.

Adicional a ello, los autores elaboran recomendaciones con relaciéon a las
conclusiones que llegaron del estudio. Estas recomendaciones se enfocan en la
institucion publica, con promociones, capacitaciones, adecuar condiciones de
trabajo, cumplir con un procedimiento para tener una alta calidad de servicio, y que
sea gestionado y evaluado. Finalmente, se desprende que el hospital cuenta con
diversa informacion la cual no esta siendo gestionada, por lo que no hay una data

trabajada para tomar decisiones (Gonzales et al., 2020).

La tesis sobre el desempefio laboral y calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Corrales, Provincia de Tumbes, 2019, concluy6 que existe una relacién
entre un alto nivel de desempefio laboral y buena calidad de servicio. Esto se ha
debido en su gran parte a que los trabajadores han recibido capacitaciones
constantes que han fortalecido sus competencias y habilidades, asi como,

estimulos monetarios y no monetarios que han repercutido en su desempefio.

No obstante, en las recomendaciones sobre el trabajo de la informacion, ya que
no existe planes anuales de capacitaciones presupuestadas y evaluacion de
desempeiio, ni trabajo de indicadores que permita tomar decisiones que lleven a

una mejora continua. (Garcia & Astudillo, 2019).



Ahora bien, en el &mbito internacional, tenemos el articulo especial referente a
una propuesta de estrategia para la evaluacion del desempefio laboral de los
médicos en Cuba, el cual tratd sobre el estudio de la calidad de servicio de salud
en Cuba, del cual se concluyé que primeramente el factor humano es el que
prevalece, sin embargo, este debe ser acompafiado con procedimientos que lo
evallen para fomentar su crecimiento y por ende el mejoramiento de la calidad de
servicio. Lo mas llamativo del presente es que se estudié desde un paso previo al

ambito laboral, es decir, el académico, buscando su relacion educacién- trabajo.

Como propuesta de mejora, refiere que debe realizarse un plan piloto con
estrategias perfeccionandose constantemente sobre evaluacion de desempefio
laboral, para lo cual debe involucrarse el Ministerio de Salud Publica, con resultados
gue deben ser puestos de conocimiento a terceros en actividades metodologicas y

eventos cientificos para su valoracion. (Salas, 2010).

Cabe mencionar también el articulo referente a la confianza de los empleados
y desempefio en el lugar de trabajo, el cual afirma que es evidente que el
comportamiento de los empleados puede influir en el desempefio a nivel de la
empresa dado que muchos empleados tienen algun grado de discrecion con
respecto a lo duro que trabajan. Pues bien, este articulo estudié la relacion entre la
confianza de los empleados y el desempefio en el lugar de trabajo desde una
perspectiva tedrica y empirica. El articulo se centra en la confianza de los

empleados, especificamente la confianza de los empleados en la gestion.

El estudio finalmente concluye, después de los hallazgos empiricos, basados
en datos combinados sobre el lugar de trabajo y los empleados del WERS 2004 y
2011, que existe una relacidon positiva entre las tres medidas de desempefio en el
lugar de trabajo, es decir: el desempefio financiero, productividad laboral y calidad
del producto o servicio; y las cuatro medidas de confianza de los empleados
basadas en el nivel promedio de confianza en los gerentes dentro del lugar de
trabajo (Brown et al., 2015).

En el articulo sobre un andlisis de la satisfaccién y el desempefio laboral en los
funcionarios de la Municipalidad de Talcahuano City Hall, se traté de relacionar el

desemperio laboral con la satisfaccion laboral de los funcionarios encontradndose



respuestas positivas, ya que, ante un buen desemperfio, la satisfaccion de los
trabajadores era buena, incluyendo las relaciones de jerarquia (jefe-subordinado) y
entre géneros, independiente de su posicion. Otra influencia de este correlativo es
que el ambiente de trabajo y las relaciones de trabajo respetan las normas y

procedimiento internos (Chiang & San Martin, 2015).

Por otro lado, en el articulo sobre el desempefio laboral como un problema
social de la ciencia, se hace una valoracion del desempefio laboral tomando en
cuenta el talento humano, para esto se hacen uso de una serie de lineamientos
disefiados tomando como base los procesos de evaluacion de desemperio laboral
especificamente aquellos que otorguen algun beneficio al personal administrativo y
con ello generar una interrelacién entre la Universidad Estatal del Sur de Manabi
(objeto de estudio en el articulo) y a la sociedad en general. Se tiene como una de
las conclusiones que la real importancia de evaluacion del Talento Humano hace
necesaria una union real de conocimientos y habilidades para el desempefio laboral

del personal (Alvarez et al., 2018).

En el trabajo de Titulacion de Psicologa Industrial acerca del clima
organizacional y la satisfaccion como factores influyentes en el desempefio laboral
se realiz6 un analisis la existencia de una relacion entre el clima organizacional con
el desempefio laboral, pasando por la satisfaccion del trabajador al cumplir con sus
labores. Es decir, en un clima de trabajo grato, habra trabajadores satisfechos que
reflejaran el éxito de la organizacion, el cual se ve manifestado en el buen

desempefio de trabajo.

Los resultados fueron favorables, es decir, se concluyé que existe relacién
directa entre clima organizacional, satisfaccion y desempefio laborales, lo cual se
evidencio estadisticamente. No obstante, en el presente se evidencid un mal
manejo de jerarquias que dificulta la autonomia y libertad para trabajar. También
se verificd una contraposicion entre los resultados de encuesta y estadisticos ya
que a pesar de que refieren sentirse motivados los trabajadores, no hay

reconocimientos por cumplir bien su trabajo (Onofre, 2014).

Se concluye también que la comunicacion es un factor muy importante. Sin

embargo, estd muy enfocada en la comunicacion institucional y organizacional, ya



gue entre compafieros existen rumores de pasillos. La misma légica siguen los
topicos de influencia y apoyo a los trabajadores, conformidad en los puestos de
trabajo, lineamientos de capacitacion, la jerarquia, entre otros. Por todas estas
contradicciones, se evidencia para la autora la necesidad de una propuesta de
clima organizacional ya que el correcto rendimiento y su buen desempefio de los
trabajadores, a pesar del ambiente de trabajo y grado de satisfaccion, se debe a

una necesidad de conservar sus trabajos (Onofre, 2014).

Ahora bien, respecto a la base teorica de la variable de desempeiio laboral,
Costales (2009), define al desempefio laboral como aquel que “se refiere a las
conductas laborales necesarias para conseguir los resultados y que estan en total
dominio de la persona”. De ello se podria interpretar que el desempefio laboral se
relaciona directamente con la conducta adoptada por el personal para cumplir con

los resultados.

Cabe mencionar que Figueroa (citado por Pérez, 2009), afirma que los objetivos
fundamentales de la evaluacion del desempefio pueden ser presentados en tres
fases, que en resumen consisten en habilitar circunstancias que permitan medir el
potencial humano para identificar su plena aplicacién, por otro lado, una segunda
fase propondria habilitar como recurso elemental de toda institucion, la importancia
de mejorar los Recursos Humanos, en donde cabe una indefinida gama de
oportunidades para su desarrollo proactivo, tomando en cuenta claro esta la forma
en la que es administrada. Finalmente, una tercera fase, habla acerca de
suministrar oportunidades de desarrollo y condiciones en donde se habilite la
posibilidad de la interaccion e intervencion de todos los miembros de la institucion
u organizacion, teniendo presentes por una parte los objetivos organizacionales e

individuales.

Por otro lado, Chiavenato (2011), precisa que en realidad las practicas de la
evaluacion del desempefio son antiguas, existen desde el hombre empez6 a
contratar a otro para la realizacion de algun trabajo, es asi como se realiza una
evaluacion del trabajo realizado en funcion de la relacion costo-beneficio.
Especificamente, Chiavenato (2011) explica que la evaluacion del desempefio

consiste es una percepcidn sistematica acerca del desenvolvimiento de un



trabajador con referencia a su puesto y de su crecimiento laboral. Y es que, siempre
la gestion del capital humano debe comprender las diferencias de valores,
necesidades, tareas y niveles de satisfaccion de los empleados en términos de

aumentar el desempeiio laboral y la productividad (Ghaffari et al., 2017).

Algo importante que rescatar de lo dicho por Chiavenato (2008), respecto a la
autoevaluacion del desempefio, precisa que lo que realmente importa en la
evaluacion del desempefio es el empleado, claro esta sin dejar de lado a la
organizacion. Afirma que, al haber cambiado la situacién, lo ideal seria establecer
un sistema simple de evaluacién, en donde el propio entorno de trabajo sea el que
proporcione la retroalimentacion sobre el desempefio del individuo, sin que sea

necesario la intervencion de terceros en el proceso.

Cabe mencionar, el modelo propuesto por Campbell (citado por Costales, 2009)
gue brinda otro enfoque, dirigido a la consideracion de la investigacion en la
psicologia en el trabajo sobre sus principios mas reconditos, planteando una teoria
del desempefio individual. En tal sentido, la teoria del desempefio individual
propuesta por Campbell afirma que el rendimiento y la conducta laboral resultan ser
similares, que encajan solamente en aquellas actuaciones o conductas que son
importantes para la institucion, que cada individuo puede ser evaluado tomando en
cuenta su grado de competencias, y finalmente que el rendimiento no es un

concepto alejado de otros (Costales, 2009).

Costales (2009) haciendo referencia a la teoria planteada por Campbell, explora
la definicibn de desempefio individual, afirmado, que es conductual, debido a que
la conducta de cada individuo se muestra en las acciones o tareas que las personas
realizan en su ambito laboral; es episddico ya que se hace referencia Unicamente
a las actividades que tienen sefialada el proposito de alcanzar objetivos o patrones
planteados por la institucion; es evaluable, porque pueden ser estimado como
positivo 0 negativo; y multidimensional debido a que rendimiento se estudia como
un grupo de conductas laborales determinantes para la instituciéon. Por otro lado,
Pastor (2018), precisa que Campbell, establece ocho componentes para el
desempeiio, los cuales son: rendimiento de la tarea especifica del puesto,

rendimiento de tareas no especificas del puesto, rendimiento de la tarea de



comunicacién oral y escrita, demostracion del esfuerzo, mantenimiento de la
disciplina personal, facilitar el desempefio del equipo y de los pares, supervision,

liderazgo y administracion.

Por otro lado, tenemos, la Teoria del rendimiento contextual, planteada por
Borman y Motowidlo. Esta teoria, como bien explica Costales (2009), propone que
existen dos tipos de rendimiento: en la tarea y en el contexto, siendo que el primero
hace referencia a la realizacion del ejercicio formal del puesto, y el segundo implica
el ejercicio actividades con meta de incentivar un ambiente psicosocial de bienestar
interpersonal. EI mismo autor, precisa que el rendimiento tanto en sus dos
vertientes, no son contrarios, tratandose pues de dimensiones del desempefio
distintas pero relacionadas entre si, para poder comprender y administrar la

diversidad de dimensiones del rendimiento humano.

Respecto a la teoria del desemperio individual planteada por Campbell y la
teoria del rendimiento en el contexto planteado por Borman y Motowidlo, Costales
(2009), afirma que ambas teorias se conectan al sefialar que los factores que
determinan e influyen directamente en el desempefio son los conocimientos,
destrezas y la motivacion, y estos al mismo tiempo se encuentran conectados por
otras variantes como las aptitudes, valores, creencias, etc. Ademas, el mismo autor
sefala con referencia al rendimiento en la tarea, sus determinantes directos se ven
afectados por las competencias y habilidades de la persona, por otro lado, respecto
al el rendimiento contextual lo mas importante son las cualidades de la personalidad
(Costales, 2009).

Después de haber explicado un poco las teorias de desempefio laboral
existentes, se concluye que una definicion también adecuada para el desempefio
es la siguiente: ElI desempefio laboral consiste en aquellas acciones o
comportamientos que un individuo realiza en un contexto laboral, todas ellas
vinculadas con sus habilidades y conocimientos, de tal manera que el empleado
sea eficiente y eficaz, en el cumplimiento de las funciones que se le asignen para
el alcance de los objetivos y metas organizacionales (Chiavenato, 2000; Palmar et
al., 2014; Pastor, 2018).



Por otro lado, como base tedrica de la variable de calidad de servicio, se debe
primero tener un entendimiento de las caracteristicas de un servicio en general. Se
entiende entonces que un servicio se genera cuando lo recibe un cliente o usuario,
es asi como los servicios ser relacionan directamente con los sujetos que lo
perciben. Segun explica Hole et al. (2018) los servicios son para las personas y la
calidad del servicio no se puede estandarizar, no obstante, esto se puede mejorar

con una formacién adecuada, estableciendo estandares y asegurando la calidad.

Ahora bien, la calidad de servicio puede ser entendida como la combinacion de
elementos que son evaluados por la percepcion del usuario con relacion a un
servicio (Atencio & Gonzales, 2007). Dentro de la calidad de servicio es necesario
considerar también la satisfaccidon del cliente es el parametro mas importante para
juzgar la calidad del servicio que proporciona un proveedor de servicios al cliente o
usuario. Y es que la retroalimentacién positiva del cliente conduce a la buena
voluntad de los proveedores de servicios, mientras que la retroalimentacion
negativa lo reduce. Esta teoria también es aplicable a los proveedores de atencién
médica, mas aun, teniendo en cuenta que hoy en dia, los pacientes son conscientes
de sus derechos en cuanto a los servicios meédicos y la calidad de los servicios de

atencion médica que se les brindan (Gupta et al.,2016).

Respecto a la calidad de servicio de la presente investigacion, se puede
observar también la Teoria de calidad propuesta por Ishikawa. Neyestani (2017),
afirma que el Dr. Kaoru Ishikawa, es considerado como uno de los fundadores
claves de la filosofia TQM (Total Quality Mangement), siendo conocido
principalmente por presentar y desarrollar muchas herramientas de calidad como
por ejemplo el “Diagrama Causa-Efecto”, el cual sirve para analizar los problemas
de cualquier naturaleza y sus posibles causas y efectos. Y es que, de acuerdo con
Ishikawa (1986), para poder medir la calidad de servicio, es necesaria la
participacion de todo el personal, desde los que ostentan en cargo mas bajo, hasta
guien en cuestion de jerarquia ostentan el mas alto, como los directivos, gerentes,

etc.

Ishikawa ademas plantea siete herramientas técnicas, que conforman su

estadistica de analisis de problemas. Entre ellas tenemos (Chacon & Rugel, 2018):

10



» Cuadro de Pareto

» Diagrama Causa- Efecto (Diagrama de Ishikawa)
 Estratificacion

* Hoja de verificaciéon

» Histogramas

» Diagramas de dispersion

» Graficas y cuadros de control

Por otro lado, segun Ballou (2004), los usuarios de un servicio o clientes
aprecian la oferta de toda empresa tomando en cuenta el precio, la calidad y el
servicio, con base en ello responden con su preferencia o su falta de ella, se
entiende pues que el servicio al cliente es un término extenso pudiendo incluir
muchos elementos. Debido a ello, las definiciones de servicio al cliente se pueden
aplicar a cualquier institucion publica o privada, que brinda servicios a los usuarios.
Es asi como es, inevitable al hablar de servicio al cliente, al tocar el tema de la

calidad.

Ahora bien, en la Plataforma Tecnoldgica para la Gestion de la Excelencia
(2020), se hace un analisis del Modelo de calidad ISO 9000 desarrollado por la
Organizacion Internacional de Normalizacién, como contestacion a la necesidad de
las organizaciones de mejorar la calidad de sus productos y servicios, y de esa
manera cumplir con las expectativas que puedan tener los clientes. Este modelo
comprende una serie de normas que permiten establecer requisitos y/o directrices
relativos a un Sistema de Gestion de la Calidad. La norma ISO 9001 es la mas
utilizada, dado que se puede adaptar a instituciones grandes y pequefas, privadas
0 publicas, teniendo en cuenta 7 principios basicos de calidad, con los que cualquier
entidad publica o privada puede acreditarse. Ellos consisten en: 1) Enfoque al
cliente; 2) Liderazgo; 3) Compromiso de las personas; 4) Enfoque a procesos; 5)
Mejora; 6) Toma de decisiones basada en la evidencia; y 7) Gestion de las

relaciones (Plataforma Tecnoldgica para la Gestion de la Excelencia, 2020).

Por otro lado, tenemos a Philip B. Crosby, quien plantea la Teoria Cero defectos,
a través de un proceso de mejoramiento de la calidad siguiendo 14 pasos. De los

principios mas importantes planteados por Crosby, el principio méas resaltante, seria
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el sistema de calidad basado en la prevencion. Segun Gonzales et al. (2020), este
principio sefiala que resulta ser sencillo y barato prever las situaciones para
subsanarlas, la prevencion tiene su fundamento en el entendimiento del
procedimiento, en tal sentido, se debe visualizar el procedimiento e identificar las

probables causas de desaciertos.

Respecto a los indicadores objetivos y subjetivos de medicion de calidad,
tenemos la encuesta SERVQUAL, o Modelo de medicién de calidad, la cual intenta
reducir la desviacion al confrontar el servicio percibido contra la expectativa, en vez
de solamente calcular la percepcién parcializada de bienestar (Chacon & Rugel,
2018). Es asi como Berry, Parasuraman y Zeithaml, crearon el Modelo de medicion
de calidad denominado SERVQUAL, con el propésito inicial de crear una escala de
items variados, y de esta manera medir el servicio. No obstante, Berry,
Parasuraman y Zeithaml tras la realizacion de una serie de encuestas objeto de
una investigacion, lograron demostrar la correlacion que existe entre algunas de las
diez dimensiones, reduciendo las dimensiones a: tangibles, fiabilidad,

responsabilidad, seguridad y empatia (citado por Garcia & Diaz, 2008).

Relacionando lo mencionado con la presente investigacion, Singh & Dixit (2020)
después de haber hecho una investigacién en donde se midié la calidad del servicio
de atencion meédica utilizando las dimensiones SERVQUAL, asi como otras
dimensiones especificas del sector de la salud, afirman que los hallazgos muestran
claramente como la calidad del servicio de atencion médica, la satisfaccion del
paciente y las intenciones de comportamiento se encuentran muy relacionadas
entre si, siendo que los servicios de alta calidad conducen a pacientes satisfechos

gue exhiben ademas intenciones de comportamiento positivas.

Por ultimo, habiendo analizado las teorias podemos concluir que una definicidon
adecuada de calidad de servicio es la siguiente: La calidad de servicio se refiere a
la combinacién de elementos (elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad) que son evaluados por la percepcién del usuario con
relacion a un servicio, en otras palabras, es la conformidad de los servicios con los
requerimientos y necesidades de los usuarios (Atencio & Gonzales, 2007; Garcia
& Diaz, 2008).
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Se plante6 una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental,
correlacional, trasversal. Es de enfoque cuantitativo, porque busca respaldar los
objetivos del estudio que se llevo a cabo, ademas de ser considerado como "el
epitome del enfoque cientifico" (Quick & Hall, 2015), debido a que brinda la
posibilidad de identificar los datos obtenidos de la investigacion de forma numérica,
para ello se centra en la obtencion de datos para probar las hipétesis, ademas este
enfoque se caracteriza por ser una investigacion objetiva y efectiva, y los datos
obtenidos deben poseer la validez y confiabilidad, para de esta manera permitir que
las conclusiones contribuyan a generalizar el conocimiento (Azafiero, 2016, p.120).
Segun Hernandez (2014) su alcance es transversal debido a que la informacion y
los datos se recogieron en un solo momento. Por otro lado, es de tipo correlacional
debido a que se busco coaligar variables, lo que posibilitd calcular la relacion entre
ambas. En esta investigacion se busco la correlacidn entre el desempeiio laboral y

la calidad de servicio.

Ahora bien, el disefio de la investigacion es no experimental, respecto a ello se
sabe que existe una tendencia por confundir en el ambito cientifico, la correlacion
con la causalidad (Bleske-Rechek et al., 2015), sin embargo se debe entender que
una investigacion es no experimental, debido a que se realiza sin manipular
intencionalmente las variables, en otras palabras, no se varian deliberadamente las
variables, sino al contrario se contempla el fenémeno tal cual es en la realidad, y

de esta manera efectuar un analisis (Azafiero, 2016).

El esquema es el siguiente:

!
N
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Dénde:

M: Muestra

X: Medicion del Desempefio Laboral
Y: Medicion de la Calidad de servicio

R: Relacién entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Desempefio Laboral
Como dimensiones tenemos:

. Eficiencia: Rivas (2019), define a la eficiencia como la capacidad de lograr el
efecto que se desea o se espera. Es decir, realizar una tarea buscando la mejor

relacion posible entre los recursos empleados y los resultados obtenidos.

. Eficacia: Segun el Diario Gestion (2021), al hablar de eficacia hacemos
referencia a la capacidad que tiene el individuo para alcanzar lo que se ha
propuesto, es decir la eficacia se encuentra ligada a la obtencion de metas y
objetivos. Es importante resaltar, que el motor de la eficacia laboral es la
responsabilidad, debido a que nos impulsa a asumir compromisos y deberes en el
trabajo (InfoJobs, 2020).

Variable 2: Calidad de Servicio
Como dimensiones de la variable en menciéon tenemos:

. Elementos tangibles: Como dice Clemenza (2010) es la parte que se puede
observar del servicio ofertado. Se hace referencia a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion. Todos

estos elementos tangibles, le serviran al cliente o usuario para evaluar la calidad.

. Empatia: Tomando en cuenta a Hall & Schwartz (2018), el concepto de
empatia tiene un significado central para la psicologia social y de la personalidad,
como también para las profesiones de la salud. Por su parte Clemenza (2010),

precisa que se entiende por empatia dentro de la calidad del servicio, a toda aquella
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atencién cuidadosa e individualizada en donde se busca transmitir a los clientes un

servicio personalizado o adecuado. Es el trato humanizado al usuario.

. Fiabilidad: Segun Torres (2017), explica que este criterio se utiliza para medir
gue tan capaz es la institucion para cumplir sus compromisos sin errores. Lo que
en palabras de Garcia (2008), refiere a la recoleccion de aspectos referentes con

la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

. Capacidad de respuesta: Se puede definir como la voluntad de ayudar a los
usuarios y brindar un servicio rapido (Kalaja et al., 2016). En otras palabras, esta
relacionada a la disponibilidad para ayudar y atender que tienen los empleados para

con los clientes (Garcia, 2008)

. Seguridad: Segun Clemenza (2010), la seguridad implica credibilidad,
integridad y honestidad, es decir esta relacionado con la confianza, amabilidad y

conocimientos que brinda el personal de una institucion o empresa a sus clientes.

Respecto a la escala de medicién, al ser las variables que se analizan del

tipo cuantitativo la escala a utilizar sera la ordinal.
3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Es un conjunto de elementos con particularidades similares, también podria
definirse como algo que forma parte de una agrupacion de medios o causas de un
total (Hernandez et al., 2014). En este caso la poblacion const6 de 59 trabajadores
contratados bajo cualquier modalidad (SNP, CAS, etc) segun el registro de personal

de un Centro de salud de la regién Lambayeque.

Criterios de inclusion:
- Trabajador de un Centro de salud de la regién Lambayeque segun registro de

personal.

Criterios de exclusién:

- Trabajador no se encuentra disponible o no asiste al trabajo.
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Muestra

Se sabe que el muestreo probabilistico tiene amplias virtudes ya conocidas, la
principal de estas virtudes seria la capacidad de generalizar a partir de muestras y
sacar inferencias vélidas sobre las poblaciones (Schneider & Harknett, 2019). Pues
bien, tomando en cuenta la poblacion finita de 59 trabajadores, y que las variables
objeto de analisis son cuantitativas, se ha utilizado el muestreo por conveniencia o
intencionado. Cabe mencionar que la persona que investiga no puede afirmar con
certeza que los individuos son representativos de la poblacion, no obstante, la
muestra brinda una perspectiva informativa de utilidad para responder preguntas e
hipotesis. En este caso el grupo muestral esta conformado por 59 trabajadores de
un Centro de salud de la regibn Lambayeque. Para el calculo de la muestra no se
aplicé una férmula estadistica, puesto que se tomoé la encuesta solo a los
trabajadores que decidieron participar en el llenado de la encuesta y que se

encontraban disponibles.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

En este caso se considerd conveniente emplear la “Encuesta”, cabe resaltar
gue se trata de un documento formulado por el investigador hacia los sujetos
evaluados, con el fin de recabar informacion referente a sus perspectivas,

comportamientos y demas (Hernandez et al., 2014).
Instrumento

El instrumento fue el cuestionario, que comprende las Variables Desempefio
Laboral y Calidad de servicio. Para medir la variable de desempefio laboral se
realiz6 un instrumento conformado por 12 preguntas, distribuidas en 2 dimensiones:
Eficiencia (5 items), Eficacia (7 items); se emple6 como alternativas de contestacion

la escala de Likert 1 Siempre, 2 Frecuentemente, 3 A veces, 4 Nunca.

Para medir la variable Calidad de servicio, fue conveniente realizar un
instrumento que consta de 10 preguntas, distribuidas en 5 dimensiones: Elementos

tangibles (2 items), Empatia (3 items), Fiabilidad (3 items), Capacidad de respuesta
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(2 items) y Seguridad (2 items); se emple6 a modo de alternativas de contestacion

la escala de Likert 1 Siempre, 2 Frecuentemente, 3 A veces, 4 Nunca.
3.5. Procedimiento de analisis de datos

Se analiz6 el resultado final obtenido de las encuestas debidamente validadas,
acto seguido se comprobo las perspectivas e informacion del dominio de mis
variables que fueron usadas para verificar el resultado de cada encuesta, que
ayudo a formular las conclusiones, lo cual también sirvié para poder confrontar la

hipotesis general.
3.6. Método de andlisis de datos

- Hipotético-deductivo: Una de las mejores maneras de analizar teorias
cientificas es a través del método hipotético-deductivo, que consiste en contrastar
hipotesis deduciendo de ellas conductas observacionales (Calderén, 2016). Ahora
bien, en la presente investigacion se hizo uso de este método, en el establecimiento
de la hipétesis defendida, y en el establecimiento de las categorias que emergen

del objeto y del campo investigado.

- Estadisticos: Para establecer la confiabilidad de los instrumentos a ser
utilizados, procesar y analizar los datos obtenidos. Se utilizé el programa SPSS,

gue es un programa estadistico informatico.
3.7. Criterios éticos

El estudio en el presente trabajo se ha desarrollado de manera original. El autor
manifiesta el compromiso de respetar la veracidad de los resultados, la confiabilidad
de los datos obtenidos de la entidad publica, asi como proteger los derechos e
identidad de los ciudadanos que participaron en el estudio. Asimismo, el
investigador declara que el estudio esta realizado con el apoyo de asesores, ha

recurrido a la consulta de libros, tesis y otros.
El consentimiento informado

Se entiende por consentimiento informado aquel proceso en el que la
persona acepta su participacion en cierta investigacion después de haber sido

informada debidamente de los beneficios o perjuicios que pudiera originarle la
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misma (Borovecki et al., 2018). Segun el investigador Christians (2000), el
consentimiento informado encuentra su logica en la ética propuesta por Kant, en
donde se precisa que los seres humanos son un fin en si mismos y nunca un medio
para conseguir algo. Asi, los colaboradores que participan en el presente estudio
deben manifestar su voluntad para brindar informacién relevante para a

investigacién, conociendo claro esta cuales son sus obligaciones y derechos.
La confidencialidad

La confidencialidad es un elemento importante al desarrollar una
investigacion, sobre todo tomando en cuenta lo establecido por los diversos codigos
éticos que otorgan relevancia a la seguridad y a la proteccion de la identidad de
todas las personas que apoyan y tienen participacibn en la investigacion.
Actualmente dado que las organizaciones optan por la digitalizacion y distribucién
global de sus trabajos patentados existe pues un desafio ain mayor de mantener
la confidencialidad (Massimino & Gray, 2017), no obstante, siempre habra este
llamado a una mayor observacion e investigacion empirica sobre la importancia de
la confidencialidad (Yu, 2008). Y es que la confidencialidad no solo hace referencia
al anonimato de la identidad de los informantes, sino también en la proteccion de la
privacidad de a la informacion que brindan, es asi como una medida de garantizar
la confidencialidad en sus diversas vertientes, se otorga pseuddnimos y nimeros a

los participantes en la investigacion (Gerrish, 2008).
Manejo de riesgos

Una investigacion cuantitativa se justifica cuando se minimizan para los
sujetos individuales los riesgos posibles, también cuando los beneficios posibles se
incrementan tanto para los sujetos como para la sociedad; finalmente se debe tener
en consideracion ademas que los beneficios deben ser proporcionales o al menos

mayores que los riesgos.
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V. RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion se desarrollaran de acuerdo con
los objetivos del estudio, los cuales estaran representados mediante las

dimensiones de las variables y en porcentajes.

OE 01: Determinar los niveles de desempefio laboral del personal de un

Centro de salud de laregion Lambayeque
Tabla 1

Nivel de desempenio laboral en sus dimensiones: eficiencia y eficacia.

Dimensiones del desempefio laboral

Eficiencia Eficacia
F % F %
Bajo 18 31% 28 47%
Medio 31 53% 20 34%
Alto 10 17% 11 19%
Total 59 100% 59 100%

Interpretacién:

En la dimension eficiencia: el 17% de los encuestados presenta un nivel alto
responsabilidad con su centro de labores, el 53% del personal tiene un nivel
medio en su desempefo laboral, mientras que el 31% de los participantes su
nivel de desempefio y compromiso es bajo. Los resultados representan que la
mayoria tiene un mediano nivel de eficiencia en su desempefio laboral; por
ende, el centro de salud debe motivar a sus trabajadores para que realicen sus

obligaciones de forma metddica y ordenada.

Por otro lado, en la dimensién eficacia: el 19% del personal presenta un nivel
alto de eficacia en su centro de labores, el 34% de los participantes tiene un
nivel medio de desempefio, mientras que el 47% de los encuestados su nivel de
desempefio es bajo. Los resultados representan que la mayoria tiene un bajo

nivel de eficacia en su desempefio laboral, no obstante, es una problematica
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gue se debera plantear estrategias para que los trabajadores para que cumplan

con responsabilidad los deberes asignados.

O.E. 02: Determinar los niveles de la calidad de servicio del personal de un

Centro de salud de laregion Lambayeque

Tabla 2

Nivel de calidad de servicio del personal en sus dimensiones: elementos

tangibles, empatia y fiabilidad.

Dimensiones de la calidad de servicio del personal

Elementos Empatia Fiabilidad
tangibles
F % F % F %
Bajo 35 59% 23 39% 35 59%
Medio 11 19% 30 51% 11 19%
Alto 13 22% 6 10% 13 22%
Total 59 100% 59 100% 59 100%

Interpretacion:

En la dimension de elementos tangibles: el 22% de los participantes afirma
gue existe un nivel alto respecto a los elementos tangibles, el 19% menciona
que hay un nivel medio, mientras que el 59% de los encuestados menciona que
se presenta un nivel bajo en el Centro de Salud. Los resultados representan que
la mayoria tiene un nivel bajo de elementos tangibles respecto a la calidad de
servicio del personal; por ende, se debe priorizar la mejora de los equipos e

infraestructura del establecimiento para cuidar la imagen del servicio.

En la dimensién de empatia: el 10% de los participantes afirma que existe
un nivel alto de empatia entre el personal, el 51% menciona que hay un nivel
medio, mientras que el 39% de los encuestados menciona que existe un nivel
bajo de empatia en los trabajadores del Centro de Salud. Los resultados

representan que la mayoria tiene un nivel medio de empatia respecto a la
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calidad de servicio del personal; por ende, se debe fortalece la atencion

personalizada de acuerdo con las necesidades e intereses de los usuarios.

En la dimension de fiabilidad: el 22% de los participantes afirma que existe
un nivel alto de fiabilidad, el 19% menciona que hay un nivel medio, mientras
que el 59% los encuestados menciona que existe un nivel bajo de fiabilidad
respecto al servicio que brinda el Centro de Salud. Los resultados representan
gue la mayoria tiene un nivel bajo de fiabilidad respecto a la calidad de servicio
del personal; por lo tanto, se debe promover un servicio de forma confiable,

rapida y segura para los usuarios que asisten al Centro de Salud.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio del personal en sus dimensiones: capacidad de

respuesta y seguridad.

Dimensiones de la calidad de servicio del personal

Capacidad de respuesta Seguridad
F % F %
Bajo 35 59% 23 39%
Medio 11 19% 30 51%
Alto 13 22% 6 10%
Total 59 100% 59 100%

Interpretacién:

En la dimension de capacidad de respuesta: el 22% de los participantes
afirma que existe un nivel alto de capacidad de respuesta de los trabajadores,
el 19% menciona que hay un nivel medio, mientras que el 59% los encuestados
menciona que existe un nivel bajo de capacidad de respuesta respecto al
servicio que brinda el Centro de Salud. Los resultados representan que la
mayoria tiene un nivel bajo de capacidad de respuesta respecto a la calidad de
servicio del personal; entonces, es necesario fortalecer los compromisos

asumidos de los trabajadores para brindar un servicio rapido para los usuarios
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En la dimension de seguridad: el 10% de los participantes afirma que existe
un nivel alto de seguridad en su trabajo, el 51% menciona que hay un nivel
medio, mientras que el 39% los encuestados menciona que existe un nivel bajo
de seguridad respecto al servicio que brinda el Centro de Salud. Los resultados
representan que la mayoria tiene un nivel medio de seguridad respecto a la
calidad de servicio del personal, por ende, es importante reforzar los

conocimientos para responder a las consultas de los usuarios.

OE 03: Establecer la correlacion entre las dimensiones de la variable
desempefio laboral y las dimensiones de la variable calidad de servicio del

personal del Centro de salud de laregién Lambayeque.

De acuerdo con el esquema de la muestra se requiere obtener la relacion
entre la variable de desempefio laboral y calidad de servicio del personal en un

Centro de salud de la regiébn Lambayeque.

Se utilizé el programa de SPSS para obtener la relacibn mediante la

Correlacion de Spearman teniendo como resultado las siguientes correlaciones:

Tabla 4

Correlacion entre desempefio laboral y calidad de servicio del personal de un

Centro de Salud de la Region Lambayeque

Correlaciones

VI VD
Rho de VI Coeficiente de 1,000 ,290"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,026
N 59 59
VD Coeficiente de ,290" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,026
N 59 59

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
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Interpretacién:

Segun los resultados se verifica que r=0.05 es menor a 0.29 de acuerdo con
la correlacion de Spearman, que significa que existe una relacion significativa
entre las variables de desempefio laboral y calidad de servicio del personal de
un Centro de salud de la regibn Lambayeque; ademds, los resultados
permitieron el demostrar que efectivamente existe una relacion entre las

variables, cumpliéndose con el objetivo general de la investigacion.
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V. DISCUSION

Para la investigacion realizada se han tomado como referencia diversos

trabajos y/o estudios importantes tomando en cuenta los objetivos planteados.

Respecto al objetivo general de la investigacion se tiene que consistié en
determinar la relacién que existe entre el desempefio laboral y la calidad de

servicio del personal de un Centro de salud de la region Lambayeque.

Analizando los resultados se obtuvo que de acuerdo con la correlacion de
Spearman se encontré un nivel de relacion significante de 0.05, afirmando que
existe una relacién alta entre desempefo laboral y calidad de servicio del
personal de un Centro de salud de la regiébn Lambayeque, es decir, a medida
gue el nivel de desempefio laboral aumenta, el nivel de calidad de servicio

mejora.

La investigacion guarda relacion con el estudio de Garcia & Astudillo (2019)
sobre el desempefio laboral y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Corrales, Provincia de Tumbes, 2019, concluyo que existe una relacién entre un
alto nivel de desempefio laboral y buena calidad de servicio. Esto se ha debido
en su gran parte a que los trabajadores han recibido capacitaciones constantes
gue han fortalecido sus competencias y habilidades, asi como, estimulos

monetarios y no monetarios que han repercutido en su desempefio.

El desempefio laboral consiste en aquellas acciones o comportamientos que
un individuo realiza en un contexto laboral, todas ellas vinculadas con sus
habilidades y conocimientos, de tal manera que el empleado sea eficiente y
eficaz, en el cumplimiento de las funciones que se le asignen para el alcance de
los objetivos y metas organizacionales (Chiavenato, 2000; Palmar et al., 2014;
Pastor, 2018). Por otro lado, como base tetrica de la variable de calidad de
servicio, se debe considera su definicién, entendida como la combinacion de
elementos que son evaluados por la percepcion del usuario con relacion a un

servicio (Atencio & Gonzales, 2007).
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Al determinar los niveles de desempefio laboral del personal de un Centro
de salud de la regiéon Lambayeque, se obtuvo los resultados siguientes: en la
dimension eficiencia: el 17% de los encuestados presenta un nivel alto
responsabilidad con su centro de labores, el 53% del personal tiene un nivel
medio en su desempefio laboral, mientras que el 31% de los participantes su
nivel de desempefio y compromiso es bajo. Los resultados representan que la
mayoria tiene un mediano nivel de eficiencia en su desempefio laboral; por
ende, el centro de salud debe motivar a sus trabajadores para que realicen sus
obligaciones de forma metédica y ordenada, fortaleciendo su compromiso con

los objetivos de la institucion.

Por otro lado, en la dimension eficacia: el 19% del personal presenta un nivel
alto de eficacia en su centro de labores, el 34% de los participantes tiene un
nivel medio de desempefio, mientras que el 47% de los encuestados su nivel de
desemperio es bajo. Los resultados representan que la mayoria tiene un bajo
nivel de eficacia en su desempefio laboral, no obstante, es una problematica
gue se deberd plantear estrategias para que los trabajadores asuman

compromisos y cumplan con responsabilidad los deberes asignados.

No obstante, no guarda relacion con la investigacion de Gonzales (2020)
sobre el desempefio laboral y calidad de servicio del personal administrativo en
el hospital regional de Pucallpa en el afio 2019, se hizo un estudio en donde se
evalué cuantitativamente la calidad de servicio y desempefio laboral,
profundizando en sus causas. Teniendo como resultado un bajo rendimiento
tanto en desempefio laboral como calidad de servicio, sin embargo, no concluye
gue esto sea necesariamente por el personal que labora en la institucion, sino
por otros motivos ajenos a ellos que dificulta su trabajo, y es que para que la
instituciones que brindan atencion médica tengan un desempefio mediamente
aceptable, deben tener la capacidad de reconstruir los criterios de desempefo
del sistema de atencién médica implementados por el gobierno o en general por

otros organismos gubernamentales (Dickinson et al., 2010).

El desempefio laboral consiste pues en aquellas acciones o
comportamientos que un individuo realiza en un contexto laboral, todas ellas

vinculadas con sus habilidades y conocimientos, de tal manera que el empleado
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sea eficiente y eficaz, en el cumplimiento de las funciones que se le asignen
para el alcance de los objetivos y metas organizacionales (Chiavenato, 2000;
Palmar et al., 2014; Pastor, 2018).

Al determinar los niveles de la calidad de servicio del personal del Centro de
salud de la regién Lambayeque, se obtuvo como resultados en la dimensién de
elementos tangibles que el 22% de los participantes afirma que existe un nivel
alto respecto a los elementos tangibles, el 19% menciona que hay un nivel
medio, mientras que el 59% de los encuestados menciona que se presenta un
nivel bajo en el Centro de Salud. Los resultados representan que la mayoria
tiene un nivel bajo de elementos tangibles respecto a la calidad de servicio del
personal; por ende, se debe priorizar la mejora de los equipos e infraestructura
del establecimiento; asimismo, cuidar la imagen de los trabajadores frente al

servicio que se brinda.

Se debe considerar para analizar el andlisis de los resultados, que los
elementos tangibles representan segun Clemenza (2010) la parte observable
del servicio que se esta ofreciendo, que direccionado a la presente investigacion
serian servicios de salud y/o atencién médica. Y es que, al hablar de elementos
tangibles, se hace referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion, es decir, todos aquellos

elementos que le serviran al cliente o usuario para evaluar la calidad.

Por otro lado, en la dimension de empatia: el 10% de los participantes afirma
gue existe un nivel alto de empatia entre el personal, el 51% menciona que hay
un nivel medio, mientras que el 39% de los encuestados menciona que existe
un nivel bajo de empatia en los trabajadores del Centro de Salud. Los resultados
representan que la mayoria tiene un nivel medio de empatia respecto a la
calidad de servicio del personal; por ende, se debe fortalece la atencién

personalizada de acuerdo con las necesidades e intereses de los usuarios.

Debe tenerse en cuenta también que dimension empatia respecto a la
calidad de servicio significa segun Hall & Schwartz (2018), un concepto
relacionado con la psicologia social y de la personalidad, es asi como Clemenza
(2010), precisa dentro de la calidad del servicio, la empatia es toda aquella
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atencion cuidadosa e individualizada en donde se busca transmitir a los clientes

un servicio personalizado o adecuado.

Pues bien, en la dimension de fiabilidad, se obtuvo el 22% de los
participantes afirma que existe un nivel alto de fiabilidad, el 19% menciona que
hay un nivel medio, mientras que el 59% los encuestados menciona que existe
un nivel bajo de fiabilidad respecto al servicio que brinda el Centro de Salud.
Para discutir los resultados se debe considerar que este criterio se utiliza para
medir que la capacidad de la institucion para cumplir sus de manera prolija con
sus compromisos (Torres, 2017). Y es que, se busca pues tener la habilidad
para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa Garcia (2008).
En tal sentido, los resultados obtenidos precisan que un gran porcentaje tiene
un nivel bajo de fiabilidad respecto a la calidad de servicio del personal; por lo
tanto, se debe promover un servicio de forma confiable, rapida y segura para

los usuarios que asisten al Centro de Salud.

En la dimension de capacidad de respuesta: el 22% de los participantes
afirma que existe un nivel alto de capacidad de respuesta de los trabajadores,
el 19% menciona que hay un nivel medio, mientras que el 59% los encuestados
menciona que existe un nivel bajo de capacidad de respuesta respecto al
servicio que brinda el Centro de Salud. Los resultados representan que la
mayoria tiene un nivel bajo de capacidad de respuesta respecto a la calidad de
servicio del personal; entonces, es necesario fortalecer los compromisos

asumidos de los trabajadores para brindar un servicio rapido para los usuarios.

Pues bien, es preciso sefialar que, para una correcta discusion de los
mencionados resultados, se debe considerar que la dimensién capacidad de
respuesta correspondiente a la variable calidad de servicio, se encuentra
relacionada con la disponibilidad para ayudar y atender por parte de los
empleados o trabajadores hacia los clientes (Garcia, 2008). Y es que, se define
la capacidad de respuesta, como aquella voluntad de ayudar a los usuarios y

brindar un servicio rapido (Kalaja et al., 2016).

En la dimension de seguridad: el 10% de los participantes afirma que existe

un nivel alto de seguridad en su trabajo, el 51% menciona que hay un nivel
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medio, mientras que el 39% los encuestados menciona gque existe un nivel bajo
de seguridad respecto al servicio que brinda el Centro de Salud. Los resultados
representan que la mayoria tiene un nivel medio de seguridad respecto a la
calidad de servicio del personal, por ende, es importante reforzar los
conocimientos para responder a las consultas de los usuarios y brindar la

confianza a los usuarios.

Cabe precisar para comprender los resultados obtenidos, que la dimension
seguridad, respecto a la variable calidad de servicio, implica cierta credibilidad,
integridad y honestidad, tomando en cuenta que en la presente investigacion se
hace alusion a un Centro de salud, la seguridad se encuentra relacionada con
la confianza, amabilidad y conocimientos que brinda el personal del Centro de

Salud a los usuarios.

El presente estudio guarda relacion con la investigacion de Salas (2010)
sobre una propuesta de estrategia para la evaluacion del desempefio laboral de
los médicos en Cuba, el cual traté sobre el estudio de la calidad de servicio de
salud en Cuba, del cual se concluyé que primeramente el factor humano es el
gue prevalece, sin embargo, este debe ser acompafado con procedimientos
gue lo evalten para fomentar su crecimiento y por ende el mejoramiento de la
calidad de servicio. Lo més llamativo del presente es que se estudié desde un
paso previo al ambito laboral, es decir, el académico, buscando su relacién

educacién- trabajo.

La calidad de servicio se refiere a la combinacion de elementos que son
evaluados por la percepcion del usuario con relacién a un servicio, en otras
palabras, es la conformidad de los servicios con los requerimientos y
necesidades de los usuarios (Atencio & Gonzales, 2007; Garcia & Diaz, 2008).

Esto nos llevd a determinar la correlacion entre las dimensiones de la
variable desempefio laboral. Segun el resultado de la investigacion se verifica
gue r=0.05 que significa que existe una relacién significativa entre las variables
de desempefio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de salud

de la region Lambayeque.
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Por ultimo, en el Trabajo de Titulacion de Psicéloga Industrial sobre el clima
organizacional y la satisfaccion como factores influyentes en el desempefio
laboral, se obtuvieron resultados favorables Onofre (2014), es decir, se concluy6
gue existe relacion directa entre clima organizacional, satisfaccion y desempefio

laborales, lo cual se evidenci6 estadisticamente.

No obstante, en el presente se evidencié un mal manejo de jerarquias que
dificulta la autonomia y libertad para trabajar. También se verificO una
contraposicion entre los resultados de encuesta y estadisticos ya que a pesar
de que refieren sentirse motivados los trabajadores, no hay reconocimientos por

cumplir bien su trabajo; no guarda relacion con la presente investigacion.

29



VI.

1.

CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, el desempefio laboral del Centro
de Salud es medianamente adecuado, buscando fomentar la eficacia y
eficiencia en los trabajadores cumpliendo con sus funciones asignadas y
comprometiéndose con su centro de labores en las diferentes actividades
laborales, académicas y sociales.

Por otro lado, los resultados sobre la calidad de servicio del personal
demuestran que existe un nivel medio con relacion al servicio, atencion al
usuario, confianza, etc; sin embargo, existe una poblacion que presenta una
regular calidad de servicio, debiéndose identificar las deficiencias y trabajar

con nuevas metodologias para el personal.

Asimismo, se determiné una significante correlacion positiva entre las
variables desempefio laboral y calidad de servicio, es decir el nivel de
desemperio laboral favorece la calidad de servicio del personal del Centro

de Salud, logrando asi el objetivo de la investigacion.

Por ultimo, la relacién entre las variables es favorable en el Centro de Salud
objeto de la investigacion, fortaleciendo el clima organizacional y la
capacidad de respuesta del personal; no obstante, hay puntos débiles de la
institucion que se deben mejorar con el trabajo en equipo motivando a los

trabajadores a ser mas comprometidos y responsables.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Centro de salud de la regién Lambayeque estudiado que
promueva capacitaciones permanentes para su personal, con la finalidad de
crear condiciones necesarias relacionadas con la atencion al usuario,
actitudes que deben guiarse con una eficaz capacidad de respuesta con

relacion a la calidad de servicio.

Asimismo, las autoridades del Centro de Salud de la Region Lambayeque
objeto de estudio, deben implementar metodologias que permitan cumplir
los objetivos de la institucion, motivando al personal en el cumplimiento de

sus responsabilidades con un adecuado clima organizacional.

Por otro lado, la calidad de servicio del personal del Centro de Salud de la
Region Lambayeque estudiado debe mejorar su gestion con la finalidad de
brindar la confianza en el usuario, fortaleciendo la capacidad de respuesta
de los trabajadores para promover una imagen de un servicio confiable,

seguro y cuidadoso.

Por dltimo, es necesario y fundamental tomar decisiones rapidas para
brindar un excelente servicio a la poblacion, fortaleciendo las actitudes de
compromiso del personal con la finalidad de lograr objetivos positivos y

significativos con la calidad de servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizaciéon de variables
Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Iﬁfg;';gr?
El desempefio laboral consiste en Planificacion de
aquellas acciones o | Es la informacion que se labores
comportamientos que un individuo | obtuvo del personal de
realiza en un contexto laboral, | un Eficiencia Autogestion
todas ellas vinculadas con sus | Centro de salud de la
) habilidades y conocimientos, de tal region Lgmbqyeque, Recursos utilizados
Desempefio | manera que el empleado sea | quienes brindaran su
Laboral eficiente 'y eficaz, en el | opinién, Motivacion
cumplimiento de las funciones que | referente a su
se le asignen para el alcance de | desempefio, a través de Responsabilidad
los objetivos y metas | una encuesta Eficacia
organizacionales (Chiavenato, | relacionada  con la Compromiso con la
2000; Palmar et al., 2014; Pastor, | eficacia y eficiencia institucion
2018).
Es la informacion que se - ‘ Infraestructura Escala de
recabé del personal de taennéiebqe(;s Apariencia del medicion
. - i ordinal (Likert
La calidad de servicio se refiere a | Un Centro de salud de la personal ( )
la combinacién de elementos | < 9o" di Lambayeque, Consideraciones e
(elementos tangibles, empatia, gﬁlenoesini:jer:on gocborr;ocle; Empatia - interés
fiabilidad, capacidad de respuesta, | . dadp : Atencion personalizada
. seguridad) que son evaluados por - Cuidado en la
Calidad de o X del servicio de la 2 o
o la percepcion del usuario con | . . "~ . _— prestacién del servicio
servicio del o -~ institucion, a través de Fiabilidad -
relacibn a un servicio, en otras Puntualidad
personal : una encuesta,
palabras, es la conformidad de los . Cortesia
servicios con los requerimientos y relacionada con los Ti d
. . [ i iempo de respuesta
necesidades de los usuarios glrtra]m;?atlos ;g‘b?;%l:;’ C?Egc:]deas(ilade p. . p
(Atencio & Gonzales, 2007; Garcia | &0 dad d @ P Disposicion
& Diaz, 2008). capacidad de respuesta Conocimientos
y seguridad S idad
dimensiones que forman eguniaa Confianza
parte de la investigacion.




Anexo 2: Matriz de consistencia

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA POBLACION Y S NVEL || TECNICA/
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA (ALCANCE) / INSTRUME
DISENO NTO
Problema Principal: Objetivo Principal:
¢De qué manera el Determinar la relacién que
desempefio laboral se existe entre el desempefio UNIDAD DE
relaciona con la calidad de laboral y la calidad de ANALISIS
servicio del personal de un servicio del personal de un L
Centro de Salud de la Region | Centro de salud de la . Un Centro _c}:le Disefio de_ .
Lambayeque? region Lambayeque \ég;empeﬁo iglr%%;yee(;iéeglon investigacion:
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Laboral E:[;Jci)if;tcl)tatlva, de
~ Técnica:
1. ¢Cudles son los niveles de | 1. Determinar los niveles de H. El desempeno experimental,
d A A laboral se relaciona POBLACION correlacional
desempefio laboral de un desempefio laboral del de manera transversal J Encuesta
Cer_1§ro de salud de la personal de un significativa con la Personal de un .
region Lambayeque? Centro de salud de la calidad de servicio Instrumento
regién Lambayeque. Centro de salud :
2. ¢Cudles son los niveles de del personal de un de la region
s~ AN . . Centro de salud de Lambaveque o
calidad de servicio del |2. Determinar los niveles de la region yeq Cuestionario
personal de un la calidad de servicio del Lambayeque
Centro de salud de la personal de un '
region Lambayeque? Centro de salud de la
region Lambayeque.
3. ¢Qué relacion existe entre MUESTRA
las dimensiones de la |3. Establecer la correlacion V.D.: Calidad
variable desempefio entre las dimensiones de del servicio Personal de un

laboral y las dimensiones
de la variable calidad de
servicio del personal de un
Centro de salud de la
region Lambayeque?

la variable desempefio
laboral y las dimensiones
de la variable calidad de
servicio del personal de
un Centro de salud de la
region Lambayeque.

Centro de salud
de la regién
Lambayeque.




Estimado trabajador: A continuacion, se le presenta un instrumento para medir
cuidadosamente el desempeiio laboral del personal del Centro de salud de
Monsefu. Cabe mencionar que el presente cuestionario es de caracter anénimo y
confidencial, su aplicacion es de uso exclusivo para la investigacion titulada

“‘Desempefio laboral y calidad de servicio del personal del Centro de Salud de

Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para la variable desempefio laboral

Monsefu”.

Seleccione con una Unica respuesta para los reactivos que se le presenta, siempre,

frecuentemente, algunas veces, nunca y coloque un aspa (X) en el cuadro que

corresponda.
Leyenda
1| Siempre
2 | Frecuentemente
3| A veces
4 | Nunca
Escala de
N° | EFICIENCIA valoracion
112,34
1 |Planificay realiza el trabajo de forma metddica y ordenada
2 | Cumple con las tareas y obligaciones planeadas diariamente
3 |Clasifica sus tareas y objetivos laborales
Cuenta con autonomia para actuar y busca conseguir los
4 | objetivos de la institucion
Se utilizan racionalmente los recursos designados para la
5 |realizacién de sus labores
EFICACIA
Existe en el Centro de salud motivacion para un buen
6 |desemperio en las labores diarias
Considera que cumplir con las labores diarias permite el
7 |desarrollo personal
8 | Se siente satisfecho con los resultados que logra en su trabajo
Realiza sus labores en el horario establecido y se registra
9 |puntualidad
Se asumen compromisos y se cumplen los deberes con
10 |responsabilidad
11 | Se adhiere a las politicas y procedimientos del Centro de salud
Busca implementar nuevas metodologias de trabajo y tiene
12 |iniciativa para iniciar proyectos.




Cuestionario para la variable calidad de servicio

Estimado trabajador: A continuacion, se le presenta un instrumento para medir
cuidadosamente la calidad de servicio del Centro de salud de Monsefu. Cabe
mencionar que el presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial, su
aplicacion es de uso exclusivo para la investigacion titulada “Desempefio laboral y

calidad de servicio del personal del Centro de Salud de Monsefu”.

Seleccione con una Unica respuesta para los reactivos que se le presenta, siempre,
frecuentemente, algunas veces, nunca y coloque un aspa (X) en el cuadro que

corresponda.

Leyenda
Siempre
Frecuentemente
A veces
Nunca

AIWIN (P

Escala de
N° | ELEMENTOS TANGIBLES valoracion
112 |3 1| 4

El centro de salud cuenta con equipos e infraestructura de apariencia
1 | moderna

2 | Considera que el personal cuida su imagen.

EMPATIA
Cuando el usuario tiene un problema, el centro de salud cuenta con
3 | sincero interés en solucionarlo

4 | El centro de salud ofrece una atencion personalizada a sus usuarios

El centro de salud comprende y se preocupa por las necesidades e
5 |intereses especificos de sus usuarios

FIABILIDAD

6 | El centro de salud concluye el servicio en el tiempo prometido

El personal del centro de salud brinda el servicio de forma confiable,
7 |seguray cuidadosa

El personal de centro de salud es siempre amable, considerado y
8 |educado con los usuarios

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El centro de salud brinda un servicio rapido, cumpliendo a tiempo con
9 |los compromisos asumidos

El personal del centro de salud nunca esta demasiado ocupado para
10 |responder a las consultas de los usuarios.

SEGURIDAD

11 | El comportamiento del personal transmite confianza a los usuarios
El personal del centro de salud cuenta con los conocimientos
12 | suficientes para responder a las consultas de los usuarios




Anexo 4: Validacion de Instrumentos de recoleccién de datos

‘i' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempeiio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la
Regién Lambayeque.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para la variable desemperio laboral

. TESISTA:

Br. : Daniela Bertha Cabrera Diaz

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI NO l:]

Chiclayo, 15 de noviembre de 2021

ABOGADA
ICAL N° 7018

DNI: 41102361
EXPERTO
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FICHAS DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la Regién Lambayeque

EXPERTO EVALUADOR

CRITERIOS DE EVALUACION
w3 IRELACION ENTRE
g 2 ITEMS RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
INDICADOR ENTRE LA ENTRE LA A
g | g VARIABLEY DIMENSIONY | ENTREEL |~ OPCION DE
2 a LA EL INDICADOR Y RE§PUESTA (Ver
DIMENSION |INDICADOR | ELITEM | instumento
detallado adjunto)
SI NO Sl NO Sl NO Sl NO
Planifica y realiza el trabajo de forma metodica y ordenada
Planificacion de labores| X X X %
i Cumple con las tareas y obligaciones planeadas diariamente Be—
. . = X X K X
;g Clasifica sus tareas y objetivos laborales X X X 7g e
« A Cuenta con autonomia para actuar y busca conseguir los objefivos de fa i X X e +« —_—
g Recursos ufiizados Se utiizan raci los designados para la realizacion de sus labores X X K * —
2 Existe en el Centro de salud motivacion para un buen d pefio en las labores diarias X X X 7§
Motivacién Considera que cumplir con las labores diarias permite el desarrollo personal >( >< 7( X e
E Se siente satisfecho con los resultados que logra en su trabajo ><~ >< X K MEENET—
& . Realiza sus labores en el horario establecido y se registra puntualidad >< >< X %
' Se asumen compromisos y se cumplen los deberes con responsabilidad X )( . & x s
Compromiso con la Se adhiere a las politicas y procedimientos del Centro de salud -
institucion PRy >< X 7\ X
Grado y Nombre del Experto: Mg. Yeny Sudrez Huaman
Firma del experto -5,
ua
ABOGADA
ICAL Ne 7018
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempeiio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la
Regién Lambayeque

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para la variable calidad de servicio

. TESISTA:

Br.: Daniela Bertha Cabrera Diaz

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl | NO l:]
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T
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CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
wil 3 RELACION ;
2| 8 RELACION RELACION [ENTREEL [TEM Y OBSERVACI 0 REC ACIONES
£ g INDICADOR TEms ENTRELA | =NTRELS | ENTREEL | LAOPCIONDE ERVACIONES VIO RECOMENDACION
= VARIABLE Y LA INDICADOR Y [RESPUESTA (Ver
== DIMENSION YEL ELITEM | instumento
IDicAboR detallado adjunto)
Sl NO St NO Sl NO Sl NO
8 ‘_g Infraestructura El centro de salud cuenta con equipos e infraestructura de apariencia moderna >( x X X —
g = Apariencia del personal Considera que el personal cuidad su imagen. >< X X 4\ ——
Cuando el usuario tiene un problema, &l centro de salud cuenta con sincero interés ¢
S Consideracion e solucionarlo >( X XK )( e
interés El centro de salud comprende y se preocupa por las dese i < . =
E especificos de sus usuarios X X X X
Atencion
y personalizada El centro de salud ofrece una atencion personalizada a sus usuarios X X X X
g Cuidado enla prostacif 1 personal del centro de salud brinda el servico de forma confisbe, seguray | X X X b 4
8 g cuidadosa
g & Puntuslidad El centro de salud condluye el servicio en el tismpo prometido X > X X
. El personal de centro de salud es siempre amable, considerado y educado con los
Cortesia (iasios X x x b4
3
3 g Tiempo de respuesta £l centro de salud brinda un servicio répido, cumpliendo a tiempo con los X K % 4 —_—
4 compromisos asumidos
& . El personal del centro de salud nunca esta i pado para responder a
g Disposicion las consultas de los usuarios. x X X X e
-4
3 Confianza Ei comp iento del p / a los usuarios >< X X x ES—
El personal del centro de salud cuenta con fos conocimientos suficientes para x M X X
Conocimientos responder a las consultas de los usuarios =

Grado y Nombre del Experto: Mg. Yeny Suérez Huamén

Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desemperio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la
Regién Lambayeque.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para la variable desempefio laboral

. TESISTA:

Br.: Daniela Bertha Cabrera Diaz

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl | NO G

Chiclayo, 15 de noviembre de 2021
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TITULO DE LA TESIS: Desemperio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la Regién Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACION
413 RELACION | RELACION RELACION ENTRE
2|2 iTEMS ENTRE LA ENTRE LA RELACION ELITEMY LA OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
z |4 INDICADOR ENTREEL | OPCION DE
2|35 VRSN D'"E'éf'o" ¥ | INDICADOR Y |RESPUESTA (Ver
DIMENSION | INDICADOR |  ELITEM de;“g;“o“:;';f;b)
] NO | s8I NO Sl NO| sl NO
Planifica y realiza el trabajo de forma metddica y ordenada X X x ><
Planificacion de labores Cumple con las tareas y obligaciones planeadas diariamente X x X >c
] Clasifica sus tareas y objetvos laborale '
§ \ . asifica sus tareas y objetivos S D% X x 7(
w Arngeston Cuenta con autonomia para actuar y busca conseguir los objetivos de la institucion % X X )(
E Recursos utizados Se utilizan racionalmente los recursos designados para la realizacion de sus labores X X K )<
2 Existe en el Centro de salud motivacion para un buen desempefio en las labores diarias >( )( x > 8
§ Motivacion Considera que cumplir con las labores diarias permite el desarrollo personal X X )( x
g Se siente satisfecho con los resultados que logra en su trabajo X X )( ><
‘ Realiza sus labores en el horario establecido y se registra puntualidad R
"1 s _ : X = el X
Se asumen compromisos y se cumplen los deberes con responsabilidad X x )< 7(
Compromiso con la Se adhiere a las politicas y procedimientos del Centro de salud
institucion i R X X 7( ><

Grado y Nombre del Experto: Mg. Carlos Alberto Gonzéles Nafiez
Firma del experto :

<
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempeiio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la
Regién Lambayeque

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para la variable calidad de servicio

. TESISTA:

Br.: Daniela Bertha Cabrera Diaz

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| | NO D
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Calidad de servicio

CRITERIOS DE EVALUACION
w| Z RELACION RELACION
3| 3 RELACION RELACION [ENTRE EL [TEMY SV ACIONES
£ g INDICADOR TEMS ENTRELA | SNTRELA | ENTREEL | LAOPCIONDE ORSERVACIONES YO RECOMENDACION
£| £ VARIABLE Y LA YEL INDICADOR Y [RESPUESTA (Ver
DIMENSION INDICADOR EL ITEM instrumento
detallado adjunto)
Si NO | S _NO NO si NO
Infraestructura El centro de salud cuenta con equipos e infi de aparienci d

Apariencia del personal

Considera que el personal cuidad su imagen.

Empatia | Elementos

Cuando el usuario tiene un problema, el centro de salud cuenta con sincero interés &
soluciona

Sl
x| XXX
X1 1% x| | ¥
= és ¢ El de salud la >( iy 7< ?(
inter it u prend or idades e i
I oe me{ﬁx de e-u—; u:uarioi . 7< >( X X
Atencid
Em:allz:da El centro de salud ofrece una atencion personalizada a sus usuarios >é >( 7( Pad
g Ctﬁdad:elens:v?;uladm El personal del centro de salud bri::.adl;a edl :‘;rvido de forma confiable, segura y 7< )< 7< 7<
funtisicad El ceniro de salud conoluye el servicio en el tiempo prometido ¥ X X >
El | de centro de salud es si able, considerado y educado con los
Corodls personal de cen sal essn:vpre amable, cons y educado con >C 7( 7( 7(
- g Tiempo de respuesta El centro de salud brinda un servicio répido, cumpliendo a tiempo con los 7<‘ >< X 79
§ mMuJuum@gs - . .
i e iy v .3 B S D I S
4 Confianza El comp del p / tr ite a los usuarios 7< X x 7(
El personal del centro de salud cuenta con los conocimientos suficientes para >( x 7(
Conocimientos ponder a las fas de los usuari %
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desemperio laboral y calidad de servicio del personal de un Cen e Salud de la
Region Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

uestionario variable desemperio laboral

3. TESISTA:

Br.: Daniela Bertha Cabrera Diaz

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| X NO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:

es fio laboral y calidad de servicio del personal de un Centro de Salud de la

Regién Lambayeque

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
uestionario para la varia idad de servici

7. TESISTA:
Br.: Daniela Bertha Cabrera Diaz

8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S| X NO
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EXPERTO EVALUADOR
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