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Resumen

El desempeiio del trabajador esta referido a ciertas gestiones, conductas y
consecuencias, donde cada persona consiga relacionarse y asista con los objetivos
de cada entidad. Es por ello que los elementos, tales como las destrezas y el
beneficio en un colaborador, juegan un papel primordial para el avance del
desemperio laboral y sobre todo conseguir la satisfaccion del usuario.; ante ello, el
estudio tiene como objetivo determinar la relacién que existe entre el desempefio
laboral y la satisfaccion del usuario en el area de laboratorio en un centro de
atencion Primaria EsSalud Chiclayo, 2021. Ante ello, como metodologia se emple6
la tipologia cuantitativa de disefio no experimental-correlacional, cuya poblacién lo
conformd un total de 850 usuarios pacientes; el cual aplicando una muestra para
poblacion finita quedo conformada por 265 usuarios, y se les administré una
encuesta para ambas variables. Como principal resultado se tiene que existe una
relacion directa y alta entre el desempefio y la satisfaccion del usuario en el area
de laboratorio clinico de dicho centro de salud con un nivel de significancia bilateral
de 0,000. Se concluyé que el nivel que predominé en el desempefio laboral fue

promedio (41.1%) y la satisfaccion del usuario es regular (37%).

Palabras clave: Desempefio laboral, satisfaccién, calidad de atencién

vii



Abstract

The performance of the worker is referred to certain steps, behaviors and
consequences, where each person manages to relate and assist with the objectives
of each entity. That is why the elements, such as the skills and the benefit in a
collaborator, play a fundamental role for the advancement of work performance and
above all to achieve user satisfaction. In view of this, the study aims to determine
the relationship that exists between job performance and user satisfaction in the
laboratory area of an EsSalud Chiclayo 2021 Primary Care Center. Experimental-
correlational, whose population was made up of 850 patient users; which, applying
a sample for a finite population, was made up of 265 users, and a survey was
administered for both variables. As the main result, there is a direct and high
relationship between performance and user satisfaction in the clinical laboratory
area of said health center with a bilateral significance level of 0.000. It was
concluded that the level that predominated in job performance was average (41.1%)

and user satisfaction is regular (37%).

Keywords: Job performance, satisfaction, quality of care
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INTRODUCCION

En la actualidad, toda organizacion de salud sea privada o estatal, cuenta
con un proceso de atencion al usuario final, el cual debe encontrarse preparado
para brindar un alto estandar de calidad que logre cubrir las expectativas y
deseos de usuarios. En el sector salud los servicios que se brindan son los que
estan relacionados con los usuarios que son los pacientes, por lo que las
exigencias de calidad son aun mas altas de lo normal; es por ello que se requiere

una transformacién para mejorar la calidad de servicio (Bhanu et al.,2020).

Ante ello, Yahez et al. (2021) sefialdé que la situacion global del empleo
de los trabajadores de la salud, causada por la pandemia requiere mucha
atencion y concentracion, alta responsabilidad, sobrecarga de trabajo y horarios
y turnos largos o desordenados; lo que pone en riesgo el desemperfio laboral y
sus repercusiones en la satisfaccion de los pacientes. Por ello, Kebede et al.
(2018) refiere que, en Etiopia, los recursos humanos son vitales para la
prestacion de servicios de salud, y estos no funcionan de manera eficaz sin un
namero suficiente de trabajadores de la salud capacitados, motivados y bien

apoyados.

Paralelamente, lbrahim et al. (2020) refiere que en Pakistan, mas del 62%
de los establecimientos sanitarios, manifiestan que las actitudes vy
comportamientos del personal de salud son fundamentales para determinar la
satisfaccion de los pacientes y tener una ventaja competitiva para cualquier
organizacion sanitaria. Sumado a ello, Rodriguez (2019) refiere que, en
Colombia, las instituciones emplean practicas y procesos con la finalidad de que
el colaborador continte desarrollandose de la mejor manera posible, todo ello
mediante mecanismos de actualizacion, con la finalidad de favorecer el

desempefio de sus deberes en términos de eficacia y eficiencia.

Es por ello, que San Hermelando (2019) refiere que la prestacion de
servicios de salud se ve desafiada por una amplia gama de problemas. El hecho
aun es que los pacientes enfrentan desafios a diario en todo el mundo en recibir

atencion meédica de calidad. El verdadero problema debe ser reconocido para



tomar las acciones necesarias y corregir las dificultades que existen y que
contribuyen a la inseguridad de la atencion sanitaria. Asimismo, en Chile Zafra
et al. (2016) manifestd que la poca calidad de la atencién en salud es uno de las
mas grandes deficiencias existentes para hacer frente a los problemas
sanitarios. Por ende, resulta importante realizar periodicamente estudios y
disefiar posibles soluciones que ayuden a manejar diversos problemas y

percances de cada establecimiento de salud.

A nivel nacional, Quintana y Tarqui (2020) manifesté que el personal
asistencial se constituye como el componente fundamental en el sistema
sanitario, sin embargo, afrontan salarios bajos, gerentes que no fomentan ni
brindan el reconocimiento social, ni mucho menos el apoyo y el desarrollo
profesional; por ello, méas del 62% sefial6 que tiene un bajo desemperio laboral
viéndose reflejado en la demanda insatisfecha en las consultas de las diferentes
especialidades. Sin embargo, Hernandez et al. (2019)ha sostenido que tres de
cada cuatro pacientes consideran como muy buena la prestacién sanitaria
recibida en centros hospitalarios del MINSA; ante ello, es importante buscar la

mejora de la satisfaccion en los usuarios para una buena calidad de la atencion.

Por su parte, Lizana (2018) sefial6é que la calidad de un servicio significa
brindar asistencia segura, efectiva y sobre todo que satisfagan las perspectivas
y necesidades de los clientes. La evaluacion del nivel de la satisfaccion en
usuarios de servicios que reciben, constituye una via de retroalimentacion para
el buen funcionamiento de una gerencia de calidad, en efecto esta asegura la
atencion brindada, lo que implica la alteracion del desempefio laboral para
alcanzarlas expectativas y percepciones de los pacientes. A nivel local, en el
CAP Il Manuel Manrique Nevado, existen muchos problemas relacionados al
desempeifio laboral del personal de salud que labora en el area de laboratorio;
el cual, se ve reflejado en la calidad de la prestaciéon del servicio, y entre los
problemas mas frecuentes son: las inadecuadas relaciones interpersonales,
escasa comunicacion asertiva, excesiva carga laboral, entre otros factores. Por
lo tanto, estos problemas hacen que los usuarios pacientes se sientan

insatisfechos; generando una baja capacidad de respuesta.



Ante la problematica antes mencionada, se formuld la siguiente pregunta
de investigacion:¢, Cual es la relacion que existe entre el desempefio laboral y la
satisfaccion de los usuarios del area de Laboratorio Clinico del Centro CAP llI
Manuel Manrique Nevado EsSalud Chiclayo,2021?Consecuentemente, el
estudio fue importante porque ha dado a conocer el grado de relacion entre las
dimensiones del desempefio y la satisfaccion de los usuarios, que brindaron
informacion valiosa para el desarrollo del estudio, y para la toma de decisiones.
Por otro lado, en cuanto al valor tedrico, se bas6é en un conjunto de teorias y
conceptos respecto a las variables en estudio (desempefio y satisfaccion), que
son atendidos en este establecimiento de primer nivel de atencién, la cual,
permiti6 ser una fuente de informacién para investigaciones en el futuro,

contribuyendo asi al conocimiento de la investigacion.

Desde la perspectiva social, beneficié al personal de salud, debido a que
permitié conocer las debilidades y fortalezas; asi también logré impactar en los
usuarios, puesto que, van a recibir una mejor atencion de la que se viene
gestionando; y por ende la imagen de la institucibn mejorard. Para ir
concluyendo con este capitulo se presentd al objetivo principal que fue:
Determinar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la satisfaccion
del usuario en el area de laboratorio clinico en el CAP Il Manuel Manrique
Nevado EsSalud Chiclayo, 2021.

Como objetivos especificos: a) Evaluar el desempefio laboral del Centro
CAP lll Manuel Manriqgue Nevado EsSalud Chiclayo, 2021; b) Identificar el
desempefio laboral en el area de Laboratorio clinico segin dimensiones en el
CAPIIl Manuel Manrique Nevado Chiclayo, 2021; c) identificar el nivel de
satisfaccion segun dimensiones en el Centro CAP Il Manuel Manrique Nevado
— Chiclayo, 2021. Asimismo, se planted la siguiente hipoétesis general: Hi: Existe
relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los usuarios del area de
laboratorio clinico del Centro CAP Ill Manuel Manrique Nevado en la ciudad de
Chiclayo en el afio 2021; mientras que, la hipotesis nula fue HO: No existe
relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los usuarios del area de
laboratorio clinico del Centro CAP Ill Manuel Manrique Nevado en la ciudad de

Chiclayo en el afio 2021.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los trabajos previos llma et al. (2018) en su estudio
desarrollado en Indonesia, presenté como finalidad medir el grado de relacién
existente entre la satisfaccion del usuario y el desempefio laboral en hospitales
en Yogyakarta; el cual, como metodologia se trabajo mediante la observaciéony
se encuesto a 70personas. Por ello, como principal resultado se tiene que el
estado del hospital es limpio, cdmodo y ordenado; los paneles de informacion y
orientaciébn son féaciles de ver y leer;la facilidad y precision de obtener
informacion para los pacientes (derivaciones, resultados de laboratorio, etc.). El
personal del hospital tiene una respuesta rapida a las necesidades de los

pacientes. Ademas, un 76% indica no estar satisfecho con el servicio.

Doubova et al. (2019) en su tesis desarrollada en México, presentd como
objetivo evaluar la asociacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion
con las consultas de especialidad y atencion quirargica en los hospitales de nivel
secundario y terciario; dicho esto, se trabajé con un estudio correlacional-
descriptivo. Por tal, el principal hallazgo encontrado se baso6 en que el 86% de
los usuarios se mostraron satisfechos con el servicio recibido. Las experiencias
negativas comunes fueron el tiempo de espera prolongado (40%) y la falta de
limpieza del hospital (20%). Una preocupacion adicional fue la falta de examen
clinico durante la consulta (25%). Los tiempos de espera mas cortos, la cortesia
del proveedor de salud, la buena comunicacion, el examen clinico y la limpieza

del hospital se asociaron con la satisfaccidon del paciente.

Pérez et al. (2019) en su estudio realizado en Espafia, tiene como
finalidad investigar la tendencia de los indicadores de opinion y satisfaccion del
sistema de salud de esta ciudad. Por ello, como metodologia se trabajé bajo en
enfoque descriptivo y con una muestra de 196 trabajadores de salud a quienes
se les aplico un cuestionario. Como principal hallazgo se obtuvo que el nivel de
satisfaccion percibido por los pacientes fue bueno con el 56%, ademas sefialan
gue existe una buena capacidad de respuesta, debido a que responden a sus

necesidades.



Ji (2018), en su tesis desarrollada en China, tiene como finalidad
investigar los factores que afectan los factores de calidad del sistema de
informacién hospitalario sobre la satisfaccion del usuario y el desempefio de la
innovacion del servicio en los hospitales generales. Se realizé una encuesta a
250 enfermeras. Los resultados mostraron una correlacion significativa entre el
desempeifio y la satisfaccion del usuario (r = 0,831, p <0,001). La satisfaccion
del usuario fue una variable moderadora entre la calidad del sistema de
informacion hospitalario y el desempefio fue bajo con el 78,4%.

Lacerda y Bezerra (2017), en su estudio en Brasil, han presentado como
objetivo establecer los elementos primordiales que inciden en la satisfaccion de
usuarios en relaciéon a la atencion brindada en cada establecimiento de salud.
Utilizaron un enfoque cuantitativo, el cual, arrojo como resultado que el 30% de
los pacientes se encuentran descontentos con el servicio de salud. Finalmente,
concluyeron que los elementos que intervienen en la satisfaccion del usuario,
se modifican segln cada establecimiento de salud y estan relacionados con la
calidad de acceso al servicio, el bienestar de las necesidades de los pacientes

y la estructura del transcurso de trabajo.

A nivel nacional, Quito (2017) en su investigacion sobre el valor de
satisfaccion y la relacién con el desempefio de los colaboradores de un centro
de salud en Huénuco, tuvo como finalidad establecer la correlacion entre sus
variables, el disefio fue cuantitativo y la muestra ascendié a 192 colaboradores
asistenciales, a los cuales se les aplico un cuestionario. El autor concluyo que,
existe una concordancia significativa entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario en el personal asistencial del hospital de estudio, a una
confianza del 95%. Asimismo, se tiene que el desempefio laboral esta en un

nivel bajo con el 62%.

Asimismo, Boada (2019) presentdé como finalidad establecer la relacién
entre el desempefio y la satisfaccion laboral en una empresa de servicios de la
ciudad de Lima, por ello, el estudio fue correlacional y descriptivo y como
muestra se utilizé con 124 trabajadores de la entidad. Como principal resultado

se tiene, que existe un grado de relacién positivo entre las variables antes



mencionadas. Se concluyo que, predomino el nivel bajo del desemperfio laboral

con el 62%.

Ito (2020), en su estudio desempefio laboral y satisfaccion laboral en un
establecimiento primario, tuvo como finalidad buscar la correlacion entre los
diversos factores que influyan entre las variables antes mencionadas en dicho
centro. La investigacion tuvo caracter no experimental de alcance descriptivo; la
muestra se conformd por un total 341 personas; para la recaudacion de la
informacion se utilizé dos cuestionarios; y la conclusion fue que el 16.42% de
los usuarios encuestados se encuentran “insatisfechos”; mientras que, el
83.58%de las personas atendidas en este centro primario indican estar

“satisfechos” y “complacidos” con el servicio que se brinda.

Gonzales y Montalban (2018) presenté como finalidad establecer el
grado de asociacion entre la satisfaccion y desempefio laboral del personal de
una institucion publica; por ello, el estudio fue correlacional y descriptivo, el cual
estuvo conformada por 45 trabajadores, a quienes se les aplicé una encuesta.
Como principal resultado se tiene que existe una correlacion entre las variables
antes mencionadas; con un valor de significancia del 0.00. Se concluyé que la
satisfaccion del usuario es baja con el 32% y en cuanto al desempefio se tiene

un nivel medio con el 63%.

Lépez (2019), en su investigacion sobre la satisfaccion del usuario en
relacion al desempefio laboral en una institucién publica de Chimbote, tuvo
como fin establecer cémo el desempefio laboral y la satisfaccion del usuario
influye en la atencion y satisfaccion del usuario, la investigacion fue no
experimental, disefio transversal descriptivo. Ademas, se emple6 una encuesta
a 16 trabajadores y 92 usuarios; donde el 57.70% de los encuestados afirman
tener un mejor servicio en relacion a periodos anteriores. Finalmente se
concluy6 que existe relacion de atribucion al trabajo de los colaboradores vy el
personal a nivel de contentamiento de los beneficiarios en la atencion del area

de registros civiles en la municipalidad de estudio.

A nivel local, Chayan (2021), en su estudio sobre la satisfaccion del

usuario y el rol de desempefio de los trabajadores en un centro de salud de



Chiclayo, plante6 como objetivos de investigacion establecer la correlacion entre
ambas variables y de qué forma influyen. La metodologia de la investigacion
estuvo conformada por disefio no experimental de tipo basica; ademas, la
muestra a investigar ascendiéo a 38 trabajadores a los cuales se aplicO un
cuestionario para cada variable. Los resultados indicaron que solo el 35.98%
aun no perciben un servicio de calidad adecuado. Finalmente, el autor concluyo
gue es necesario implementar capacitaciones para fortalecer el desempefio de
los colaboradores para brindar una mejor satisfaccion a los usuarios del centro

salud en estudio.

Ramirez (2018) en su estudio acerca de la gestion del Talento Humano,
el objetivo fue efectuar un diagnéstico del desempefio de los colaboradores;
para lo que utilizaron un cuestionario que fue aplicado a 55 gerentes, dando
como resultado que un (60%) de pacientes revelan estar conforme con la
atencion brindada; un cuarto de los pacientes indican encontrarse satisfecho;
35% se encuentra completamente satisfecho, y la diferencia de pacientes
revelaron que no se encuentran ni a gusto ni insatisfechos, simplemente
consideraron un servicio normal. Finalmente, concluyé que la prioridad
institucional es la estrategia organizacional que es potenciada por la
socializacion del trabajo laboral y la caracterizacion de la poblacion en

correspondencia con la cultura corporativa.

A la vez, es importante tener en cuenta las bases tedricas que hicieron
posible la realizacion del presente estudio; por ello, en las siguientes lineas, se
presento a la variable desemperio laboral, el cual Chiavenato (2009)menciona
que, es la base del rendimiento de la organizacién, que depende mucho de que
las personas se sientan motivadas; asi mismo, Roobins y Judge (2009)
mencionan gue, es el comportamiento que tiene el trabajador en la busqueda

de un propésito.

A su vez, Wayne (2010) menciono que el desempefio es un elemento
fundamental en el resultado de las habilidades en una entidad, el mismo que
implica la mejora de la fuerza profesional. Por otro lado, Acosta (2018) interpreta

gue el rendimiento laboral se suministra a través de la apreciaciéon, a fin de



considerar la capacidad que enuncia un colaborador durante la ejecucién de su
trabajo, ya que esta es una evaluacion propia establecida en el esfuerzo de cada

persona.

El desemperio del trabajador esta referido a ciertas gestiones, conductas
y consecuencias, donde cada persona se envuelva, consiga relacionarse y
asista con los objetivos de cada entidad. Es por ello que los elementos, tales
como las instrucciones, las destrezas, y el beneficio en un colaborador, juegan
un papel primordial para el avance del desempefio laboral y organizacional,
manejando la productividad y calidad, con el propdsito de brindar un producto o
servicio exclusivo a cada usuario. A su vez, inclinarse por la eficacia y eficiencia
en el trabajo, crea extender la fabricacion de un servicio; cumpliendo de esta
forma con los proyectos determinados (Sujatha y Krishnaveni, 2018).

Asimismo, Wu et al. (2020) sefialé que el desempefio laboral se refiere
al rendimiento de un empleado en el trabajo, dividieron el desemperio laboral en
tres factores: eficiencia, productividad y efectividad, asimismo, definio el
desempeiio laboral como todos los comportamientos relacionados con los
objetivos organizacionales, que podrian medirse de acuerdo con las
contribuciones individuales a los objetivos organizacionales y dividirse en
desempeiio de tareas y desempefio contextual. El desempefio de la tarea se
defini6 como estar familiarizado con las habilidades laborales relevantes para
completar las tareas, refiriéndose principalmente al grado de logro de los
empleados con respecto a los objetivos laborales esperados por la organizacion
(Kitsios et al., 2021).

Sumado a ello, Moreno et al. (2018) refiere que las personas son el activo
mas importante de la organizacién, por lo que la forma en que una organizacion
gestiona los impactos de las personas tiene una gran influencia en el
desempefio de la organizacion. La gestion del desempefio se compone como
un procedimiento continuo de medicién, desarrollo e identificacion del
desempeiio de las personas, equipos y formacion del desempefio con las metas

estratégicas de la institucion (Lopez, et al., 2021).



De lo expuesto, se puede entender que las organizaciones, sean del
sector publico o privado, siempre buscaran alcanzar objetivos, y para ello es
fundamental contar con el personal ideal, colaboradores que se encuentren
debidamente capacitados y que tengan alineados sus objetivos personales con
los de la institucion en la cual laboran .De las teorias mostradas anteriormente
se tomaran como dimensiones de la variable independiente: desempefio laboral,
son las siguientes: 1) motivacion, 2) responsabilidad, 3) Liderazgo y trabajo en
equipo.

Por lo expuesto anteriormente, como primera dimension se presenta a la
motivacion, la cual, se refiere implicitamente al comportamiento laboral que
tienen los colaboradores y la relacion de las compensaciones que se les pueda
brindar en un centro de trabajo y esta sujeta a la conducta de estos, donde es
posible alcanzar mayores resultados (Miles et al., 2018). De igual forma, esta
relacionado con la actitud fuera de las labores, exagerados y prolongadas
pausas, ausentismos, tardanzas, lamentos, ejecucion impropia de lo

encomendado, que afectan la reputacién de la entidad.

Por otra parte, en relacion a la dimension responsabilidad esta ligada al
nivel de trabajo y compromiso de cada colaborador y esto lleva a las entidades
a brindar una retribucién econémica que tiene que ir en funcién al trabajo
encomendado realizado en sus centros laborales, generando lealtad y empefio
para con la empresa. En la dimensién liderazgo y trabajo en equipo se encuentra
orientada a vigilar las situaciones propias y perceptibles de las tareas, con la
intencion de formar bienestar fisico, y mutuo de los trabajadores, reduciendo
asi, los peligros psicoldgicos y sociales, el estrés y los malestares (Rosen et al.,
2018).

Ante lo mencionado, para dar por concluida la descripcién de la primera
variable (desempefio), se baso en el enfoque tedrico de Campbell, cuyo modelo
presenta una naturaleza multifacética, en donde resalta a aspectos de la
evaluacion del trabajo la cual se encuentra bajo vigilancia del trabajador y, esto
significa el correcto desempefio laboral y el impacto en el desarrollo profesional

del sujeto. Por lo tanto, esta tedrica se relaciona con el estudio debido a que,



brinda una perspectiva de como una organizacion sanitaria puede lograr sus
objetivos basado en un éptimo rendimiento laboral, a través de un potencial

crecimiento personal y profesional.

Por otro lado, para la variable satisfaccién del usuario, Cardozo (2015)
menciono que la satisfaccion es un grado de aprobacion del usuario o cliente,
cuando se compara el desempefio distinguido de un servicio o producto que
esta relacionado con algunas experiencias vividas anteriormente. De igual
manera, Manzoor et al. (2019) refiere que la satisfaccion del paciente es una
meétrica de hasta qué punto los pacientes estan satisfechos con la atencion
meédica que recibié de su proveedor de atencién médica. La satisfaccidon de los
pacientes es uno de los componentes mas esenciales para establecer el éxito

de los establecimientos de atencion médica primarios.

Por su parte, Soler y Vasallo (2012) sefialaron que los sistemas de
gestion de la calidad garantizan la calidad intrinseca y notoria de los servicios;
por ello, esta Ultima se ubica en la ejecucién, medicion de procesos y disefio.
Por ello, la satisfaccion, es comprendida como la capacidad de originar
experiencias positivas para los usuarios finales en relacién con los servicios de
salud, ademas, esta variable se ha estudiado desde la década de 1960; es asi,
gue a pesar de su caracter subjetivo, los gobiernos y los analistas de politicas
han manejado la satisfaccién del paciente bajo un enfoque para evaluar el
desempefio de los sistemas de salud, las instituciones monitorean
peridodicamente la satisfaccion de sus pacientes e implementan estrategias para
mejorar la calidad y conseguir una alta capacidad de respuesta(Pérez et al.,
2019).

Slater (2018) sefial6 que la satisfaccion del paciente con los servicios de
salud se ha convertido en una medida importante del éxito clinico, ya que la
perspectiva de los consumidores atrae la atencién de un nimero creciente de
estudios y desempefia un papel cada vez mas destacado en muchos campos
diferentes. En salud, se han utilizado estudios de satisfaccion del paciente para
identificar formas de mejorar la salud, reducir costos e implementar reformas. La

perspectiva de los usuarios es de particular relevancia en la busqueda de una
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atencion médica clinicamente eficaz y receptiva; es decir, atencién que respeta
los valores, preferencias y necesidades expresadas por los pacientes, brinda
informacion y educacién, es accesible, ofrece apoyo emocional, involucra a

familiares y amigos (Melin et al., 2020).

Ademas, Ching et al. (2013) refiere que la satisfaccion y las experiencias
del paciente son partes significativas de la calidad de atencion en salud, pero
las expectativas del paciente rara vez se incluyen en las evaluaciones de
calidad. La satisfaccion del paciente se refiere y lo que implica sus sentimientos
positivos 0 negativos 0 actitudes hacia su experiencia y algunos aspectos
especificos en el encuentro de servicio. Por otro lado, Mahmood et al. (2011) la
satisfaccion laboral se define por como se sienten los empleados con respecto
a sus trabajos y los diferentes aspectos de sus trabajos. La satisfaccion laboral
es una de las variables importantes en la psicologia laboral y organizacional, se

considera un indicador de la calidad de vida laboral.

Por ello, la satisfaccion laboral puede verse influida por una amplia
variedad de factores como un salario competitivo, una dotacion de personal
adecuada, un ambiente de trabajo agradable, oportunidades de crecimiento
personal y profesional, una carga de trabajo razonable, supervision,
reconocimiento, progreso notable de los pacientes, positivo relaciones con
compafieros de trabajo, autonomia en el trabajo, seguridad laboral, promocion

profesional y recompensas contingentes (Kinzl et al.,2013).

Ademas, Brito y Pacheco (2021) refiere que la satisfaccion es la
manifestacion de una actitud, o mas bien, una respuesta afectiva que se refiere
a la creencia de que el servicio debe tener ciertos atributos que caractericen,
por tanto, la satisfaccion como valoraciones positivas del sujeto en relacion a
las distintas dimensiones del servicio de salud. Se establece una caracteristica

compleja para satisfacer las expectativas del usuario.

Del mismo modo, Brito y Pacheco (2021) sefial6 que la medida que el
usuario establece una relacion de satisfaccion con el servicio de salud, se puede
concluir que existe un grado de convergencia entre la percepcion recibida y las

expectativas esperadas, es decir, el cuidado que experimentd el paciente y lo
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gue experimentd. Por lo tanto, la satisfaccion se considera un indicador
importante de la calidad del servicio de salud y el equipo de enfermeria debe
ser cada vez mas consciente de los elementos que inciden en la percepcion del

usuario sobre el cuidado brindado.

Existen autores que manifiestan sus puntos de vista, a través de las
diversas teorias sobre la satisfaccion; es asi, que en este estudio se menciono
al enfoque tedrico de los dos factores en la satisfaccion del usuario de planteada
por Johnston y Silvestro (1990), los cuales confirman que existen dos tipologias
de elementos de eficacia y desarrollo donde proponen una nueva optica que
mantienen la existencia de tres ejemplos de elementos de calidad como son: los
factores higiénicos, factores de doble umbral donde su cumplimiento dara lugar
a la satisfaccion del cliente; por lo tanto, esta teoria se relaciona con el estudio
porque brinda una perspectiva de los elementos que intervienen y se involucran
en la satisfaccion del usuario, los cuales pueden ser insumos determinantes
para identificar el nivel de satisfaccion en los usuarios que se atienden el area

de laboratorio clinico del CAP Il Manuel Manrique.

De lo descrito anteriormente se tomo ciertas dimensiones, tomando como
referencias los estudios realizados por Parasumaran, Zeithalm y Berry mediante
el cuestionario SERVQUAL, que es aquel método de evaluacion de la calidad,
gue se desarroll6 por diversos especialistas de la universidad de Miami. El
método SERVQUAL y su modelo es una herramienta Gtil para identificar las
demandas de los clientes (Prentkovskis, 2018).El cuestionario contiene
implicitamente brechas en el lado del proveedor de servicios, que pueden
impedir la prestacion de servicios que los consumidores perciben como de alta
calidad, son:Bl: desacuerdo entre las expectativas del usuario y las
percepciones sobre las expectativas del consumidor; B2: disimilitud entre el
usuario y las especificaciones de calidad del servicio; B3: desacuerdo entre las
especificaciones de calidad del servicio y el servicio realmente entregado; B4:
disimilitud entre la entrega del servicio y lo que se comunica sobre el servicio a
los consumidores y B5: hay una quinta brecha, que se basa en la expectativa

del servicio y la calidad percibida.
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Las brechas B1, B2, B3 Y B4, estan identificadas en relacion a la forma
gue se ofrece el servicio, entre tanto la B5, concierne implicitamente al usuario
o cliente que es considerada como la verdadera brecha que mide la calidad de
un producto o servicio en una determinada empresa (Martin, 2018).Ademas,
Parasuraman et al. (1991) sefialé que existe 5 dimensiones como: tangibles,
referido a la apariencia del equipo, instalaciones fisicas, materiales del personal
gue también son factores importantes que hacen que el cliente se sienta
satisfecho e importante como segunda dimension se tiene a la confiabilidad,
debido a que la fiabilidad es el factor mas importante que se relacionados con
el manejo de problemas de servicio de los clientes, prestar servicios en el
momento adecuado, como entregar servicios en el tiempo prometido y

manteniendo registros libres de errores de cada actividad.

Ademas, la fiabilidad se trata de cumplimiento exacto del pedido como
presupuesto exacto, registro exacto, precisa en la facturacién y mantener la
promesa de servicio. Segun Kumar et al. (2010) ha referido que la tercera
dimension se basa en la capacidad de respuesta, la capacidad de respuesta es
otra cualidad de EIl servicio juega un papel fundamental para superar la
expectativa, que es la disponibilidad y voluntad de empleados para ofrecer
servicio abarca la puntualidad de servicios. Ademds, incluye comprender la
atencién a la seguridad y los problemas del cliente en su transaccién, atencion

individual por parte del empleado, y horarios de funcionamiento convenientes.

Con respecto a la cuarta dimension se tuvo a la seguridad que es el
civismo y discernimiento de empleados, capacidad para inspirar seguridad y
confianza (Parsauraman et al., 1991), el cual, el aseguramiento de los hospitales
significa el personal amable y educado, ambientes de comodidad, prestacion de
asesoramiento financiero, experiencia y equipo de gestiéon bien informado.
Finalmente, se tiene a empatia que es la atencién y el cuidado individual la
organizacion ofrece a sus clientes que implica dar atencion personalizada a los
clientes y apertura de conveniencia horas. Por lo tanto, Orzel (2021) sefial6é que
este modelo ha proporcionado una conceptualizacién inclusiva para la calidad

del servicio.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo: fue basica, porque esta dirigido a investigaciones completas y sin

contrastarlas con ningan aspecto practico.

De igual manera, segun Bernal (2010) refiere que se trabajé con un
enfoque cuantitativo, porque, realizo la recoleccion de datos con la finalidad de
probar la hipotesis planteada, con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico; por ello, lo que se consiguié medir en este estudio fue la relacion

entre el desempefio y satisfaccion del usuario.

Ademas, fue correlacional, porque se evalud la relacién estadistica entre
ambas variables y sin influencia de ninguna otra; es decir se encontré la

correlacion entre el desempenio y la satisfaccion del usuario.

Disefio: la investigacion tiene un disefio no experimental transversal, esto
se debe a que, mediante la observacion se ha podido analizar las situaciones y
actitudes; ademds, fue transaccional o transversal, esto indica que la
recoleccion de la informacion se ha dado en un Unico momento (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Figura 1

Disefio de la investigacion

01

S

Nota. Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014

Donde

M= Muestra

O 1=desempefio
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O: =satisfaccion

R= Relacion de las variables de estudio

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Desempefio laboral

Definicibn conceptual: Acosta (2018), comenta que el desempefio
laboral se da a través de la valoracion, a fin de examinar la capacidad que
enuncia un colaborador durante la ejecucion de su tarea, ya que esta es una

evaluacion personal basada en la voluntad de cada persona.

Definicién operacional: Es el proceso de evaluacion del trabajo sanitario
y administrativo; el cual sera medido a través de las dimensiones e indicadores,

motivacion, responsabilidad, liderazgo y trabajo en equipo.

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicibn conceptual: segun Budi et al. (2020) menciona que la
satisfaccion es un grado de aprobacién del usuario o cliente, cuando se
compara el desempefio distinguido de un servicio o producto que esta

relacionado con algunas experiencias vividas anteriormente.

Definiciébn operacional: Proceso de aprobacion o desaprobacion con
respecto a la calidad de un servicio; el cual se medira a través de las
dimensiones e indicadores de confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad y aspectos tangibles; el cual se medira con la encuesta SERVQUAL

aprobada por el Ministerio de Salud.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Con respecto a la poblacién del estudio, segin Cohen y Gémez (2019)
sefialé que se trata del grupo referente para la respectiva seleccién de la
muestra; por ello, en el presente estudio se considerd6 como poblaciéon a todos
los usuarios que han acudido al area de laboratorio clinico del Centro CAP llI-

Manuel Manriqgue Nevado tal como se muestra en la tabla:
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Tabla 1

Poblacién de estudio

Mes N° de pacientes
Julio 342
Agosto 265
Setiembre 243
Total 850

Nota. Estadistica del laboratorio clinico del Centro CAP III.

Criterios de inclusién:

- Usuarios atendidos del Laboratorio Clinico del Centro CAP IlI Manuel
Manrique Nevado.

- Usuarios atendidos en los meses julio, agosto y setiembre del presente afio.
- Usuarios que desean participar voluntariamente dentro de los meses julio,

agosto y setiembre del afio 2021.

Criterios de exclusioén:
- Usuarios atendidos en meses anteriores.
- Usuarios de otros establecimientos de salud.

- Usuarios que no desean participar del estudio.

Muestra: El tamafio de la muestra fue encontrado utilizando un muestreo
probabilistico, contemplando un nivel de confiabilidad del 95% y un margen de
error del 5%, para ello se utiliz6 una muestra para poblaciones finitas (Ver

anexo 5), el cual se ha obtenido un valor de 265 usuarios.

El tamafio de muestra encontrado fue de 265 usuarios que fueron
atendidos en el &rea de laboratorio clinico del CAP Ill Manuel Manrigue Nevado

gue se ubica en la ciudad de Chiclayo, en el afio 2021.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada en este estudio para la variable de desempefio

laboral fue la encuesta y el instrumento fue cuestionario; el cual, fue tomado de
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Rodriguez y Ramirez (2015), sin embargo, por un tema de adaptacion el
instrumento ha sido validado a través del juicio de expertos. El instrumento

estuvo compuesto por 4 dimensiones y 28 items.

La dimensiébn de motivacion estuvo relacionada con los items
1,2,3,4,5,6,7; la segunda dimension responsabilidad lo conformé los items
8,9,10,11,12,13,14,15; la tercera dimension liderazgo y trabajo en equipo, se
asocian con los items 16,17,18,19,20,21,22 y 23; finalmente la dimensién de
formacion y desarrollo personal, lo conformaron los items 24,25,26,27 y 28.

Cada pregunta posee cuatro tipos de respuesta, constituido bajo la

escala Likert: Nunca (0), A veces (1), Frecuentemente (2), Siempre (3).

Por ello, la calificacion final se ha obtenido bajo un puntaje minimo de

cero (0) o maximo de 84 puntos, categorizado mediante la siguiente manera:

Desempefio laboral bajo: 0 -28 puntos
Desempefio laboral promedio: 29-56 puntos
Desempefio laboral alto: 57-84 puntos

Para la segunda variable satisfaccion del usuario el instrumento
considerado fue el Servqual, recogido y validado por la guia técnica “Para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los Establecimientos de
Salud” (2011); sin embargo, por un tema de adaptacién al presente estudio, el
cuestionario se ha sometido al juicio del experto; el cual, los jueces han

deliberado que el instrumento ha sido apto para su aplicacion.

Por ello, la primera dimension confiabilidad pertenece a los items
(Expectativas) 1,2,3,4,5,6, la segunda variables Capacidad de respuesta esté
conformada por los items (Expectativas) 7,8,9,10,11,12 la tercera dimension
Empatia corresponde a los items (Expectativas) 13,14,15,16,17,18; la cuarta
variable Seguridad estd conformada por los items (Percepciones)
1,2,3,4,5,6,7,8; finalmente la dimension Aspectos tangibles comprende los
items (Percepciones)9,10,11,12,13,14,15,16,17,18.
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La escala numérica va de 1 a 7, tomando en cuenta que el valor 1 es la

menor calificacion y el valor 7 la mayor calificacion (MINSA, 2011).

Validez: Para ambos instrumentos la validacion ha sido realizada
mediante el juicio de expertos; el cual, se ha obtenido que, los cuestionarios

tenian la consistencia y pertinencia necesaria para su aplicacion.

Confiabilidad: Por ende, en relacion a su confiabilidad, se realizo
mediante la prueba del Alfa de Cronbach, el cual consistié en la ejecucion de
una prueba piloto al 10% de la poblacion; el cual se ha obtenido un valor del
0,859 en el cuestionario del desempefio laboral y para la satisfaccion se obtuvo
el 0,916; lo cual, significa que los instrumentos han sido aptos para su

aplicacion.

3.5 Procedimientos

Para realizar el proceso de recoleccion de datos, con los instrumentos

mencionados para cada variable, fue necesario recurrir a las siguientes etapas:

En primer lugar, la Escuela de posgrado de la Universidad César Vallejo
otorgd una carta solicitando el permiso necesario para la aplicacién del estudio
en la institucién en la cual se llevé a cabo el estudio (CAP Il Manuel Manrigue
Nevado — Chiclayo). En segundo lugar, se procedio a determinar el periodo de
tiempo que implica la recoleccién de datos, ya que esto permitié determinar los
limites de tiempo tanto para el tesista como para los colaboradores materia de
investigacion. Asimismo, se entreg0 los cuestionarios usuarios mencionados
para proceder al llenado correspondiente; ademas, es primordial mencionar
gue se aplicaron todos los criterios éticos, para una mejor validez del estudio.
Finalmente, los resultados obtenidos son detallados en un cuadro Excel para

realizar el analisis requerido.

3.6 Método de analisis de datos

En primer lugar, se proceso la informacion de los instrumentos utilizados
de acuerdo a la operacionalizacion de variables mediante el programa SPSS

version 25 y el programa Excel, se realizo la base de datos a fin de obtener los
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puntajes por dimensiones y variables. De igual manera, se utilizé el analisis
univariado; ya que utilizo la estadistica descriptiva de las variables mediante
tablas con frecuencias relativas y absolutas y en relacion al analisis bivariado,
consistio en determinar la relacion entre las variables en estudio (desempefio y
satisfaccion) a través de la prueba estadistica de Pearson a fin de responder a
las hipétesis de estudio. Finalmente, para las graficas se utilizaron los

diagramas de barras.

3.7 Aspectos éticos

Basado en los aspectos de Belmont (1979), se presentaron los

siguientes criterios éticos:

Respeto a las personas, este aspecto se refiere al reconocimiento, valor
y aceptacion de las cualidades y derechos del projimo. La presente
investigacion respetd el anonimato de las personas que mediante su
perspectiva contribuyeron brindando la informacion pertinente sobre el tema a

investigar.

Beneficencia, referido a la accion de ayuda a las demas personas, los
aportes de esta indagacion son netamente académicos y por consiguiente los
beneficiarios serian la comunidad cientifica al generar cavilacion para futuras
indagaciones, a los profesionales del Area de Laboratorio Clinico en hospitales

de Chiclayo para que mejore sus capacidades como el desempefio laboral.

Consentimiento informado, referido a la declaracién voluntaria emitida
por la unidad de analisis del presente estudio; por ende, es esencial, informar
a los participantes en las encuestas realizadas y a la instituciéon en estudio,
sobre la informacion que se desea obtener, asi como, los beneficios que ellos

podrian obtener a un futuro.
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V. RESULTADOS

Tabla 2

Desempefio laboral en el &rea de Laboratorio clinico

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 72 27,2
Promedio 109 41,1
Alto 84 31,7
Total 265 100,0

Nota. En la tabla 2 se observa el desempefio laboral en el area de laboratorio
clinico del Centro CAP Il Manuel Manrique Nevado esto es 41,1% de los
trabajadores presenta un nivel promedio de desempefio laboral; 31,7% de los

trabajadores presenta un nivel alto y 27,2% de los trabajadores presenta un nivel

bajo.
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Tabla 3

Desempefio laboral segun sus dimensiones

Liderazgo y
Nivel Motivacion Responsabilidad trabaj-o en
equipo

N % N % N %
Bajo 73 27,5 99 37,4 46 17,4
Promedio 112 42,3 101 38,1 114 43,0
Alto 80 30,2 65 24,5 105 39,6
Total 265 100,0 265 100,0 265 100,0

Nota. En la tabla 3 se observa el desempefio laboral bajo sus dimensiones, por

lo que, en la dimensién motivacion el 42.3% de los usuarios pacientes han

referido que el personal de salud tiene un nivel promedio de desempefio laboral,

del mismo modo ocurre con la dimension responsabilidad donde el 38,1%

seflalan que el personal presenta un nivel promedio; mientras que en la

dimension liderazgo y trabajo en equipo el 43% también ha sostenido que los

trabajadores presentan un nivel promedio de desempeiio laboral.
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Tabla 4

Nivel de satisfaccion del usuario atendido en Laboratorio clinico

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 97 36,6
Regular 98 37,0
Alto 70 26,4
Total 265 100,0

Nota. En la tabla 4 se observa la satisfaccion del usuario del Laboratorio clinico
del CAP IlIl Manuel Manrique Nevado esto es 36,6% de los usuarios indican un
nivel de satisfaccion bajo; 37,0% de los usuarios indican un nivel de satisfaccion

regular y 26,4% de los usuarios indican un nivel de satisfaccion alto.
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Tabla 5

Nivel de satisfaccion segun sus dimensiones

Capacidad de

Tangibilidad Confiabilidad Seguridad Empatia
Nivel respuesta
N % N % N % N % N %
Bajo 63 23,8 91 34,3 91 34,3 124 46,8 117 44,2
Regular 92 34,7 104 39,3 112 42,3 93 35,1 89 33,8
Alto 110 415 70 26,4 62 23,4 48 18,1 59 22,3
Total 265  100,0 265 100,0 265 100,0 265 100,0 265 100,0

Nota. En la tabla 5 se establece la satisfaccion en sus dimensiones, esto es, en

la dimension tangibilidad el 41,5% de los usuarios indican un nivel de

satisfaccion alto; en la dimensiéon confiabilidad el 39,3% de los usuarios indican

un nivel de satisfaccion regular; en la dimension seguridad el 42,3% de los

usuarios indican un nivel de satisfaccion regular; en la dimension capacidad de

respuesta el 46,8% de los usuarios indican un nivel de satisfaccion bajo; y en la

dimension empatia el 44,2% de los usuarios indican un nivel de satisfaccion

bajo.
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Prueba de normalidad

Se aplica el andlisis de normalidad para determinar si las variables tienen
distribucién normal, de manera que se puedan aplicar las técnicas y/o pruebas

correspondientes.

Para ello se plantean el supuesto de:
Ho: Datos se distribuyen de forma normal (p > 0,05)

H1: Datos no se distribuyen de forma normal (p < 0,05)

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistic
o] gl Sig.
Desempefio laboral ,210 265 ,000
Satisfaccion del usuario , 152 265 ,000

Nota. Para la variable desempefio laboral y la variable satisfaccién del usuario
se muestra que todos los datos ingresados y aplicados son validos, por lo que
el procesamiento es posible, es asi que, luego al ser una muestra mayor a 50
se considera la prueba Kolmogorov — Smirnov donde se obtiene un nivel de
significancia menor a 0,05 por lo tanto las variables no tienen distribucion
normal. Por lo tanto, se empleara el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman.
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Contrastacion de hipotesis

HO: No existe relacion entre el desempefio laboral y satisfaccion en usuarios en
el area de laboratorio clinico en un centro de Atencién Primaria EsSalud-

Chiclayo.

H1: Existe relacion entre el desempefio laboral y satisfaccion en usuarios en el

area de laboratorio clinico en un centro de Atencion Primaria EsSalud-Chiclayo.

Regla de Decision:
Si el p valor > 0,05 se acepta la hipotesis nula

Si el p valor < 0,05 se rechaza la hipotesis nula
Prueba estadistica
Para la correlacion se empleara el Rho de Spearman

Tabla 7

Relacion entre el desempenio laboral y la satisfaccién del usuario

Satisfaccion del

usuario
Rho de Desempefio  Coeficiente de ,935
Spearman laboral correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 265

Nota. En esta tabla se muestra que la variable desempefio laboral presenta un
nivel de significancia bilateral de 0,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula'y
se acepta la hipotesis alterna; entonces existe una relacion directa y alta con la
variable satisfaccion del usuario en el area de laboratorio clinico en un centro

de Atencién Primaria EsSalud — Chiclayo.
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VI.  DISCUSION

Los servicios de salud se ven afectados por muchos factores, como los
recursos humanos, la prestacion de servicios de salud y las infraestructuras de
salud. Los recursos humanos son un componente vital para la prestacion de
servicios de salud, y los sistemas de salud no pueden funcionar eficazmente sin
un numero suficiente de trabajadores de la salud capacitados, motivados y
apoyados. El desarrollo de trabajadores de la salud capaces, motivados y
apoyados es esencial para superar los obstaculos en el logro de los objetivos
de salud nacional y mundial. La fuerza laboral es fundamental para promover la

salud en todos los sistemas de salud.

Ante ello, la discusién empieza analizando el objetivo general, el cual, en
la tabla 5, se tiene que la variable desempefio laboral presenta un nivel de
significancia bilateral de 0,000; entonces existe una relacion directa y alta con
la variable satisfaccion del usuario en el area de laboratorio clinico del Centro

CAP 11l Manuel Manrique Nevado en la ciudad de Chiclayo en el afio 2021.

Por ello, estos resultados concuerdan con Quito (2017) quien realiz6é un
estudio en Huanuco, el cual concluyé que, existe una concordancia significativa
entre el desempefio laboral y satisfaccion personal asistencial del hospital de
estudio, con un nivel de confianza del 95%. Asimismo, comparten el enfoque de
Boada (2019) realizado en Lima, el cual se tiene, que existe un grado de relacion
positivo entre las variables antes mencionadas. De igual manera, coinciden con
Gonzales y Montalban (2018) quien reveld que existe una correlacion entre las

variables antes mencionadas; con un valor de significancia del 0.00.

Ante ello, también contrastan con la teoria de Brito y Pacheco (2021)
quien sefiala que la satisfaccion se considera un indicador importante de la
calidad del servicio de salud y el equipo de enfermeria debe ser cada vez mas
consciente de los elementos que inciden en la percepcion del usuario sobre el

cuidado brindado.

Como se puede observar, en los resultados anteriores respecto a la

correlacion de las variables en el centro de salud CAP Il Manuel Manrique
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Nevado en la ciudad de Chiclayo, existe una alta relacion entre el desempefio y
la satisfaccion, el cual, se puede llegar a deducir que estas variables son
determinantes para la prestacion del servicio, debido a que si se mantiene un
alto nivel de desempefio en los trabajadores, se obtendran buenos resultados
para la institucion, es decir, se reflejara en la satisfaccion del paciente que
recurre no solamente al area de laboratorio clinico, sino, a todos los servicios

gue ofrece este centro de salud.

Pasando a otra instancia, ahora se discute el primer objetivo especifico
gue es identificar el desemperio laboral en el Centro CAP Ill Manuel Manrique
Nevado en la ciudad de Chiclayo, el cual, predominé el nivel promedio con el
41.1%, seguido del nivel alto con el 31.7% y el nivel bajo con el 27.2%. Por ello,
concuerdan con el enfoque de Gonzales y Montalban (2018) quien sefiala que

el desempefio se centra en un nivel medio con el 63%.

No obstante, discrepan con el hallazgo de Boada (2019) quien sefial6 en
su estudio que predominé el nivel bajo del desempefio laboral con el 62%; bajo
esta misma percepciéon, Ji (2018) en su estudio realizado en China, ha
encontrado que el desemperio en trabajadores de salud en hospitales publicos
tiene un bajo rendimiento con el 78.4%. Del mismo modo, Boada (2019) sefial6

que el nivel que predominé en el desempenio fue bajo con el 62%.

Asimismo, bajo esta perspectiva comparte el enfoque teorico de Sujatha
y Krishnaveni (2018) quien indica que el desempefio del trabajador esta referido
a ciertas gestiones, conductas y consecuencias, donde cada persona se
envuelva, consiga relacionarse y asista con los objetivos de cada entidad. Es
por ello que los elementos, tales como las instrucciones, las destrezas, y el
beneficio en un colaborador, juegan un papel primordial para el avance del
desempenio laboral y organizacional, manejando la productividad y calidad, con
el proposito de brindar un producto o servicio exclusivo a cada usuario. A su vez
inclinarse por la eficacia y eficiencia en el trabajo, crea extender la fabricacion

de un servicio; cumpliendo de esta forma con los proyectos determinados.

Ante los hallazgos encontrados, se puede mencionar que no existe un

adecuado nivel de desempefio en el personal de salud, lo que hace deducir que
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los profesionales sanitarios estan laborando bajo inapropiadas condiciones
laborales lo que repercute en sus competencias funciones, basicas y sociales
afectando la calidad de atencion al usuario; donde ellos, son los principales
agentes que se ven perjudicados por este tipo de actitudes y falta de

compromiso del trabajador.

Pasando a otra instancia, en relacién al segundo objetivo especifico, en
la tabla 3, se tiene al nivel de desempefio bajo el parametro de las dimensiones,
la cual, el 42.3% de los sujetos informantes han mencionado que la motivacion
del personal de salud que los atienden en sus consultas se encuentra en un
nivel promedio, de igual manera, sucede con la responsabilidad y el liderazgo y
trabajo en equipo donde el 38.1% y 43% sefalan estar en un nivel promedio

respectivamente.

Dicho esto, los resultados encontrados, coinciden con Chayan (2021)
quien sefiala que es necesario implementar capacitaciones para fortalecer el
desempefio de los colaboradores para brindar una mejor satisfaccion a los
usuarios del centro salud en estudio, debido a que el personal sujeto de estudio

ha tenido un nivel de desempefio regular.

Por ello, estos resultados coinciden con el aporte teérico de Miles et al.
(2018) quien sefala que la responsabilidad esta ligada al nivel de trabajo y
compromiso de cada colaborador y esto lleva a las entidades a brindar una
retribuciébn bancaria que tiene que ir en funcion al trabajo encomendado
realizado en sus centros laborales, generando lealtad y empefio para con la
empresa. En la dimensién liderazgo y trabajo en equipo se encuentra orientada
a vigilar las situaciones propias y perceptibles de las tareas, con la intencion de
formar bienestar fisico, y mutuo de los trabajadores, reduciendo asi, los peligros
psicolégicos y sociales, el estrés y los malestares que los conservan en una

inquietud constante.

Consecuentemente, se puede afirmar que en el CAP Ill Manuel Manrique
Nevado, los profesionales de salud que atienden en el servicio de laboratorio
clinico, no estan comprometidos con el establecimiento sanitario, porque se

refleja en su rendimiento laboral, debido a que no estan motivados, no son
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responsables con sus funciones que realizan y no muestran trabajo en equipo,
el cual, origina la insatisfaccion de los pacientes, y esto se debe a que existe
una interaccion directa entre ellos; el cual, genera una percepcion negativa

hacia el centro de salud.

Para culminar la discusion, ahora se tiene al tercer objetivo especifico, el
cual, en la tabla 4, se visualiza que el 37% de los encuestados indican que estar
en un nivel regular, el 36% perciben un nivel bajo y el 26% un nivel alto. Estos
resultados discrepan con los resultados de Gonzales y Montalban (2018) quien
ha determinado que la satisfaccién del usuario es baja con el 32%. De igual
manera, coinciden con Ito (2020), quien en su estudio refiere que el 16.42% de
los usuarios encuestados se encuentran “insatisfechos”. Sumado a ello, Peralta
(2016) sostiene que el 79% de los usuarios opinan estar conformes con el
servicio brindado en el hospital. Ademas, Lacerda y Bezerra (2017) sefialé que

el 30% de los pacientes se encuentran descontentos con el servicio y de salud.

Ante los hallazgos obtenidos, se tiene el enfoque tedrico planteado por
Kinzl et al. (2013) Quien sefiald que la satisfaccion laboral puede verse influida
por una amplia variedad de factores como un salario competitivo, una dotacion
de personal adecuada, un ambiente de trabajo agradable, oportunidades de
crecimiento personal y profesional, una carga de trabajo razonable, supervision,
reconocimiento, progreso notable de los pacientes, positivo relaciones con
comparieros de trabajo, autonomia en el trabajo, seguridad laboral, promocion

profesional y recompensas contingentes.

Como tal, estos hallazgos, permiten tener un mejor panorama de cual es
la situacion actual del centro de salud respecto al grado de satisfaccién que
tienen los usuarios frente a prestacién de servicio que perciben; el cual, se
puede deducir que los pacientes se encuentran insatisfechos con los servicios
ofrecidos en esta area y se debe a multiples factores como es, el tiempo de
espera para la entrega y toma de muestra, la escasa infraestructura, la falta de
cordialidad y trato por parte del personal, entre otros factores que se pueden

atribuir a estos resultados.
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De igual manera, en la tabla 5, muestra el nivel de satisfaccion bajo sus
dimensiones, por lo que, el 41.5% de los usuarios encuestados han referido que
la dimension tangibilidad se encuentra en un nivel alto; es decir cuenta con una
buena infraestructura y adecuados ambientes; sumado a ello, las dimensiones
confiabilidad y seguridad estan en un nivel regular con el 39.3% de los
participantes y solo el 46.8% de los sujetos informantes del estudio han indicado
que la dimension capacidad de respuesta es bajo; lo que quiere decir, que la

prestacion de los servicios no esta siendo oportuna.

Estos resultados coinciden con Ima et al. (2018) quien realizé un estudio
en Indonesia, concluyo que el estado del hospital es limpio, comodo y ordenado;
sin embargo, discrepan con los paneles de informacion y orientacion son faciles
de ver y leer; la facilidad y precision de obtener informacion para los pacientes
(derivaciones, resultados de laboratorio, etc.) ya que determind que es buena.
También discrepan con Doubova et al. (2019) ya que su estudio realizado en
México ha determinado que, las experiencias negativas comunes fueron el
tiempo de espera prolongado (40%) y la falta de limpieza del hospital
(20%). Una preocupacion adicional fue la falta de examen clinico durante la

consulta (25%).

Por lo tanto, se contrastan con el enfoque tedrico de Slater, (2018) quien
sostiene que la perspectiva de los usuarios es de particular relevancia en la
busqueda de una atencion médica clinicamente eficaz y receptiva; es decir,
atencion que respeta los valores, preferencias y necesidades expresadas por
los pacientes, brinda informaciéon y educacion, es accesible, ofrece apoyo
emocional, involucra a familiares y amigos, asegura la continuidad, se preocupa
por la comodidad fisica de los clientes y brinda servicios de manera coordinada

desde el punto de vista logistico.

Dicho esto, se puede mencionar que ante los hallazgos encontrados, en
el Centro CAP lll Manuel Manrique Nevado, existe un grave problema respecto
a la satisfaccion del usuario, y esto se refleja en los porcentaje obtenidos por
cada una de las dimensiones abordadas, el cual, hace deducir que en el

establecimiento de salud, el personal no solamente del area de laboratorio
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clinico sino de todos los servicios no poseen las competencias y habilidades
necesarias que se requieren para una atencién oportuna y sobre todo con una

alta capacidad de respuesta para las necesidades de los usuarios pacientes.

Por lo mencionado anteriormente, para dar por finalizada la discusion, la
investigacion trae consigo nuevos aportes relacionados al desempefio laboral y
la satisfaccion bajo la perspectiva del usuario; porque, este Ultimo es quien
otorga una calificacion al servicio en relacion a lo que le ofrecen; por ende, el
estudio ha presentado como principales limitaciones, la disponibilidad de los
tiempos de los usuarios pacientes, debido a que al salir de sus citas, tenian otras
actividades que realizar; ademas, otra de las limitaciones mas importantes ha
sido el gasto que se ha incurrido en todo el proceso de la tesis; dicho esto, se
necesitan mas estudios para una exploracion en profundidad de la opinion de
los actores clave para mejorar el desempefio laboral del personal de salud y

sobre todo la satisfaccion del usuario paciente.
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V. CONCLUSIONES

1. En el Centro de Salud CAP lll, Manuel Manrique Nevado, se
establecid que con un nivel de significancia bilateral de 0,000; existe una relacién
directa y alta entre el desempefio y la satisfaccion del usuario en el area de

laboratorio clinico de dicho centro de salud.

2. Se determiné que el nivel que predominé en el desempefio laboral es
el promedio (41.1%); es decir, el personal de salud que labora en el area de
laboratorio clinico presenta grandes problemas relacionados a sus competencias

funcionales y basicas que tienen al efectuar sus funciones.

3. En la dimension motivacion, responsabilidad y liderazgo se ha
concluido que estdn en un nivel promedio con el 42.3%, 38.1% y el 43%
respectivamente; es decir, el personal de salud no se siente motivado para
desempefiarse, asimismo existe un bajo compromiso con la institucion y sobre
todo no presentan buenas relaciones interpersonales con los demas

compaferos.

4. El nivel que predominé en la satisfaccion es el regular (37%); es decir,
los usuarios pacientes se encuentran insatisfechos con los servicios prestados
por el area de laboratorio clinico de dicho centro de salud. En relacion al nivel de
satisfaccion segun dimensiones se tiene que solo en la tangibilidad predominé el
nivel alto (41.5); es decir que existe una adecuada infraestructura y ambientes
comodos; con respecto a la confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y

empatia predomino el nivel regular.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Programa de Maestria en Gestion de los Servicios
de Salud, motivar a los maestrantes investigadores profundizar en estudios
enfocados al desempefio laboral y satisfaccion del usuario paciente;
especialmente, en el servicio de laboratorio clinico en establecimiento del
primer nivel de atencion; se sugiere temas relacionados a compromiso

normativo, medicién de calidad, fidelizacion de pacientes, etc.

2. A la oficina de recursos humanos de la Red de EsSalud implementar,
sistemas de evaluacion y rendimiento del personal focalizando dichos
instrumentos con los perfiles que suponen el cargo que desempefian los

trabajadores sanitarios.

3. Aladireccion ejecutiva de la Red de EsSalud, programar capacitacion
para fortalecer habilidades blandas relacionadas con motivacion,
responsabilidad y liderazgo; pues estos son las debilidades de los trabajadores,
asi como, se evidencia el bajo compromiso y el deterioro de las relaciones

interpersonales entre los miembros.

4. A la oficina de calidad en la Red de EsSalud, aplicar instrumentos para
la medicion de la satisfaccion y el nivel de la calidad en la atencion de manera
trimestral; asimismo, proyectarse hacia el usuario para fidelizarlos con un
servicio diferenciado. De igual manera, se sugiere a la oficina de comunicacién
y relaciones publicas elaborar estrategias que contribuyan con el conocimiento
de la poblacién sobre la mejora continua en infraestructura de equipamiento
biomédico; asimismo, resaltar los resultados de los tratamientos médicos y

quirdrgicos para un mayor impacto en la poblacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ' ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL | OPERACIONAL RSO WRIEAPRIRES | esigropy | MSURSbIENTTE
Ideas
innovadoras
Acosta  (2018), Logros laborales
comenta que el Nivel de
:jebsemlpeﬁo g retroalimentacion
aboral se da a Motivacion
tavés de la| oo © ROeeso OO0 Desempefio | ()
evaluacion, a fin ) L diario
de analizar la | Y2030 sanitario y Escala de
. administrativo. En Evaluacion de Likert Encuesta tomada
capacidad  que : - de |
< la presente tareas Siempre = 3 e los autores
DESEMPENO expresa un | . b Rodriauez M
LABORAL trabajador |n\_/_est|ga(:|on se 5 i Frecuenteme 9, -y
durante la utilizara un esarrollo nte= 2 Ramirez D.
e instrumento ya personal A Veces =2 (2015),
realizacion de su validado en otras Nunca=1
labor, ya que esta | . . Orden en el -
. _ | investigaciones .
es una valuacién : trabajo
anteriores.
personal
fundamentada en Grado de
el esfuerzo de Responsabilidad puntualidad

cada individuo

Respuesta frente
a los problemas




Responsabilidad

del puesto
Iniciativa para las
actividades
Liderazgo y trabajo Respeto a
en equipo comparieros de
trabajo
Logro de metas.
Cardozo (2015), Informacion
menciona que la Confiabilidad recibida por el
satisfaccion es un paciente
nivel de | Serd evaluada por -
aceptacion  del | una encuesta, Capacidad de Informacion
cliente, cuando se | basado en la respuesta suministrada a
] colaciona el | dimension los familiares .
SATISFACCION | desempefio confiabilidad, S Valor percibido Cuestionario:
DEL USUARIO percibido de un | capacidad de mpatia era. Ordinal Servqual
producto 0 | respuesta,
servicio contra las | empatia, seguridad . Nivel de
; Seguridad L
expectativas, este | y aspectos recuperacion
es ocasionado por | tangibles

aguellas
experiencias
anteriores vividas.

Aspectos tangibles

Nivel de
infraestructura




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL

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. Debe ser objetivo en su respuesta.

3) Siempre 2) Frecuentemente 1) A Veces 0) Nunca

N EVALUACION DE DESEMPENO 0| 1 2| 3

Los profesionales se sienten motivadoras con las

1 | ideas innovadoras que se implementan en el centro

de salud.

Usted considera que los profesionales se sienten
? felices en su trabajo.

Ofrecen retroalimentacion de manera precisa y
° oportuna.

Existe motivacion para un buen desempefio en las
) labores diarias.

La evaluacién que se hace al trabajo ayuda a mejorar
° las tareas.
3 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el

desarrollo personal.

7 | Se promueve los altos niveles de desempefio.

8 | Realiza el trabajo en tiempo establecido y sin errores.

9 | Puede trabajar de forma independiente.

Produce y realiza su trabajo en forma metddica y
10
ordenada.

11 | Cumple con el horario y registra puntualidad.

Asume con responsabilidad las consecuencias
12
negativas de sus acciones.




La responsabilidad del puesto esta claramente

13

definida.

Informa y consulta oportunamente al jefe sobre
e cambios que los afecten directamente.

Cumple con los objetivos demostrando iniciativa en la
o realizacion de actividades en tiempo indicado.
16 | Se anticipa a las necesidades y problemas futuros.

Reacciona efectivamente y de forma calmada frente a
o dificultades o situaciones conflictivas.

Responde de forma clara y oportuna dudas del
10 personal de la institucion.

Demuestra respeto a sus jefes compafieros de
0 trabajo.
20 | Valoray respeta las ideas de todo el equipo de trabajo.

El trabajo que realiza permite desarrollar al maximo
ot sus capacidades.

Se muestra atento al cambio, implementando nuevas
- metodologias de trabajo.

Considera usted que el personal esta preparado para
z realizar cambios.

Usted percibe que los jefes promueven las
2 capacitaciones al personal de salud que lo atiende.

Su trabajo permite desarrollarse profesionalmente y
2 lograr sus metas.

Usted considera que el centro de salud promueve el
2° desarrollo personal de los trabajadores.

Usted considera que el personal de salud aplica la
27 | experiencia, capacidades y conocimientos adquiridos

en su consulta.
- Usted considera que el personal esta preparado para

realizar el trabajo.




SERVQUAL

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del

encuestador:

Establecimiento de
Salud:

Hora de Hora
Fecha: o _
Inicio: Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la
calidad de atencion que recibi6 en el servicio de Consulta Externa del
establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado

Acompafante 2

2. Edad del encuestado en afios

Masculino 1
3. Sexo

Femenino 2

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Al W N

_ _ Superior Técnico
4. Nivel de estudio

Superior

Universitario

SIS 1

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT 2

Ninguno 3




Nuevo 1

6. Tipo de usuario

Continuador 2
7. Consultorio donde fue atendido:
8. Persona que realizo la atencion
Médico Psicologo
Obstetra Odontélogo
Enfermera Otros:

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. Debe ser objetivo en su respuesta.

1 | Nunca
5 | Casi nunca 5 | Con frecuencia
3 | Alguna vez Casi siempre
4 | Regular 7 | Siempre
N° Preguntas 112131415 1|6|7
Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en
01 |E| relacion a otras personas
Que la atencion se realice en orden y respetando
02|E el orden de llegada
Que la atencién por el médico u otro profesional
03|E se realice segun el horario
Que el laboratorio cuente con mecanismos para
041& atender las quejas o reclamos de los pacientes
Que la farmacia cuente con los medicamentos
05 E gue receta el médico
Que el tiempo de espera para ser atendido en el
061E laboratorio sea corto
Que durante su atencion en el laboratorio se
o7& respete su privacidad




08

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud

09

Que el médico u otro profesional que le atendera

le realice un examen completo y minucioso

10

Que el médico u otro profesional que le atendera
le brinde el tiempo suficiente para contestar sus

dudas o preguntas sobre su salud

11

Que el médico u otro profesional que le atendera

le inspire confianza

12

Que el médico u otro profesional que le atendera

le trate con amabilidad, respeto y paciencia

13

Que usted comprenda la explicacion que le
brindar4 el médico u otro profesional sobre su

salud o resultado de la atencién

14

Que usted comprenda la explicacion que el
meédico u otro profesional le brindaran sobre el
tratamiento que recibirda y los cuidados para su

salud

15

Que los carteles, letreros o flechas del laboratorio

sean adecuados para orientar a los pacientes

16

Que el laboratorio se encuentre limpio y cuente
con mobiliario (bancas vy sillas) para comodidad

de los pacientes

17

Que el laboratorio de salud cuente con bafos

limpios para los pacientes

18

Que el laboratorio cuente con equipos disponibles

y materiales necesarios para su atencion




NO

Preguntas

01

cUsted fue atendido sin diferencia

alguna en relacion a otras personas?

02

&Su atencion se realizd en orden y

respetando el orden de llegada?

03

¢Su  atencion se realizd segun el
horario publicado en el laboratorio de

salud?

04

¢, Cuéando usted quiso presentar alguna
queja o reclamo el laboratorio conté con

mecanismos para atenderlo?

05

¢ El tiempo que usted espero para ser
atendido en el laboratorio fue corto?

06

Cuando usted presentd algun
problema o dificultad se resolvid

inmediatamente?

07

cDurante  su atencibn en el

laboratorio se respet6 su privacidad?

08

¢El médico u otro profesional que le
atendié le realizaron un examen

completo y minucioso?

09

¢ El médico u otro profesional que le
atendio, le brindo el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o

preguntas?

10

¢ El médico u otro profesional que le

atendio le inspiraron confianza?

11

¢El médico u otro profesional que le
atendié le traté con amabilidad, respeto

y paciencia?




12

cUsted comprendid la explicacion
que le brindd6 el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado

de su atencion?

13

¢Usted comprendié la explicacion
que el médico u otro profesional le
brind6 sobre el tratamiento que

recibira y los cuidados para su salud?

14

;Los carteles, letreros o flechas del
laboratorio fueron adecuados para

orientar a los pacientes?

15

¢El laboratorio se encontré limpio y
conté con bancas o sillas para su

comodidad?

16

¢El laboratorio de salud contdé con
bafios limpios para los pacientes?

17

,El laboratorio donde fue atendido
conté con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su

atencion?
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Anexo 3. Confiabilidad y validaciones

FICHA TECNICA SATISFACCION DEL USUARIO

Autor . Lily Marisol Galvez Vasquez

Administracion > Individual

Duracion : 15 — 20 minutos

Sujetos de Aplicacion : Usuario en el area de laboratorio Clinico del Centro
CAP [Il Manuel Manrique Nevado- Chiclayo-2021.

Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacién, consta de 44
preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los items o

preguntas marcando el valor que crea conveniente.

Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé la consistencia interna

dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define como:

K Vi
a=——|1-—"
K-1 Vit
Donde:
a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items

Vi = Varianza de cada item
Vi = Varianza total

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de:

Alfa de N de elementos
Cronbach
,916 18

Entonces podemos indicar que el instrumento es altamente confiable pues el

valor encontrado se aproxima a 1



L

FICHA TECNICA DESEMPENO LABORAL

Autor . Lily Marisol Galvez Vasquez

Administracion > Individual

Duracion : 15 — 20 minutos

Sujetos de Aplicacion : Usuario en el area de laboratorio Clinico del

Centro CAP lll Manuel Manrique Nevado- Chiclayo-2021.

Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion, consta de 28
preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los items o

preguntas marcando el valor que crea conveniente.

Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé la consistencia
interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define como:

_ K[ wi
K-1 Vit
Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = NUmero de items

a

Vi = Varianza de cada item

Vi = Varianza total

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de:

Alfa de N de elementos
Cronbach
,859 28

Entonces podemos indicar que el instrumento es altamente confiable pues el

valor encontrado se aproxima a 1



Validez de los instrumentos

Validacién 1

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y Satisfaccién en Usuarios en el 4rea de Laboratorio clinico en un centro de Atencién Primaria

EsSalud - Chiclayo

Variables Dimension Indicador items CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
Relacién | Relacién | Relacion | Relacion ylo )
entre la entrela | entreel | entreel | récomendaciones

variable y | dimensién | indicador | itemyla
la y el y el item | opcién de
dimensién | indicador respuesta
Si | NO| SI [NO| SI | NO| SI | NO
Ideas Los profesionales se sienten
innovadoras motivadoras con las ideas innovadoras
que se implementan en el centro de| * 4 . o
salud..
Logros laborales | Usted considera que los profesionales
se sienten felices en X X X X
su trabajo.
Nivel de| Ofrecen retroalimentaciéon de manera - % = X
retroalimentacion| precisa y oportuna.
Motivacién Motivacion diaria | Existe motivacién para un buen
desemperio en las labores X X X X
diarias.
La evaluacién que se hace al trabajo
ayuda a mejorar las X X X X
Evaluacién de | tareas.
tareas Cumplir con las tareas diarias en el
trabajo permite el X X X X
desarrollo personal
Desarrollo Se promueve los altos niveles de % " x .
personal desemperio.




Desemeprio
laboral

Responsabilidad

Realiza el trabajo
establecido y sin errores

en tiempo

Ordenen el | puede trabajar de forma independiente.
trabajo
Produce y realiza su trabajo en forma
metédica y ordenada.
Grado de| Cumple con el horario y registra
puntualidad puntualidad

Respuesta frente
a los problemas

Asume con responsabilidad las
consecuencias negativas de
Sus acciones.

Responsabilidad
del puesto

La responsabilidad del puesto esta
claramente definida.

Liderazgo y
trabajo en
equipo

Iniciativa para
las actividades

Informa y consulta oportunamente al
Jjefe sobre cambios que
los afecten directamente.

Cumple con los objetivos demostrando
iniciativa en la

realizacién de actividades en tiempo
indicado.

Se anticipa a las necesidades y
problemas futuros.

Respeto a los
compafieros de
trabajo

Reacciona efectivamente y de forma
calmada frente a
dificultades o situaciones conflictivas.

Responde de forma clara y oportuna
dudas del personal de la institucion.

Demuestra respeto a sus jefes
comparieros de trabajo.

Valora y respeta las ideas de todo el
equipo de trabajo.

El trabajo que realiza permite
desarrollar al méximo sus
capacidades.




Logro de metas | Se muestra atento al cambio,
implementando nuevas X
metodologias de trabajo

Considera usted que el personal esta

preparado para X
realizar cambios.

Usted percibe que los jefes promueven

las capacitaciones al X

personal de salud gue lo atiende

Su trabajo permite desarrollarse

profesionalmente y lograr X
sus metfa

Usted considera que el centro de salud
promueve el X

desarrollo personal de los trabajadores

Usted considera que el personal de
salud aplica la

experiencia, capacidades y X
conocimientos adquiridos en su

consulta

Usted considera que el personal esta
preparado para X

realizar el trabajo.

Grado y Nombre del Experto: Dr. Abel Chavarry Isla
Institucion donde labora del Experto: Hospital Regional Lambayeque

Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempefio Laboral y Satisfaccién en Usuarios en el area de Laboratorio clinico en

un centro de Atencion Primaria EsSalud - Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre desempefio laboral y satisfaccion en usuarios

3. TESISTA:
Br.  Galvez Vasquez, Lily Marisol

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 E NO D
Chiclayo 31 de diciembre de 2021

Firma/DNI: 16644393 \

EXPERTO ; ;/,;0 il



Validaciéon 2

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y Satisfaccién en Usuarios en el area de Laboratorio clinico en un centro de Atencién Primaria

EsSalud - Chiclayo

Variables Dimensién Indicador items CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
Relacién | Relacion | Relacion | Relacion ylo
entre la entre la entreel | entre el | recomendaciones

variable y | dimensién | indicador | itemyla
la yel y el item | opcién de
dimensién | indicador respuesta
Si | NO SI [NO| SI [ NO| SI [ NO
Ideas Los  profesionales se  sienten
innovadoras motivadoras con las ideas innovadoras
que se implementan en el centro de| * X X X
salud..
Logros laborales | Usted considera que los profesionales
se sienten felices en X X X X
su trabajo.
Nivel de| Ofrecen retroalimentacion de manera i 2 % %
retroalimentacién| precisa y oportuna.
Motivacion Motivacién diaria | Existe motivacion para un buen
desemperio en las labores X X X X
diarias.
La evaluacion que se hace al trabajo
ayuda a mejorar las X X X X
Evaluacién de | tareas.
tareas Cumplir con las tareas diarias en el
trabajo permite el X X X X
desarrollo personal
Desarrollo Se promueve los altos niveles de % = % ”
personal desemperio.




Desemeprio
laboral

Realiza el ftrabajo en tiempo
establecido y sin errores
Ordenenel | puede trabajar de forma independiente.
trabajo
Produce y realiza su trabajo en forma
metédica y ordenada.
Responsabilidad| Grado de| Cumple con el horario y registra
puntualidad puntualidad
Respuesta frente| Asume con responsabilidad las
a los problemas | consecuencias negativas de
sus acciones.
Responsabilidad | La responsabilidad del puesto esta
del puesto claramente definida.
Informa y consulta oportunamente al
jefe sobre cambios que
Iniciativa para los afecten directamente.
las actividades | cumple con los objetivos demostrando
iniciativa en la
realizacién de actividades en tiempo
indicado.
Se anticipa a las necesidades y
problemas futuros.
Liderazgo y Respeto a los| Reacciona efectivamente y de forma
trabajo en compafieros de| calmada frente a

equipo

trabajo

dificultades o situaciones conflictivas.

Responde de forma clara y oportuna
dudas del personal de la institucion.

Demuestra respelo a sus jefes
compafieros de trabajo.

Valora y respeta las ideas de todo el
equipo de trabajo.

El trabajo que realiza permite
desarrollar al maximo sus
capacidades.




Logro de metas | Se muestra atento al cambio,

implementando nuevas X
metodologias de trabajo

Considera usted que el personal esté
preparado para X
realizar cambios.

Usted percibe que los jefes promueven
las capacitaciones al X
personal de salud que lo atiende

Su trabajo permite desarrollarse

profesionalmente y lograr X
Sus meta

Usted considera que el centro de salud
promueve el X

desarrollo personal de los trabajadores

Usted considera que el personal de
salud aplica la

experiencia, capacidades y X
conocimientos adquiridos en su

consulta

Usted considera que el personal esta
preparado para X

realizar el frabajo.

Grado y Nombre del Experto: Lic. Carmen Marisol Rios Requejo

Institucion donde labora del Experto: Hospital Belén
W MINISTERIO DE S5aLl)
Firma del experto : ; 7, 1 ¥

--n.o---- ¢-.-. .y v-.-.;-.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempefio Laboral y Satisfaccion en Usuarios en el area de Laboratorio clinico en

un centro de Atencion Primaria EsSalud - Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre desempefio laboral y satisfaccién en usuarios

3. TESISTA:

Br:  Galvez Vasquez, Lily Marisol
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 aplicacion

APROBADO: S| X NO

Chiclayo 31 de diciembre de 2021

Firma/DNI: 27712221 ' .? MINISTERIO rE_\ 3aLlD
,'_._J L..‘/m-h“[‘ l g |
EXFERTD Lie. Carmen flansol Kios e e

EP. 27900



Validacion 3

FIUHA DE VALIDAUCIUN FUK JUIUCIU DE EXFEKIUS

TITULO DE LA TESIS: Desempefio Laboral y Satisfaccién en Usuarios en el area de Laboratorio clinico en un centro de Atencién Primaria

EsSalud - Chiclayo

Variables Dimension Indicador items CRITERIOS DE EVALUACION Observaciones
Relacién | Relacién | Relacion | Relacion ylo
entre la entre la entreel | entre el | recomendaciones

variable y | dimensién | indicador | itemyla
la yel y el item | opcién de
dimension | indicador respuesta
Si [ NO|[ SI [NO| SI |NO| SI [NO
Ideas Los profesionales se sienten
innovadoras motivadoras con las ideas innovadoras
que se implementan en el centro de| * X X X
salud..
Logros laborales | Usted considera que los profesionales
se sienten felices en X X X X
su trabajo.
Nivel de| Ofrecen retroalimentacién de manera
. ; * X X X X
retroalimentacion| precisa y oportuna.
Motivacion Motivacién diaria | Existe motivacién para un buen
desemperio en las labores X X X X
diarias.
La evaluacién que se hace al trabajo
ayuda a mejorar las X X X X
Evaluacién de | tareas.
tareas Cumplir con las tareas diarias en el
trabajo permite el X X X X
desarrollo personal
Desarrollo Se promueve los altos niveles de & % % %
personal desemperio.




Logro de metas

Se muestra atento al cambio,
implementando nuevas
metodologias de trabajo

Considera usted que el personal esta
preparado para
realizar cambios.

Usted percibe que los jefes promueven
las capacitaciones al
personal de salud que lo atiende

Su trabajo permite desarrollarse
profesionalmente y lograr
sus meta

Usted considera que el centro de salud
promueve el
desarrollo personal de los trabajadores

Usted considera que el personal de
salud aplica la

experiencia, capacidades y
conocimientos adquiridos en su
consulta

Usted considera que el personal esta
preparado para
realizar el trabajo.

Grado y Nombre del Experto: Sanchez Tantalean Karla

Institucién donde labora del Experto: Ministerio de Salud Lambayeque .

Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Desempefio Laboral y Satisfaccion en Usuarios en el area de Laboratorio clinico en

un centro de Atencién Primaria EsSalud — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre desempefio laboral y satisfaccion en usuarios

3. TESISTA:
Br:  Galvez Vasquez, Lily Marisol

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recolecciéon de datos, procedié 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: SI X NO

Chiclayo 31 de diciembre de 2021

Firma/DNI: 00251431

GOBIERNO REGANA >

GARENCIS PR

SANCHEZMMW]AHEL

EXPERTO C /L ‘ a




Anexo 4. Autorizacion para la intervencion del estudio

POSGRADO

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Chiclayo, 25 de Septiembre del 2021

SEMOR:

Dr. Gustavo Ganoza Tresierra

Director del CAP Il Manuel Manrique Nevado.
Chiclayo

Ciudad.

ASUNTO : Solicita autorizacién para realizar investigacion
REFERENCIA  : Solicitud de la Iinteresada de fecha: 24 de Setiembre del 2021.

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 Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los
estudiantes se forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segin el caso.

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

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Lily Marisol Gélvez Vasquez

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencion : Maestria en Gestion de los servicios de salud.

4) Ciclo de estudios Al

5) Titulo de la investigacion : Desempefio laboral y satisfaccién en usuarios en el drea
de laboratorio clinico en un centro de Atencién Primaria EsSalud- Chiclayo.

6) Asesor : Dra. Patricia Margarita Rivera Castafieda

Debo sefialar que los resultados de la investigacién a realizar beneficlan al estudiante
investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

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

Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcén
JEFA EPG-UCV-CH
arp (CI)




Anexo 5. Consentimiento informado

Mediante el presente documento se solicita su colaboracion al estudio
denominado: Desempefio laboral y satisfaccion en usuarios en el area de
Laboratorio Clinico en un centro de Atencion Primaria EsSalud-Chiclayo. Si usted
aprueba su participacion en este estudio, se le solicitara responder la encuesta en
una fecha establecida anticipadamente, con una temporalidad de 20 minutos. Por
otro lado, la informacion sobre los datos del cuestionario seréa confidenciales, los
mismos que seran codificados mediante nimeros y letras, manteniéndose en el
anonimato, y seran registrados primordialmente por el autor de la investigacion.
Ademas; no sera utilizado para ninguna otra finalidad que este fuera del estudio.
Se prevé las medidas correspondientes para velar y proteger sus datos personales
y no estara incluido su hombre en ningiin documento, noticia, publicacion o ante

una futura divulgacion.

Su colaboracion es voluntaria, usted estd en su derecho de descartar su
colaboracion en el momento que desee. La investigacion no conllevara a ningun
riesgo alguno, ni implicara costos. No tendra ninguna compensacién por su
participacion. Ademas, cabe resaltar que los beneficios que se obtendran en el
estudio, es conocer mas acerca de la telemedicina y poder aplicarlo en sus centros
laborales.

Si presenta alguna inquietud de la investigacion, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion. Usted puede preguntar sobre
cualquier aspecto que no comprenda. La autora de la investigacion respondera sus
llamadas y correos ante cualquier inquietud que presente antes, durante y después
de la investigacidn. Siluego desea efectuar alguna interrogante que esta asociada
con el estudio, tendr& que comunicarse con el autor de la investigacion.

Alumna:
Galvez Vasquez, Lily Marisol

e Correo: lilygalvez_@hotmail.com
e Celular: 934193107



Por favor lea y complete si esta de acuerdo: He leido todo el procedimiento
gue ha descrito anteriormente. La investigadora me ha explicado la investigacion y
me ha resuelto todas mis inquietudes. Voluntariamente doy mi consentimiento para

colaborar en el presente estudio.

Nombre del usuario y Firma



Anexo 6. Muestra del estudio

NxZ:xpxq
e2x(N—1)+Z3xpxq

Donde:

N = Poblacion =850
P = proporcién esperada =0.5
q (1-p) =0.5
e = nivel de error aceptado =5%

n =265



Anexo 7. Matriz de consistencia

ENFOQUE /
FORMULACION BES E'ILIXOS DIE HIPOTESIS VARIABLES POBLACION NIVEL TECNICA /
DEL PROBLEMA INVESTIGACION Y MUESTRA | (ALCANCE)/ INSTRUMENTO
DISENO
Problema Obieti _ | HI: Existe ENFOQUE: INSTRUMENTO:
S jetivo general: . X
principal: relacion entre Cuantitativo.
el UNIDAD DE Para el desempefio
¢ Existe relacién | Determinar la | desempefio ANALISIS: laboral se utilizé
entre el | relacion que existe | laboral y la | V.I Rodriguez M. y
desempefio laboral | entre el | satisfaccion Desempefio Usuarios TIPO: Ramirez D. (2015).
y la satisfaccion de | desempefio laboral | de los | laboral Pacientes del | Correlacional
los usuarios del |y la satisfaccién del | usuarios del CAP 1] Ademaés, para la
area de Laboratorio | usuario en el area | area de Manuel satisfaccion del usuario
Clinico del Centro | de laboratorio | laboratorio Manrique . se trabajard con el
CAP Il Manuel | clinico en el CAP Il | clinico  del | V.D: Nevado DISENO: no | servqual.
Manrique Nevado | Manuel Manrique | Centro CAP | Satisfaccion experimental-
Essalud Chiclayo, | Nevado  Essalud | Il Manuel | del usuario. trasversal
20217 Chiclayo 2021. Manrique
Nevado en la
ciudad de . ) o
Problemas Objetivos Chiclayo en POBLACION: Métodos de Analisis
especificos: especificos: el afo 2021 de Investigacion:
Estuvo
1. ;Cudles el nivel | 1. Evaluar el | HO: No existe constituida Se realizara mediante
de desempefio | desempefio laboral | relacion entre por 850 el programa Spss.V.22
laboral del Centro | del Centro CAP Ill | €l usuarios  del y la hoja de Excel.
CAP Il Manuel | Manuel Manrique | desempefio laboratorio
Manrique Nevado | Nevado  Essalud | laboral y la clinico del
Essalud Chiclayo, | Chiclayo, 2021 satisfaccion centro de
20217 de los salud en

mencion




2. ¢Cudl es el
desempefio laboral
en el éarea de
Laboratorio clinico
segun dimensiones
en el CAP
Manuel Manrigue
Nevado Chiclayo,
20217

3. ¢Cudl es el nivel
de satisfaccion
segun dimensiones
en el Centro CAP llI
Manuel Manrique
Nevado — Chiclayo
20217

2. Identificar el
desempefio laboral
en el area de
Laboratorio clinico
segun dimensiones
en el CAP
Manuel Manrigue
Nevado Chiclayo,
2021

3. lidentificar el
nivel de
satisfaccion segun
dimensiones en el
Centro CAP I
Manuel Manrique
Nevado — Chiclayo
2021.

usuarios del
area de
laboratorio
clinico del
Centro CAP
11l Manuel
Manrique
Nevado en la
ciudad de
Chiclayo en
el afo 2021.

MUESTRA:

Aplicando la
muestra para
poblaciones
finitas se
trabajé con
265
pacientes.




Anexo 7. Figuras

Figura 2

Desempefio laboral en el area de Laboratorio clinico

41.1%

31.7%
27.2%

Bajo Promedio Alto

Nota. cuestionario aplicado a los usuarios pacientes.

Figura 3

Desempefio laboral segun sus dimensiones

42 3% 43.0%
37.4% 38.1% 39.6%
27.5% 30.2%
. 24.5%
I 17.4%
Motivacién Liderazgo y trabajo en Responsabilidad
equipo

mBajo ®Promedio mAlto

Nota. cuestionario aplicado a los usuarios pacientes.



Figura 4

Nivel de satisfaccion de los usuarios

36.6% 37.0%

26.4%

Bajo Regular Alto

Nota. cuestionario aplicado a los usuarios pacientes.

Figura 5

Nivel de satisfaccion segun dimensiones

0
46.8% 44.2%

41.5% 39.3% 42.3%
34.7% 34.3% 34.3% 35.1% 33.8%
26.4%
23.8% 0 23.4% 22 304
I I I 18.1% I

Tangibilidad Confiabilidad Seguridad Capacidad de Empatia
respuesta

EBajo " Regular mAlto

Nota. cuestionario aplicado a los usuarios pacientes.





