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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre el desempefio del personal y la satisfaccion a los usuarios de la EPS

SEDACUSCO S.A. en el 2021. La investigacion es de disefio no experimental
correlacional, pues lo que se busca es encontrar y describir el grado de relacion
entre las variables de estudio. La muestra estuvo conformada por 15 trabajadores
de la oficina de atencidn al usuario y 359 usuarios de la EPS SEDACUUSO S.A. El
instrumento aplicado fue un cuestionario por variable, constituido por 21 y 10 items
respectivamente, las cuales fueron valoradas por tres expertos. Para el
procesamiento de los datos se utilizé el programa SPSS y Microsoft Exceldonde se
analizo los datos recaudados y en que se obtuvo que el valor de Rho de Spearman
eraigual a 0,637y se llegd a la conclusion que existe una relacion positiva moderada
entre las variables desempefio laboral y satisfaccion de los usuarios de la EPS
SEDACUSCO S.A. en el 2021, ello brinda un indicio de que las dimensiones
relacionadas a la variable desempefio laboral tienen una influencia reciproca en las

dimensiones de la satisfaccion laboral.

Palabras claves: Desempefio laboral, satisfaccion del usuario, trabajadores.
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ABSTRAC
The objective of this research work was to determine the relationship that exists
between the performance of the staff and the satisfaction to the users of EPS
SEDACUSCO S.A. in 2021. The research was of a non-experimental correlational
design, since it was intended to find and describe the degree of relationship between
the study variables. The sample consisted of 15 workers from the customer service
office and 359 users from EPS SEDACUSCO S.A. The instrument applied was a
guestionnaire per variable, consisting of 21 and 10 items respectively, which were
assessed by three experts. For data processing, the SPSS program and Microsoft
Excel were used, where the collected data was analyzed and in which it was
obtained that the Spearman Rho value was equal to 0.637 and it was concluded
that there is a moderate positive relationship between the variables work
performance and user satisfaction of EPS SEDACUSCO SA in 2021, this provides
an indication that the dimensions related to the job performance variable have a

reciprocal influence on the dimensions of job satisfaction.

Keywords: Job performance, user satisfaction, workers.
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|. INTRODUCCION

El funcionamiento de una organizacion depende basicamente del
desempeiio laboral, por lo tanto, este se considera un elemento fundamental, en
ese sentido el proceso de administracion de recursos humanos debe ser uno de los
procedimientos con mayor cuidado (Mazariegos, 2015). En el contexto
internacional Pedraza, Amaya, & Conde (2015) frente al concepto desempefio
laboral interpretan que los desempefios deben brindar beneficios tanto a las
organizaciones como a las personas; con el fin de mejorar las condiciones laborales
de los trabajadores, para que ellos puedan desarrollar de mejor manera sus
funciones y asi se logre alcanzar los objetivos de la empresa.

Los servicios de calidad deben cumplir con ciertos requisitos como el de ser
accesible por la mayor cantidad de personas, también contar con los ultimos
avances tecnolégicos y contar con trabajadores calificados con vocacion de
servicio. Sin embargo Duque (2015) indica que puede darse el caso que el servicio
brindado por la empresa cumpla con los requisitos mencionados, pero no produzca
una respuesta positiva en los usuarios, ello puede ser a causa de que la empresa
cuente con poco personal, incapacidad de producir en masa o al menos producir
para cubrir la demanda; es por ello que las empresas deberian explorar diversos
temas que influyan en incrementar sus utilidades, tales como la satisfaccion de los
clientes desde varios puntos de vista, como el psicoldgico. (Suarez, Rodriguez &
Martinez, 2016)

En ese sentido la satisfaccion de los usuarios, estan basados en diferenciar
aquellas expectativas de los usuarios y su precepcion sobre los servicios que se
recibieron; como Lee, Yang & Li (2017) mencionan que aquellas percepciones
subjetivas acompafiadas de cada expectativa previa significaran “la expresion de la
calidad del servicio”

A nivel nacional, Becerra & Condori (2019) indican que los niveles de
satisfacciones externos de los usuarios externos vienen a ser indicadores de
gestion en aquellas Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS),
ademas, son los resultados de diferenciar entre las percepciones y expectativas;
las cuales se ven influenciadas por varios factores, como los niveles de estilos de
vida, una experiencia pasada, cada sentimiento de expectativa, etc.,

considerandose una medida de control del funcionamiento del sistema sanitario.



Por su parte Quintana & Tarqui (2019), exponen que los desempeiios de los
trabajadores pueden mejorar siempre y cuando hayan supervisiones objetivas e
imparciales; niveles de salarios comodos y a tiempo repercutiendo en los niveles
de productivos y la calidad de atencion a los usuarios, ademas otorgar beneficios
econdémicos, permisos para optimizar sus responsabilidades, implementacion de
las infraestructuras, y sus condiciones de trabajo para disminuir los riesgos
laborales; todo ello puede mejorar de sobremanera los niveles de disponibilidad,
compromiso, capacidad de reaccion y productividad de los trabajadores, utilizando
ademas instrumentos basicos y poco costoso que contribuyan a un mejor
rendimiento de los trabajadores.

Dentro de los temas relacionados a las administraciones publicas estas
tienen una relacion estrecha a satisfacer los requerimientos de la clientela con la
gue cuentan, en ese sentido las actividades que dichas entidades realizan tienen
una estrecha concordancia con la prestacion de servicio (Gallarza, Arteaga, & Gil,
2019), por lo tanto es de suma importancia que las entidades publicas cuenten con
trabajadores especializados y técnicamente soélidos, cualidades que son mejoradas
mediante los desarrollos del talento humano.

Es de conocimiento que para un mejor despefio laboral en una organizacién
se requiere que los trabajadores realicen sus funciones de forma adecuada
basados siguiendo un riguroso estandar de calidad. En consecuencia, en la ciudad
del Cusco solo existe una empresas prestadora de servicios de agua y
alcantarillado es por ello que la Gestién de la EPS SEDACUSCO S.A. hace un
reconocimiento al recurso humano de la empresa por ser este un elemento de gran
importancia en el otorgamiento de un buen servicio (EPS SEDACUSCO S.A, 2020).
Dentro de las actividades en las que se evalla la calidad del desempefio laboral se
encuentran las que tienen una relacion directa con los usuarios del servicio,
orientandolos de forma directa o indirecta con la institucion. Al tener trabajadores
conscientes de ello y gestores involucrados para que los trabajadores puedan
desempeiiarse de mejor forma, se tendra una institucion comprometida con brindar
un servicio de calidad, logrando que sus usuarios puedan satisfacer de mejor
manera sus necesidades.

En cuanto a la realidad problematica este andlisis centra su atencion en

encontrar la relacion que existe entre estos dos aspectos: la satisfaccion del usuario



y el desempefio laboral, ya que se percibe que los trabajadores de la EPS
SEDACUSCO S.A, aun no se ha orientado a analizar si el desempefio laboral cubre
las expectativas para la complacencia de las carencias de los usuarios debido a las
concurrentes quejas sobre el servicio ofrecido y ciertas atenciones que perciben.
Esta situacion se considera critica, requiriéndose una mayor exploracion de las
variables de estudio para una mejor comprension del problema que se da en la
empresa, con el fin de poder mejorar en aquellos puntos en los que la empresa esta
teniendo falencias.

Es por ello que el problema general es, ¢De qué manera se relaciona el
desempeiio del personal con el nivel de satisfaccién de los usuarios de la EPS
SEDACUSCO S.A. en el 20217, en relacion a los problemas especificos, tenemos;
¢De qué manera se relaciona los conocimientos del personal y el rendimiento
percibido por los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A.?, ¢De qué manera se
relaciona la estructura del personal y las expectativas de los usuarios de la EPS
SEDA CUSCO S.A.? y ¢De qué manera se relaciona la motivacion del personal y
el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A.?

Para justificar la presente investigacion desde el punto de vista tedérico
espera incrementar, renovar, modernizar los conocimientos que se tienen sobre
estos temas estudios, profundizando en las variables de estudio debido a la
existencia de bases teodricas, conceptos e investigaciones de autores con gran
relevancia los que fueron citados de manera correcta, en cuanto a lo préactico
contribuye a la solucién de problemas identificados respecto a las variables de
estudio para que la Entidad cubra las expectativas de los usuarios y
metodolégicamente se indica que esta tesis contd con instrumentos de recoleccion
de datos, siendo estos procesados y se obtuvieron positivos porcentajes de
confiabilidad, que serviran para que otros investigadores puedan tomarlos y realizar
un analisis critico y reflexivo.

El objetivo general, Determinar la relacion que existe entre el desempefio del
personal y la satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021,
objetivos especificos, tenemos; Determinar la relacion que existe entre los
conocimientos del personal y el rendimiento percibido por los usuarios de la EPS
SEDA CUSCO S.A., Determinar la relacion que existe entre la estructura del

personal y las expectativas de los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A. y



Determinar la relacion que existe entre la motivacion del personal y el nivel de
satisfaccion percibido por los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A.

La hipoétesis general, Existe una relacion significativa entre el desempefio
del personal y la satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el
2021, en cuanto a las hipotesis especificas tenemos; Existe una relacion entre los
conocimientos del personal y el rendimiento percibido por los usuarios de la EPS
SEDA CUSCO S.A, Existe una relacion entre la estructura del personal y las
expectativas de los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A y Existe una relacion
entre la motivacion del personal y el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios
de la EPS SEDA CUSCO S.A.

II. MARCO TEORICO

Dentro de las investigaciones internacionales tenemos: Rincon, Ensuncho, &
Palacios (2019) en su tesis “Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del
servicio de urgencias de UMHES Santa Clara-Bogot&”, tuvo como obijetivo “evaluar
la satisfaccion de la atencion de los usuarios en el rango de edad de los 18 y 50
afos, que acuden al servicio de urgencias de la UMHES Santa Clara, en el segundo
semestre del afio 2019”, su estudio lo realizo a través de una encuesta de
satisfaccion del usuario, en busca de una mejora en la calidad de atencion en el
servicio. El estudio es cuantitativo, descriptivo, los sujetos de estudio fueron 26
usuarios. El instrumento para la recoleccion de datos fue Las encuestas seran
basadas en el modelo SERVQUAL. Llegando a la conclusion de que mas del 70
por ciento de los usuarios de esta entidad se encuentran complacidos con los
servicios brindados, en ese sentido al contrastar con otras investigaciones y el
planteamiento del problema se observé un resultado positivo, sin embargo, los
encuestados otorgaron respuestas poco positivas respecto a la obtencién de
informacion que brindan los trabajadores dentro del area de urgencia, siendo este

un 35 por ciento de personas con esta respuesta.

Alvarado & Pinduisaca (2019) en su tesis “Factores que inciden en el Desempefio
Laboral del profesional de Enfermeria en las areas de hospitalizacion del Hospital
Materno Infantil Dra. Matilde Hidalgo De Procel Del Periodo Mayo — Agosto 2019-
Ecuador”, tuvo el objetivo “determinar los factores que inciden en el desempeno

laboral del profesional de enfermeria en las Areas de Hospitalizacion del Hospital



Materno — Infantil Dra. Matilde Hidalgo de Procel durante el periodo de mayo —
agosto del 2019”. La metodologia utilizada fue “descriptiva, cuantitativa, de campo,
con uso de la encuesta aplicada a 50 profesionales enfermeria”. Los resultados
obtenidos indicaron que en su mayoria son féminas quienes ostentan el grado de
licenciadas en enfermeria, teniéndose una gran cantidad personas entre las edades
de 25 a 45 afios, con experiencia laboral de 1 a 5 afios, con 2 a mas hijos. Los
factores que tuvieron mas efectos al desempefo del personal de especialidad de
enfermeria fueron, las limitaciones de capacitacion representado por un 52% ya
gue no hay apoyo de los altos funcionarios, con un 56 % se tiene el no
aseguramiento en su estabilidad laboral, el no reconocimiento apropiado de los
meritos realizados representa un 40% y finalmente la sobrecarga laboral es
representada por un 56%. Por lo tanto, aquellos factores que influyen
negativamente en el desempefo laboral vienen a ser la elevada carga laboral,

aquellos limitantes planes motivacionales y de capacitacion.

Boton (2018) en su tesis “Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del
personal de enfermeria en el centro de atencion permanente CAP de Cunén,
Quiche, Guatemala del afio 2017”, tuvo como objetivo “determinar la satisfaccion
del usuario de la atencion que recibe del personal de enfermeria en el Centro de
Atencién Permanente -CAP- de Cunén, departamento de El Quiché”. El estudio fue
“cuantitativo, descriptivo, y de corte transversal, los sujetos de estudio fueron 103
usuarios que asisten a consulta en el Centro de Atencion Permanente, del municipio
del Cunén, El Quiché”. El instrumento utilizado para recolectar datos fue un
cuestionario que les dio a los usuarios. Los resultados que se obtuvieron fueron
gue un 71% de los usuarios se encontraron satisfechos. Concluyéndose que, al
momento de la estadia en la entidad, los usuarios indicaron estar satisfechos por la
atencion que se le brindaba, pues manifestaron que la atencion, orientacion,
respuesta y trato, fueron 6ptimos brindandoles confianza para realizar preguntas
sobre su estado de salud; sin embargo, un grupo reducidos de usuarios
manifestaron insatisfaccion respecto a servicios comentarios que la entidad podria
otorgar para prevenir futuros malestares, ademas hubieron quejas de respecto a la

calidad de atencion.



Clark (2018) en su tesis “Factores que influyen en el Desempefio Laboral de los
empleados de servicio de las Empresas Hoteleras del Sur de Sonora-México”, tuvo
como objetivo “analizar la probabilidad de influencia que tienen los factores como
la satisfaccién laboral, la estabilidad econémica, la relacion con los superiores, las
condiciones y medio ambiente en el trabajo y los problemas con los comparieros
con el desempefio laboral de los empleados de servicio de las empresas hoteleras
gue estan localizadas en el sur de Sonora”. Se encuesto a 106 trabajadores del
ambito de estudio, metodolégicamente el estudio empleé modelos de variables
dependientes limitadas “logit” y “probit”. Se concluyé que existen una relacién
positiva y significativa entre la variable estabilidad econémica y desempefio laboral;
sin embargo, la variable la satisfaccion laboral tiene efectos negativos significativos

con el desempeifio laboral.

Espaderos (2016) en su tesis “Relacion entre Desempefio y Satisfaccion Laboral
en el departamento de Direccion Financiera de la Municipalidad de Santa Lucia
Cotzumalguapa-Guatemala”, tuvo como objetivo “determinar si existe relacion entre
desempeifio y satisfaccion laboral en el departamento de direccién financiera de la
Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa”, se encuesto a 30 sujetos del ambito
de estudio, asimismo se utiliz6 2 cuestionarios, cada uno representando a cada
variable. Metodologicamente el estudio fue de tipo descriptivo correlacional, en la
gue se describe las variables buscando una correlacion entre las variables en un
determinado tiempo. Se observo que los trabajadores tienen un nivel identificacién
con la empresa, pues la misma realiza ciertos reconocimientos a sus trabajadores,
lo que influye en que estos se desempefien de mejor manera observandose
resultados favorables en su nivel de productividad. Se concluy6 que no existe una
relacion entre las variables de estudio ya que los trabajadores encuestados
mostraron niveles elevados de las variables lo que ocasiona resultados positivos
para la organizacién. Finalizando con la recomendacion de que la empresa debe
continuar con los tratos que les da a sus trabajadores pues estos estan dando

resultados positivos.

Por el plano nacional tenemos a:
Chayan (2021) en su tesis “Desempefo laboral y satisfaccion del usuario en el

Centro de Salud Paul Harris, José Leonardo Ortiz, Chiclayo”, tuvo como objetivo



fue “determinar el nivel de relacion que existe entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Paul Harris del distrito de José
Leonardo Ortiz, Chiclayo”. La metodologia empleada fue la de “investigacion
basica, disefio no experimental correlacional”. Se realizaron encuestas a 38
trabajadores del ambito de estudio, dicha encuesta estuvo conformado por 20 items
por las 2 variables estudiadas, las mismas que fueron validadas por expertos en el
area. Se procesaron los datos mediante el programa SPSS. Finalmente, al analizar
la informacion se concluyé que es necesario realizar un fortalecimiento de los
niveles de desempefio laboral y satisfaccion laboral del &mbito de estudio.

Ramires (2018) en su tesis “Satisfaccion de los usuarios y el desempeio laboral
del personal en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018,
tuvo el objetivo de “determinar la satisfaccion de los usuarios y su relacién con el
desempefio laboral del personal de la Administracion Local del Agua Chotano
Llaucano - Chota, 2018”. La metodologia empleada fue la de “disefio es de tipo de
investigacion transversal y Correlacional, enfoque cuantitativo”, se encuesto a 230
trabajadores y usuarios del &mbito de estudio, correspondientes al sector de Chota
1. Se tomaron 2 encuestas para el estudio de las 2 variables de estudio, respecto
a la variable de satisfaccion se realizé una encuesta con 10 preguntas, en el cual
se obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cron Bach con un valor igual a 0,796, por
otro lado, para la variable desempefio laboral se realizé la encuesta compuesta por
21 preguntas en el cual se obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cron Bach con un
valor igual a 0,89, lo que indico que amabas encuestas tengan un elevado grado
de confiabilidad, se procesaron los datos a través de los programas de Microsoft
Excel y SPSS. Se concluy6 que existe una correlacion positiva entre la satisfaccion
de los usuarios y el desempefio laboral del ambito de estudio, comprobando asi la

demostracion de la prueba de hipotesis.

Centeno (2018) en su tesis “Desempefio Laboral Y Satisfaccion De Los Usuarios
En La Municipalidad Distrital De Marangani, Provincia De Canchis -2018”, tuvo
como objetivo principal “identificar la correlacion del desempefio laboral y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Marangani”.
Metodolégicamente se caracteriza por ser de “cuantitativo, el nivel de investigacion

es basico descriptivo y disefio no experimental correlacional donde se busca



relacionar las dos variables desemperio laboral y satisfaccion de los usuarios”, se
encuesto a 25 profesionales del ambito de estudio, aplicandose 2 cuestionarios
para un mejor analisis de las variables, en ese sentido para la variable “desempeno
laboral” se realizaron 24 preguntas y para la variable “satisfaccion de los usuarios”
se utilizo la misma cantidad de preguntas, para lo cual se utilizo la siguiente escala:
“siempre, casi siempre, nuca, casi nunca’, las cuales fueron validados por expertos
a fin de medir su consistencia interna. Se concluyé que en la municipalidad de
Marangani se tiene un nivel de Desempefio laboral elevado tal como el 74% de los
encuestados los indican, asi mismo sobre la variable satisfaccion del usuario se
observo que el 88% de los encuestados considera que la satisfaccién tiene un nivel
medio, la prueba estadistica de correlaciéon Tau b de Kendall, arrojo que no hay
indicios de una relacion entre las variables de estudio, pues el coeficiente de
correlacién es de 0,693, es decir mayor que 0,05; demostrando la no dependencias
entre variables. Finalmente se concluye que dentro de la dimension productividad
laboral y rendimiento percibido no hay una correlacion significativa; y ademas se
tiene una correlacion negativa baja entre los trabajadores y usuarios del @mbito de
estudio. Por lo expuesto se concluye que de darse el caso en el que el desempeiio
laboral sea elevado ello generara un nivel elevado de satisfaccion en los usuarios

del ambito de estudio.

Zavaleta (2018) en su tesis “Cultura Organizacional y Desempefio Laboral de los
trabajadores de la Direccion Regional del Trabajo Cusco, 2017”, tiene como objetivo
“‘determinar la relacidon que existe entre la cultura organizacional y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Trabajo y
Promocion del Empleo del Cusco, 2017”. Metodolégicamente la investigacion es
“aplicada y el nivel descriptivo — correlacional, disefio de investigacion es no
experimental de corte transversal’. Se realizdé la encuesta a 54 trabajadores,
teniendo como resultado la existencia de correlacion positiva y moderada, ello
evidenciado por que el coeficiente de correlacion Pearson r = 0,603, asimismo las
dimensiones de la cultura organizacional predominantes vienen a ser las normas y
simbolos, finalmente se llegé a determinar que el nivel de desempefio laboral es

regular.



Quito (2017) en su tesis “Nivel de satisfaccion y su relacion con el desempefio
laboral en el personal asistencial del Hospital Victor Ramos Guardia - Huaraz,
20177, tuvo como objetivo “determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion y el
desempefio laboral en el personal asistencial del Hospital Victor Ramos Guardia —
Huaraz, 2017”. La metodologia empleada fue “no experimental; el disefio
descriptivo correlacional transversal’. La poblacion se conform6é por 383
profesionales, seguidamente se obtuvo la muestra de 192 profesionales, se empled
una encuesta para medir la satisfaccion laboral, por otro lado, se utilizé un formato
de evaluacién de desempefio laboral de los trabajadores asistenciales del MINSA.
Se obtuvieron los siguientes resultados: “el 65,6% de satisfaccion y 34,4% de
insatisfaccion laboral, en cuanto al desempefio laboral 52,6% tuvo un puntaje
superior al promedio, 44,3% puntaje superior y el 3,1% obtuvo una puntuacién
promedio”. Se concluyé que las variables de estudio tienen una relacion significativa

en el Hospital Victor Ramos Guardia.

Las investigaciones que estudian este tema sirvieron de ayuda para aportar al
conocimiento, puesto que desde esas bases se llegan a disefar lineamientos
inherentes que buscan un nivel de relacion entre las variables “desempenio laboral
y la satisfaccion” de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A.

Al realizar la presente investigacion se estudian las 2 variables, siendo la primera:
satisfaccion laboral, esta variable es estudiada por diversos puntos de vista siendo
Armijos, Bermudez y Mora (2019), quienes indican que el nivel de satisfaccion
laboral son respuesta positivas que tienen los trabajadores frente a las actividades
gue realizan en sus trabajos, asi como los sentimientos que le provoca realizar las
actividades propias de su trabajo, en ese sentido el trabajador realizara varios

analisis para saber el nivel de satisfaccion.

Por otro lado, para Azman, Sirat y Pang (2016) lo definen como cada resultado
dependiendo de las actitudes de los trabajadores que tengan una relacion directa
con el trabajo, asi como hacer referencia a factores especificos acerca de las
condiciones laborales, como el medio de pago, los reconocimientos por los

esfuerzos, las relaciones sociales para evaluar y solucionar las quejas.



Dentro de los tedricos que estudian el desemperio laboral se tiene como principal
referencia a Chiavenato (2007) indica que el desempefio laboral, es considerado
como una constante evaluacion a las acciones que realizan los trabajadores
tomando en cuenta sus destrezas y formas de desenvolverse en su puesto de
trabajo; al momento de realizarse la evaluacion reflexionan sobre varios

mecanismos que el area de recursos humanos vea por conveniente usar.

Al respecto también se tiene a Jashuo, Pengbo y Chunjiang (2020), quienes indican
gue cada trabajador y puesto de trabajo tiene un nivel de complejidad diferente al
resto. Por lo tanto, las evaluaciones a los trabajadores son concebidos como una
actividad dinamica, pues las evaluaciones se realizan en cada momento con el fin
de brindar el mejor de los servicios y obtener el mejor del resultado que satisfagan
a cumplir con los objetivos de la entidad. Es importante mencionar que esta
herramienta es usada en las &reas administrativas y de gestién para el talento

humano con la cada empresa suele contar.

Por su parte los autores Veras & Cuello (2015) quienes definen al Desempefio
Laboral como una forma de medir, examinar y realizar intervenciones en los

atributos, comportamientos y la obtencién de resultados de los trabajadores.

En ese sentido las empresas evallan los desempefios laborales de sus
trabajadores, de esa forma los gerentes pueden conocer cuan productivos son sus
empleados, para asi realizar modificaciones o talleres que se enfoquen en mejorar
el rendimiento de sus trabajadores pues sus acciones se veran reflejadas en la

rentabilidad de la empresa. (Hosmer, 2015).

Ademas, el desemperio laboral suele calificarse como un componente que motiva
a los trabajadores, en ese sentido los especialistas indican que debe haber una

relacion entre los niveles de esfuerzos y desempefio. (Bombard, 2018).
Por tal motivo es necesario que las personas que laboran en una entidad deben

tener conocimiento como seran evaluados y mediran sus niveles de rendimientos,

pues ello brindara beneficios a la entidad, asi como al trabajador. (Randstan, 2020).
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Por lo expuesto, la evaluacion del desempefio de los trabajadores en una entidad
es de vital importancia para el crecimiento de una empresa, tal como lo indican los
autores de gran relevancia Robbins & Judge (2013) quienes observaron que afios
atrds las empresas no veian por conveniente evaluar a sus trabajadores, pues ello
implicaba un costo y ademas no se tenia las herramientas necesarias para
realizarlo; sin embargo en la actualidad casi todas las empresas, en especial las
gue brindan servicios se enfocan en evaluar a sus trabajadores a fin de que este

otorgue una mejor calidad de servicio a sus clientes.

A todo ello, acoplamos lo expuesto por una de las teorias de Vroom (2017), en el
gue se alega que, las personas llegan a subsistir por lo menos 3 elementos, las
cuales una de ellos indica el nivel de motivacién para que logren sus metas
personales, teniendo como principal motivacion la fuerza de voluntad, su
productividad y que su meta sea realista, donde la importancia radicara el grado de

fuerzas motivadoras que tenga el sujeto.

Es importante resaltar que frente a un buen desempefio laboral existen diversos
modelos que ayudan a realizar una estimacion de la calidad de los servicios
realizados para beneficiar a los usuarios, uno de los modelos viene a ser el modelo
estadounidense Service Quality (SERVQUAL) el cual lo realiza Parasuraman
(2015) el autor indica encontrar un nivel de relacion entre las expectativas y las
percepciones referido al nivel de atenciones realizados a los clientes que asisten a
una entidad, en ese sentido se establece la medicion de la calidad de atencion, en
la que se hace un respaldo por los comentarios de los usuarios dentro de la

investigacion.

Es asi que, Barrios, Olivero & Figueroa (2020) explica que se requiere un manejo
adecuado de los trabajadores por parte de los ejecutivos de la empresa donde se
respeten los derechos laborales, asi mismo se llega a considerar al desempefio
laboral como uno de los procesos mas importantes, en la que las empresas tienen

gue adecuarse a los cambios tecnologicos y modernos de la nueva era.

Por otro lado, Paredes (2017), quien indica que las administraciones publicas deben

tener su orientacion marcada para satisfacer las necesidades insatisfechas de los
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usuarios, que en ese caso viene a ser ciudadanos propios de la ciudad en la que
se brinda ese servicio, en ese sentido se requiere que la empresa publica cuente

con personal calificado que otorgue servicios de calidad.

Terminando de explicar la variable de estudio “desempefio laboral’” tenemos a
Vazquez & Sanz (2019), que indican que el desempefio laboral debe estar asociado
a las selecciones que los trabajadores realizan para ejecutar su trabajo, en el cual
sus empleadores deben indicarles las formas correctas de realizar dichas acciones,

asi como realizar periodicamente evaluaciones que midan su nivel de desemperio.

En base a las teorias de la variable Satisfaccion del Usuario presentamos lo

siguiente:

Primeramente, mencionar que la satisfaccion viene a ser un concepto subjetivo
pues este varia de acuerdo a la opinién de los diversos usuarios de un producto,
asi pues La Real Academia Espafiola indica que la satisfaccion es una forma de
apaciguar y contestar a un reclamo realizado por un usuario. RAE (2019).

Segun la Norma ISO 9000, indican como son las impresiones de los usuarios
acerca de los niveles en los que se realicen las peticiones de los mismo, los cuales
variaran dependiendo varios factores. (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015).

Por otro lado, se tiene a Levesque (1996), dicho autor indica que los grados de
satisfaccion de los usuarios es una postura que hace frente al proveedor del bien o

servicio a ser consumido.

Por su parte, Zineldin (2014) indico que la satisfaccion viene a ser una respuesta
de tipo emocional por parte de los usuarios, ello dependera de las expectativas que

tenian los usuarios de consumir dicho bien o servicio.

Es por ello que la satisfaccién de los usuarios es la condicion de la atencién
prestada por los trabajadores de una entidad; es decir, viene a ser el grado de
apreciacion que las empresas les dan a sus trabajadores, pues si los empleados

no logran cumplir las expectativas de los consumidores, estos quedaran
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insatisfechos, dejando de consumir dicho producto. (Pereira, Attadia, Giuliani, &
Marques, 2011)

El grado de satisfaccion de los usuarios viene a ser las apreciaciones que dan las
entidades, realizando diversos cumplimientos a fin de satisfacer los requerimientos
de los usuarios. (Konopaske, y otros, 2018).

Es asi que la ISO 9001: 2015, determina la forma en la que las empresas que
desean desarrollar los monitores dentro de las apreciaciones de sus clientes y de
los niveles en los que se efectian los cumplimientos de las insuficiencias y

expectativas (Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2015).

En ese sentido es muy relevante realizar un reconocimiento de los esfuerzos,
capacidades, responsabilidades de los trabajadores, para que ellos lo puedan

traducir en brindar un servicio a los clientes de la entidad. (Cuesta, y otros, 2018)

Es asi que, las participaciones de los usuarios se convirtieron en un punto
fundamental para mejorar los niveles de la calidad de atencion, siendo este uno de
los objetivos principales de las empresas que prestan servicios, por lo que las
empresas buscan una relacion adecuada con sus usuarios y proveedores, para
tomar decisiones referidos a la atencion y mejoras en los esfuerzos por atender a

cada usuario de la mejor manera posible. (Schmidt, 2015).

Asimismo, dia a dia se puede observar los esfuerzos realizados por las empresas
para que los usuarios se sientan lo mas importante de su empresa, realizando
diversas acciones de integracion, disefiando y mejorando sus formas de atencion
tradicional, realizando servicios en los que se incorpora cada experiencia de los
clientes, dichos esfuerzos son aceptados y tienen un reconocimiento valido gracias
a los servicios multiples que realizan las empresas para que los usuarios se sientan

a gusto con la prestacion de dichos servicios. (Rizwanul, 2016)

Es decir, para mejorar el entendimiento de los factores que determinan una buena
satisfaccion de los usuarios, es necesario realizar apoyos a los encargados que
realizan politicas y toman decisiones para que se implementen programas de

adaptacion de acuerdo a las necesidades que se perciben por cada usuario y
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proveedor de servicio, pues la satisfaccion es reflejado en la actitud percibida por
los usuarios al adquirir los servicios, llegando a percibirse en el nivel de expectativa

respecto a cada estandar de servicio. (Mendoza.J, 2017)

En ese sentido se deduce que el desempefio laboral se asocia a los niveles de
satisfaccion del usuario, interviniendo en las reacciones de los usuarios al adquirir
el servicio, culminando en el sentimiento de aceptacion que provoca en los usuarios
al afirmas sus expectativas con el consumo final del servicio. (Mendoza, Lopez, &
Salas, 2016)

1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que se describiran las variables
de estudio, para que luego se pueda observar y analizar cdmo es su interaccion
entre estas variables, pues tal como lo indica Hernandez “las investigaciones
descriptivas tiene el propoésito de realizar la medicion y describir las caracteristicas
de las variables de estudio, indicando cuéles son sus rasgos mas significativos.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

En el presente estudio se hizo uso del disefio No experimental correlacional, pues
lo que se busca es encontrar y describir el grado de relacion entre las variables de
estudio. De acuerdo a Sanchez en las investigaciones no experimentales, no se
manipulan las variables que estudien, es decir solo son observadas en un momento
dado y se observan sus reacciones sin ninguna manipulacion (Sanchez, Reyes, &
Mejia, 2018). Por su parte Hernandez indica que las investigaciones correlacionales
se determinan en la busqueda del grado de relacion entre las variables estudiadas
(Hernandez et al., 2014).

Es asi que se analiza la vinculacion de las diferentes caracteristicas que representa
cada una de las variables explicadas, para el presente trabajo de investigacion se
estudiara la relacion entre las variables desempefio laboral y satisfaccién de los

usuarios del ambito de estudio.
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3.2 Variables y operacionalizacion

El desemperio laboral mide la calidad, eficiencia y eficacia del trabajo que realiza
los diversos empleados de una entidad, es asi que se analizan sus habilidades
interpersonales como intrapersonales; también definido aquellas mediciones al
desempefio de los trabajadores a través de los resultados obtenidos en su puesto
de trabajo, lo cuales son propuestos por el area de recursos humanos de la entidad.
(Robbins S. , 2014)

La satisfaccion de los usuarios es la condicién de la atencion prestada por los
trabajadores de una entidad; es decir, “es la apreciacion sobre el trabajo que realiza
cada de la empresa o institucion reflejada en sus trabajadores, si el desempefio no
logra estas perspectivas en el usuario, este se quedara insatisfecho” (Pereira,
Attadia, Giuliani, & Marques, 2011)

La operacionalizaciéon se realiz6 a través de las dimensiones: conocimiento,
estructura, motivacién, rendimiento percibido, expectativas y niveles de
satisfaccion, estas se valorizaron a través de la realizacion del instrumento
necesario para un mejor analisis del estudio. Asimismo, los indicadores propuestos
contribuyeron de sobremanera para destacar los atributos de las dimensiones y
junto con ellas de las variables. El desarrollo a profundidad se encuentra en la

matriz de operacionalizacion, la cual se ubica en los anexos.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

De acuerdo a Tamayo & Tamayo (2015) la poblacion viene a ser aquellas unidades
de estudio conformados por el universo de los que se vaya a estudiar, estos
proporcionaran la informacion requerida para que el estudio se lleve a cabo.

El presente estudio esta conformado por una poblacion de 15 trabajadores de la
Oficina de Atencion al Usuario perteneciente la Gerencia Comercial de la EPS
SEDACUSCO S.A. y segun los datos del ultimo censo del 2017, el INEI (2017) la
poblacién del Cusco es de 429 352 habitantes.

De acuerdo a Bernal (2006) menciona que la muestra viene a ser un subconjunto
de la poblacion, con el cual se trabajara la investigacion, a quienes se les

desarrollara la medicion y observacion.
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Al Considerarse que la poblacion es de 15 empleados se tomara como muestra la
misma cantidad de trabajadores que laboran en el area de atencion al usuario en
la EPS SEDACUSCO S.A, esto mencionado por Hernandez citado en Castro
(2003), que expresa que cuando una investigacidbn cuenta con menos de 50
individuos como poblacion, ya no sera necesario realizar el calculo de la muestra

de la variable desempefio laboral.

En cambio, para el caso de los usuarios, utilizando la formula la muestra estudiada

sera de 359 habitantes.

N*Zﬁp*q

@

L T\ R

n=359

Doénde:

Poblacion N= 429 352

Nivel de confianza (95%) Z = 1.96

Tamafo muestral maximo, se considera p*q = 0.25

Error de precision d = 0.05

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Sanchez, Reyes, & Mejia (2018) la técnica es aquel conjunto de
procedimientos y pasos que son necesarios para la recoleccion de informacion en
una investigacion.

Por lo tanto, para esta investigacion se empleara la encuesta, el cual por medio de
diversas preguntas se podra observar como es el comportamiento de las variables.
El cual estarA compuesto por varios items relacionadas a las variables de
desempeifio laboral satisfaccion de los usuarios que se realizaran de manera fisica
y por medio del google forms respectivamente.

El contenido del instrumento sera validado por un juicio de expertos quienes
precisaran que la estructura de las preguntas. En ese sentido el instrumento sera
aprobado por 3 expertos con el grado académico de doctor o maestro, quienes

daran conformidad al instrumento.
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Para medir el grado de confiabilidad del instrumento se utilizara el indicador de Alfa
de Cronbach, el cual es una herramienta que ayuda a medir el nivel de confiabilidad
de los instrumentos, analizando la estructura interna de los mismo, sus valores se
encuentran entre el 0 y 1, en ese sentido mientras el coeficiente se acerque mas al

namero 1, la fiabilidad del instrumento seré positivo. (Santos, 2017).

3.5 Procedimientos

Luego de validarse el instrumento, se pondra en marcha la implementacién de la
prueba piloto para determinar que dicho instrumento sea confiable, ello se realizara
empleando el Alfa de Cron Bach, a fin de proceder de forma correcta la aplicacion
del cuestionario.

Se realizara la solicitacion a fin de pedir una autorizacion de la EPS SEDACUSCO
S.A. para poder realizar el estudio dentro de la entidad. Asimismo, se contara con
personas para que la recoleccion de informacion se realice de forma optima.

La realizacion del cuestionario fue de forma presencial, para lo que utilizara
herramientas especificas, seguidamente se realizard el vaciado de datos al

software correspondiente.

3.6 Método de analisis de datos

Al tenerse la informacién se procedera a procesarlos en los softwares requeridos,
estos seran Microsoft Excel y SPSS, los cuales al procesar los datos podran dar
respuesta a las interrogantes presentadas, ello se realizara por medio de tablas y
gréficos.

En ese sentido ante cada tabla y grafico se realizara una interpretacion descriptiva,
utilizandose indicadores estadisticos como el Spearman (Rho) el cual medira el

grado de correlacion entre las variables.

3.7 Aspectos éticos

En la realizacion de la presente tesis se cumplio con todos los requerimientos éticos
establecidos para realizar una investigacién como, la beneficencia, lo cual implico
generar espacios adecuados para la interaccion de los encuestados como también

se enfatizé en el respeto por el anonimato y autorizacion de los participantes del
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estudio. Asimismo, se asumié todas las responsabilidades del estudio, siento este
legitimo y leal a los acontecimientos éticos, protegiendo en todo momento a los
participantes del estudio. Por lo tanto, el presente estudio fue de autoria propia, en
la elaboracion se respet6 la normativa APA, es decir se respet6 los derechos de
autor de cada uno de las investigaciones, libros, articulos, etc. Por lo tanto, el
presente estudio es de autoria propia, en la elaboracion se respetd la normativa
APA, es decir se respeto los derechos de autor de cada uno de las investigaciones,

libros, articulos, etc.

V. RESULTADOS

Fiabilidad de los Instrumentos

Para obtener la fiabilidad de los instrumentos se utilizé el coeficiente del “Alfa de
Cron Bach” el cual mide la fiabilidad de forma interna de un conjunto de preguntas
en un cuestionario a fin de realizar una evaluacién sobre la correlacién de los items

de un instrumento.

Tabla 1
Fiabilidad de los Instrumentos
Alfa de N de
Cron Bach elementos
Desempeiio Laboral ,834 21
Satisfaccion de los usuarios ,866 10

Fuente: Software estadistico SPSS.

Como se observa en el cuadro, sobre la fiabilidad de los instrumentos, el cual se
realizé con el “Alfa de Cron Bach”, se obtuvo el valor de 0.834 para la variable
Desempefio Laboral y un valor de 0.866 para la variable Satisfaccion de los

Usuarios; en ambos casos se obtuvo un alto grado de fiabilidad.
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Prueba de normalidad

Dado que la presente investigacion cuenta con una poblacién menor a 50 en la
variable Desempefio Laboral y por otro lado 359 encuestados en la variable
Satisfaccion de los Usuarios, se utiliza la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
para la variable Desempefio laboral y Kolmogorov-Smirnov en la variable

Satisfaccion de los Usuarios donde:

= Sila significancia es menor de 0.05, la distribucion es “no normales”.

= Sila significancia es mayor de 0.05 la distribucién es normal.

® Desempeiio Laboral

Tabla 2

Prueba de normalidad de la variable desempefio laboral

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
,800 15 ,004

Fuente: Software estadistico SPSS.

e Satisfaccion de los Usuarios

Tabla 3

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion de los usuarios

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

, 137 359 ,000*
Fuente: Software estadistico SPSS.

Por lo observado en los cuadros se concluye que ambas variables de estudio,
tienen una distribucion “no normal”, se procede a utilizar el test “RHO SPEARMAN”

para el analisis correlativo.
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Asi mismo, de acuerdo a Hernandez (2014) otra condiciébn que se cumplen para
utilizar el test estadistico “RHO SPEARMAN?”, es acerca del tipo de variables en la

gue ambas variables de estudio son de tipo ordinal.

Respuesta a la hipotesis general de la investigacion

“Existe una relacion significativa entre el desempefio del personal y la satisfaccién
de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 20217

Tabla 4

Correlacién de Spearman de la variable Desempefio Laboral y Satisfaccion del

Usuario
DESEMPENO  SATISFACCION
LABORAL DE LOS
USUARIOS
Rho de DESEMPENO Coeficiente 1,000 ,637
Spearman LABORAL de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 15 15
SATISFACCION  Coeficiente ,637 1,000
DE LOS de
USUARIOS correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 15 359

Fuente: Software estadistico SPSS.

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el presente cuadro se observa que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,637
el cual indica que hay una relacion positiva moderada entre las variables
desempeifio laboral y satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en

el 2021, al existir esta relacion es indicio de que las dimensiones relacionadas a la
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variable desempefio laboral tienen una influencia reciproca en las dimensiones de
la satisfaccion laboral; ademas, cabe mencionar que el valor positivo de test
estadistico nos indica que a medida que el desempefio labora mejore ello implicara
que los niveles de satisfaccion de los usuarios también se incrementaran, lo que a
largo plazo significara el éxito de la EPS SEDACUSCO S.A.

Respuesta a las hipotesis especificas de lainvestigacion

“Existe una relacion entre los conocimientos del personal y el rendimiento percibido
por los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A”

Tabla 5

Correlacion de Spearman entre la dimension Conocimiento y Rendimiento
Percibido

CONOCIMIENTOS RENDIMIENTO
DEL PERSONAL PERCIBIDO

Rho de CONOCIMIENT Coeficient 1,000 ,529
Spearman  OS DEL e de
PERSONAL correlacio
n
Sig. . ,000
(bilateral)
N 15 15
RENDIMIENTO Coeficient ,529 1,000
PERCIBIDO e de
correlacio
n
Sig. ,000
(bilateral)
N 15 359

Fuente: Software estadistico SPSS.

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el presente cuadro se observa que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,529

el cual indica que hay una relacion positiva moderada entre las dimensiones
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conocimiento personal perteneciente a la variable desempefio laboral y la
dimension rendimiento percibido perteneciente a la variable satisfaccion de los
usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, esta relacion indica que los
indicadores relacionados a dichas dimensiones tienen una influencia reciproca;
ademas, se debe enfatizar que el valor positivo de test estadistico nos indica que a
medida que el conocimiento personal de los trabajadores se optimice ello implicara
gue el rendimiento percibido de los usuarios también se incrementaran.

“Existe una relacion entre la estructura del personal y las expectativas de los
usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A”

Tabla 6

Correlacién de Spearman entre la dimension Estructura y las Expectativas

ESTRUCTURA  EXPECTATIVAS

DEL DE LOS
PERSONAL USUARIOS
Rho de ESTRUCTURA Coeficiente 1,000 ,637**
Spearman DEL de
PERSONAL correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 15 15
EXPECTATIVAS Coeficiente ,637** 1,000
DE LOS de
USUARIOS correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 15 359

Fuente: Software estadistico SPSS.

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el presente cuadro se observa que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,637
el cual indica que hay una relacion positiva moderada entre las dimensiones
estructura del personal perteneciente a la variable desempefio laboral y la
dimension expectativas de los usuarios perteneciente a la variable satisfaccion de
los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, esta relacion hace énfasis
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en que los indicadores relacionados a dichas dimensiones tienen una influencia
reciproca; ademas, se debe destacar que el valor positivo de test estadistico nos
indica que a medida que hay una mejor estructura de los trabajadores ello influira

gue haya un incremento en las expectativas de los usuarios.

“Existe una relacion entre la motivacion del personal y el nivel de satisfaccion
percibido por los usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A”

Tabla 7

Correlacién de Spearman entre la dimensién Motivacién y Nivel de Satisfaccion

MOTIVACION  SATISFACCION

PERSONAL PERCIBIDA
POR
USUARIOS
Rho de MOTIVACION Coeficiente 1,000 ,498
Spearman PERSONAL de
correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 15 15
SATISFACCION Coeficiente ,498 1,000
PERCIBIDA de
POR correlacion
USUARIOS Sig. ,000
(bilateral)
N 15 359

Fuente: Software estadistico SPSS.

INTERPRETACION Y ANALISIS

En el presente cuadro se observa que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,498
el cual indica que hay una relacion positiva moderada entre las dimensiones
motivacion personal perteneciente a la variable desempefio laboral y la dimension
satisfaccion percibida por los usuarios perteneciente a la variable satisfaccion de
los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, esta relacion hace énfasis

en que los indicadores relacionados a dichas dimensiones tienen una influencia
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reciproca; ademas, se debe subrayar que el valor positivo de test estadistico nos
indica que a medida que los trabajadores estén mejor motivados ello influira que

haya una mejor satisfaccion percibida de los usuarios.

RESULTADOS DE LOS ITEMS DEL CUESTIONARIO POR DIMENSION

VARIABLE: Desempeifio laboral

DIMENSION CONOCIMIENTO
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Figura 1 Grafico de la Dimension Conocimiento

En el grafico 1, se observa que en relacién a la dimension de conocimiento el 58%
equivalente a 9 trabajadores de la Oficina de Atencion al Usuario de la EPS
SEDACUSCO S.A de la muestra indicé que “siempre” contribuye a la solucion de
problemas que percibe en la atencion a los usuarios, en tanto, el 36% equivalente
a 5 trabajadores de la EPS SEDACUSCO S.A sefal6 que “casi siempre” contribuye
a la soluciéon de problemas y por ultimo que el 6% equivalente a 1 trabajador de la
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EPS SEDACUSCO S.A menciondé que “nunca” se contribuye a la solucién de

problemas.
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Figura 2 Grafico de la Dimensién Estructura

En el grafico 2, se observa que en relacion a la dimension de estructura el 73%
equivalente a 11 trabajadores de la Oficina de Atencion al Usuario de la EPS
SEDACUSCO S.A de la muestra indicé que “siempre” cuenta con el apoyo de sus
compairieros de trabajo y superiores asi como también se respeta la politica de la
Entidad, en tanto, el 27% equivalente a 4 trabajadores de la EPS SEDACUSCO
S.A sefal6 que “casi siempre” cuenta con el apoyo de sus comparieros de trabajo

y superiores asi como también se respeta la politica de la Entidad.
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DIMENSION MOTIVACION
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Figura 3 Grafico de la Dimensién Motivacion

En el grafico 3, se observa que en relacion a la dimension de motivacion el 67%
equivalente a 10 trabajadores de la Oficina de Atencion al Usuario de la EPS
SEDACUSCO S.A de la muestra indicé que “siempre” cuenta con capacitaciones,
recompensas y reconocimiento por la Empresa, en tanto, el 27% equivalente a 4
trabajadores de la EPS SEDACUSCO S.A sefialé que “casi siempre” cuenta con
capacitaciones, recompensas y reconocimiento por la Empresa y finalmente el 6%
equivalente a un trabajador menciono que “nunca” presenta capacitaciones,

recompensas y reconocimiento por la Empresa.
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USUARIOS DE LA EPS SEDACUSCO S.A

VARIABLE: Satisfaccidn del Usuario

DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBIDO
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Figura 4 Gréfico de la Dimension Rendimiento Percibido

En el grafico 4, se observa que en relacion a la dimension de rendimiento percibido
el 33% equivalente a 118 usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A de la muestra
indicé que “siempre” mostrd satisfaccion de tiempo de respuesta percibida por la
atencion de un trabajador al acudir a la EPS SEDACUSCO S.A, en tanto, el 54%
equivalente a 194 usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A sefialo que “casi siempre”
presentd satisfaccion de tiempo de respuesta percibida por la atencion de un
trabajador y finalmente el 13% equivalente a 47 usuarios mencion6 que “nunca”
mostré satisfaccion de tiempo de respuesta percibida por la atencién de un

trabajador de la Empresa.
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USUARIOS DE LA EPS SEDACUSCO S.A

DIMENSION EXPECTATIVAS

250
200 55%
150
30%
100 196
15%
50 109
54
0
SIEMPRE CASI SIEMPRE NUNCA

Fuente: Microsoft Excel

Figura 5 Grafico de la Dimensién Expectativas
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En el grafico 5, se observa que en relaciéon a la dimensién de expectativas el 30%
equivalente a 109 usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A de la muestra indico que

“siempre” mostré conformidad y valoracion por la atencidén de un trabajador al acudir
ala EPS SEDACUSCO S.A, en tanto, el 55% equivalente a 196 usuarios de la EPS

SEDACUSCO S.A sefald que “casi siempre” presenté conformidad y valoracién

por la atencion de un trabajador de la Entidad y finalmente el 13% equivalente a 47

usuarios mencioné que “nunca” mostré conformidad y valoracién por la atencion de

un trabajador de la Entidad.
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USUARIOS DE LA EPS SEDACUSCO S.A

DIMENSION NIVELES DE SATISFACCION
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Figura 6 Gréfico de la Dimension Niveles de Satisfaccion

En el grafico 6, se observa que en relacién a la dimension de niveles de satisfaccion
el 30% equivalente a 108 usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A de la muestra
indicé que “siempre” mostro satisfaccion frente a la calidad de servicio, tarifas y el
horario de atencion de la EPS SEDACUSCO S.A, en tanto, el 54% equivalente a
194 usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A sefalé que “casi siempre” presentd
satisfaccion frente a la calidad de servicio, tarifas y el horario de atencion de la EPS
SEDACUSCO S.A y finalmente el 16% equivalente a 57 usuarios mencioné que
“nunca” mostré satisfaccion frente a la calidad de servicio, tarifas y el horario de
atencion de la EPS SEDACUSCO S.A.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se estudiaron dos variables la primera es el
“‘desempenio laboral” y la segunda “satisfaccidon al usuario”, donde se obtuvieron
resultados positivos respecto a la satisfaccion de los usuarios, pues en varios de
las preguntas respecto a la variable en mencion las respuestas fueron favorables,
observandose que los trabajadores de la Oficina de Atencién al Usuario de la
Gerencia Comercial de la EPS SEDACUSCO S.A. satisface adecuadamente a sus
usuarios por lo que se deduce y precisa el gran impacto de desenvolvimiento de los
colaboradores con la finalidad de cumplir sus propoésitos frente a los usuarios y la
Entidad, como lo mencionan Barrios, Olivero & Figueroa (2020) Se requiere un
manejo adecuado de los trabajadores por parte de los ejecutivos de la empresa
donde se respeten los derechos laborales, asi mismo se llega a considerar al
desempeiio laboral como uno de los procesos mas importantes, en la que las
empresas tienen que adecuarse a los cambios tecnoldgicos y modernos de la

nueva era.

Sin embargo también hay puntos por mejorar, asi por ejemplo una de las preguntas
referida a la comunicacion entre el empleado y el usuario tiene uno de los
porcentajes mas negativos respecto al resto de preguntas, el cual esta
representado por un 16,2% de los encuestados que indican estar insatisfechos con
la comunicacion entre empleados y usuarios, seguidamente el horario de atencion
también obtuvo un alto porcentaje negativo respecto al resto de preguntas, siendo
esto respaldado por el 15 % de los encuestados quienes indicaron estar
insatisfechos con el horario de atencion. En ese sentido respecto a la variable
satisfaccion de los usuarios hay varios puntos positivos sin embargo también hay
puntos en los que la empresa puede mejorar para tener una mejor respuesta de
sus usuarios. Frente a ello se necesita que la Empresa incorpore mas mecanismos,
estrategias, programas y politicas orientadas a ofrecer un excelente servicio que
cubra las expectativas de los usuarios, como lo percibe Paredes (2017), quien
indica que las administraciones publicas deben tener su orientacibn marcada para
satisfacer las necesidades insatisfechas de los usuarios, que en ese caso viene a

ser ciudadanos propios de la ciudad en la que se brinda ese servicio, en ese sentido

30



se requiere que la empresa publica cuente con personal calificado que otorgue
servicios de calidad.

Respecto a la variable Desempefio Laboral se observé que la mayoria de los
encuestados responden de forma afirmativa a casi todas las preguntas realizadas
por la investigadora, asi pues, preguntas referidas las capacitaciones,
evaluaciones, involucramiento en el trabajo, logro de metas, capacidades
eficientes, entre otros; son respondidos con la valorizacion “SIEMPRE o CASI
SIEMPRE?’; lo que significa que el Desempefio Laboral es objeto de mejoramiento
continuo en la empresa EPS SEDACUSCO S.A, asi como lo mencionan Vazquez
& Sanz (2019), el desemperio laboral debe estar asociado a las selecciones que
los trabajadores realizan para ejecutar su trabajo, en el cual sus empleadores
deben indicarles las formas correctas de realizar dichas acciones asi como realizar

peridodicamente evaluaciones que midan su nivel de desempefio.

En el estudio de Chayan (2021) en su tesis “Desempefio laboral y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Paul Harris, José Leonardo Ortiz, Chiclayo”, se
concluy6 que es necesario realizar un fortalecimiento de los niveles de desempefio
laboral y satisfaccion laboral del del ambito de estudio. Del mismo modo la presente
investigacion al estudiar el desempefio del personal y la satisfaccién de los usuarios
de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, concluyo que existe una relacion
significativa entre las variables de estudio, asimismo se observé que al igual que
en la investigacion de Chayan (2021) es necesario incrementar los niveles de

desempeifio laboral pues ello influye directamente a la satisfaccion de los usuarios.

Al observarse el resultado expuesto en la tabla 4 del presente estudio se obtuvo
gue hay una relacion positiva moderada entre las variables desempefio laboral y
satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, ello se
consider6 como indicio de que las dimensiones relacionadas a la variable
desempeiio laboral tienen una influencia reciproca en las dimensiones de la
satisfaccion laboral. Tal como en la investigacion de Alvarado y Pinduisaca (2019)
guienes tuvieron como principal resultado que se encontr6 fue que los factores que
tuvieron mas efectos al desempefio del personal de especialidad de enfermeria
fueron, las limitaciones de capacitacion representado por un 52% ya que no hay

apoyo de los altos funcionarios, con un 56 % se tiene el no aseguramiento en su
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estabilidad laboral, el no reconocimiento apropiado de los méritos realizados
representa un 40% y finalmente la sobrecarga laboral es representada por un 56%.
Por lo tanto, aquellos factores que influyen negativamente en el desempeiio laboral
vienen a ser la elevada carga laboral, aquellos limitantes planes motivacionales y

de capacitacion.

En la investigacion realizada por los autores Rincon, Ensuncho y Palacios (2019)
en su tesis “Evaluacién de la satisfaccidon de los usuarios del servicio de urgencias
de UMHES Santa Clara-Bogota”, el cual tuvo como conclusién de que mas del 70%
de los usuarios de esta entidad se encuentran complacidos con los servicios
brindados, dicho resultado es parecido a lo obtenido en la tabla 7, en la que se
obtuvo que la satisfaccién recibida por los Usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A.
tiene una relacion con el grado de motivacion que los trabajadores obtengan, pues
mientras mas motivados estén los trabajadores, mas satisfechos estaran los

Usuarios de la EPS SEDA CUSCO S.A.

En la presente investigacion se obtuvo resultados respecto la satisfaccidon percibida
por los usuarios en la esta tiene una correlacion con la dimension motivacion
personal, ya que de incrementar la motivacion de los trabajadores hay una elevada
probabilidad que la satisfaccion percibida por los usuarios también se incremente,
resultado que coincidi6 con la investigacion de Botdn (2018) en su tesis
“Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal de enfermeria en
el centro de atencién permanente CAP de Cunén, Quiche, Guatemala del afio
2017”. Concluy6 que, los usuarios indicaron estar satisfechos por la atencion que
se le brindaba, pues manifestaron que la atencion, orientacion, respuesta y trato,
fueron éptimos brindandoles confianza para realizar preguntas sobre su estado de
salud; sin embargo, un grupo reducidos de usuarios manifestaron insatisfaccion
respecto a servicios comentarios que la entidad podria otorgar para prevenir futuros

malestares, ademas de haber quejar respecto a la calidad de atencion.

En el proceso de elaboracion de resultado del presente trabajo se hall6 una
correlacion directa y significativa entre las variables desempefio laboral y la

satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDA Cusco, ello evidenciado por el valor
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de Rho Spearman = 0,637 lo que implicé que las dimensiones relacionadas a la
variable desempefio laboral tienen una influencia reciproca en las dimensiones de
la satisfaccion laboral, del mismo modo Clark (2018) en su tesis “Factores que
influyen en el Desempefio Laboral de los empleados de servicio de las Empresas
Hoteleras del Sur de Sonora-México”. Concluyd que existe una relacion positiva y

significativa entre la variable estabilidad econémica y desempefio laboral.

Por otro lado, se tiene el estudio de Centeno (2018) en su tesis “Desempefio
Laboral y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital De Marangani,
Provincia De Canchis -2018”. Metodolégicamente se caracteriz6 por ser
cuantitativo, basico, descriptivo, no experimental y correlacional, se encuesto a 25
profesionales del &mbito de estudio, aplicandose 2 cuestionarios para un mejor
analisis de las variables, realizandose 24 preguntas para cada variable, para lo cual
se utilizé la siguiente escala: “siempre, casi siempre, nuca, casi nunca”, las cuales
fueron validados por expertos a fin de medir su consistencia interna. Se llegé a
concluir que en la municipalidad de Marangani se tiene un nivel de Desempefio
laboral elevado tal como el 74% de los encuestados los indican, asi mismo sobre
la variable satisfaccion del usuario se observé que el 88% de los encuestados
considera que la satisfaccion tiene un nivel medio, la prueba estadistica de
correlacién Tau b de Kendall, arrojo que no hay indicios de una relacién entre las
variables de estudio, pues el coeficiente de correlacion es de 0,693, es decir mayor
gue 0,05; demostrando la no dependencias entre variables. Por lo expuesto se
concluye que de darse el caso en el que el desempefio laboral sea elevado ello
generara un nivel elevado de satisfaccion en los usuarios del ambito de estudio. En
ese sentido a pesar de coincidir con la metodologia, pero no en el tipo de test
estadistico los resultados tienen cierto nivel de coincidencia, como en el nivel de
relacion de las variables de estudio, concluyendo que al incrementar los niveles de
desempeiio laboral ello elevara los niveles de satisfaccion de los usuarios del

ambito de estudio.

Respecto a la dimensién conocimiento de la variable Desempefio Laboral se
observo que la gran mayoria de los trabajadores reciben capacitacion para poder
solucionar los problemas del trabajo, asimismo mediante la encuesta indicaron que

la mayoria de los trabajadores se involucra en el trabajo de campo, ademas
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indicaron que la entidad tiene una buena capacidad para lograr buenos niveles de
eficiencia cumpliendo los plazo establecidos, por ultimo los encuestados
mencionaron que son evaluados en las labores de acuerdo a las capacitaciones
gue realizan. En contraste en la investigacion de Zavaleta (2018) en su tesis
“Cultura Organizacional y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Direccién
Regional del Trabajo Cusco, 2017”, teniendo como resultado la existencia de
correlacion positiva y moderada, ello evidenciado por que el coeficiente de
correlacion Pearson r = 0,603, asimismo las dimensiones de la cultura
organizacional predominantes vienen a ser las normas y simbolos, finalmente se

llegd a determinar que el nivel de desempefio laboral es regular.

En la investigacion de Quito (2017) titulada “Nivel de satisfaccion y su relacién con
el desempefio laboral en el personal asistencial del Hospital Victor Ramos Guardia
- Huaraz, 2017”. Se concluyé que las variables de estudio tienen una relacién
significativa en el Hospital Victor Ramos Guardia. En esa misma linea la tesis de la
presente autoria también utilizo este tipo de recoleccién de informacién obteniendo
resultados respecto a la variable de la Satisfaccion de los Usuarios, en la que la
mayoria de los encuestados mostraron su satisfaccion indicando que se encuentran
satisfechos respecto al tiempo de demora, respaldado por un 85% de encuestados,
asimismo indicaron estar satisfechos cuando los trabajadores les brindan buenas
soluciones, ellos fue respaldado por 89.2% de los usuarios, finalmente respecto a
la correlacion entre las variables fue directa y significativa al igual que en la
investigacion de Quito (2017).
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VI.

CONCLUSIONES

La presente investigacion llega a las siguientes conclusiones en respuesta a sus

objetivos:

1. Se concluyod respecto al objetivo general en el que se busca el nivel de

relacion de las variables Desempefio Laboral y Satisfacciéon de Usuario se
obtuvo que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,637 el cual indica que
hay una relacion positiva moderada entre las variables desempefio laboral y
satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, ello
brinda un indicio de que las dimensiones relacionadas a la variable
desempeiio laboral tienen una influencia reciproca en las dimensiones de la
satisfaccion laboral; ademas, cabe mencionar que el valor positivo de test
estadistico nos indica que a medida que el desempefio labora mejoré
también lo hara la satisfaccion de los usuarios, lo que a largo plazo significara
el progreso de la EPS SEDACUSCO S.A.

Otra de las conclusiones a las que se arribo fue respecto a las relaciones de
las dimensiones conocimiento personal perteneciente a la variable
desemperio laboral y la dimensién rendimiento percibido perteneciente a la
variable satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el
2021, el cual se obtuvo que existe dicha relacién respaldado por el valor de
Rho de Spearman es igual a 0,529 este indica que hay una relacion positiva
moderada entre las dimensiones, asimismo esta relaciébn expone que los
indicadores relacionados a dichas dimensiones tienen una influencia
reciproca; en ese sentido se concluye que a medida que el conocimiento
personal de los trabajadores se optimice ello implicara que el rendimiento

percibido de los usuarios también se incrementen.

Otra conclusion fue respecto al nivel de relacion entre las dimensiones
estructura del personal perteneciente a la variable desempefio laboral y la
dimension expectativas de los usuarios perteneciente a la variable
satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, donde
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se obtuvo que el valor de Rho de Spearman es igual a 0,637 el cual indica
gue hay una relacion positiva moderada, esta relacion hace énfasis en que
los indicadores relacionados a dichas dimensiones tienen una influencia
reciproca; lo que implica que a medida que haya una mejor estructura de los
trabajadores ello influira en un incremento en las expectativas de los

usuarios.

Finalmente se concluyé que las dimensiones motivacion personal
perteneciente a la variable desempefio laboral y la dimension satisfaccion
percibida por los usuarios perteneciente a la variable satisfaccion de los
usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021, tienen una relacion
directa y significativa ellos evidenciado por el valor de Rho de Spearman
igual a 0,498 el cual indica que hay una relacién positiva moderada, lo que
se enfatiza de dicho resultado es que los indicadores relacionados a dichas

dimensiones tienen una influencia reciproca.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Respecto al Desempefio Laboral se recomienda realizar conversatorios

en la que todos los trabajadores puedan proponer soluciones creativas
respecto a los problemas cotidianos que tienen con los usuarios, en ese
sentido se puede recurrir a tomar soluciones que otras empresas
aplicaron, siempre y cuando se adecuen al contexto de la EPS
SEDACUSCO S.A.

Asi como también frente al desempefio laboral se recomienda que la
empresa incorpore un programa de capacitacion que les brinde las
herramientas de autosuficiencia ya que ello hara que los trabajadores
puedan resolver sus actividades eficazmente y de forma independiente,
del mismo modo establecer evaluaciones de desempefio y resaltar las
capacidades de los empleados y ser plasmados en reconocimientos de

gran relevancia.

Asimismo, se recomienda que haya charlas para mejorar el nivel de
comunicacion e interrelacion, es decir charlas que impulsen las
relaciones interpersonales del personal que labora en la EPS
SEDACUSCO S.A. y sus respectivos usuarios, de esa forma los
trabajadores podran expresar la forma en la que trabajan, sus tiempos,
mecanismo Yy protocolos de acuerdo al contexto en el que los usuarios se
encuentren y puedan entender todo lo que el personal desea transmitir

en su beneficio.

Por otro lado, respecto a los usuarios se recomienda que la EPS
SEDACUSCO S.A. realice campafnas informativas en sus diversas
plataformas de comunicacion, con un leguaje adecuado para los
ciudadanos de a pie, sobre temas en los que suele haber mas quejas y

problemas y asi garantizar un mejor servicio de atencién a sus usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Desempefio laboral

Es la medicion de
los resultados
respecto a la

predisposicion del

trabajador a cumplir
con objetivos y
actividades
laborales
planteados por la
organizacion
(Chiavenato, 2011;
Robbins, 2014)

Proceso continuo,
sistematico y
objetivo del
conjunto de
actitudes,
aptitudes y
rendimiento
laboral del
trabajador, en
cumplimiento de
sus obligaciones,
funciones y
responsabilidades.

Conocimiento

Contribucion a la soluciéon de
problemas

a) Capacidad de los
colaboradores

Ordinal

Satisfaccion del
usuario

La satisfaccion de
los usuarios es la
apreciacion sobre
el trabajo que
realiza cada de la

Percepcion que
tienen los usuarios
respecto a la
atencion de un
servicio que se

Estructura b)Jerarquia de la empresa
c)Politica
a) Capacitacion
Motivacion b) Recompensas
c¢) Satisfaccion laboral
Rendimiento a) Satisfaccion de tiempo de
percibido respuesta percibida

Ordinal




empresa o
institucién reflejada
en sus
trabajadores, Si el
desempefio no
logra estas
perspectivas en el
usuario, este se
guedara
insatisfecho”
(Kotler, 2004,
citado por Pereira,
Atadia, Giuliani 'y
Marques 2011, p.

11)

traduce en
satisfaccion o
insatisfaccion
relacionado a lo
gue espera de la
organizacion o
percibe de ella

Expectativas

a) Nivel de expectativa del
servicio
b) Nivel de valoracion
c¢) Conformidad con la
atencion

Niveles de
satisfaccion

a) Nivel de satisfaccion de
calidad
b) Nivel de satisfaccion con
los precios
c) Nivel de satisfaccion con el
horario de atencion




Anexo 2: Instrumento de Recoleccién de Datos

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacidén de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Karen Lucrecia Chavez Ocros,
estudiante de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta
investigacion es Determinar la relacion que existe entre el desempefio del personal
y la satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A. en el 2021.

Si Ud. accede a participar de este estudio se le pedira responder un cuestionario
de desempefio laboral de 21 preguntas, lo que tomara aproximadamente 07
minutos de su tiempo. La participacion de este estudio es estrictamente voluntario.
La informacion que se recoja sera estrictamente confidencial siendo codificados
mediante un nimero de identificacion por lo que seran de forma andnima, por
altimo, solo sera utilizada para los propésitos de esta investigacion. Una vez
transcritas las respuestas los cuestionarios se destruira. Si tiene alguna duda de la
investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier momento
durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario sin

gue esto le perjudigue.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar al Nro

de celular 973275918 o al correo kalucitaO7@gmail.com.

Agradecida desde ya para su valioso aporte.

Atentamente

Nombre del autor: Karen Lucrecia
Chavez

Firmadelautor................cooooiiinn,
YO QCEPLO, veiviieiieciie ettt , preciso haber sido

informado/a respecto al propadsito del estudio y sobre los aspectos relacionados

con la investigacion.


mailto:kalucita07@gmail.com

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida: “El desempefio
laboral y la satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDACUSCO S.A en el 2021

Firma

Cuestionario de Desempeiio laboral de la EPS SEDACUSCO S.A

Se agradece anticipadamente la colaboracién de los trabajadores de EPS SEDA

CUSCO S.A. El mismo que es anénimo y confidencial.

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada item

1 = Nunca, 2 = Casi siempre, 3 = Siempre

- ESCALAS DE
DIMENSIONES / items MEDICION
1 | 2 | 3
V1: DESEMPENO LABORAL
1 Se le capacita para la solucion de los problemas
Recurre en primera instancia a sus superiores, en
2 | caso ocurra un problema en el area bajo su direccion.
3 Se involucra en el trabajo de campo
4 | Se logra las metas
5 La entidad tiene la capacidad para lograr la eficiencia
6 Cumple con los plazos previstos
Se les evalia las labores conforme a las
7 | capacitaciones dadas
8 Se respeta los niveles jerarquicos
9 Solicita apoyo a otras areas de trabajo
10 Coordina con sus colegas y supervisores
11 Entabla relaciones laborales con otras areas

12

Se resuelven los conflictos con calma




La entidad infunde valores

13

14 Se evalua la calidad de su labor

15 Existen indicadores claros para medir su labor
16 Logra cumplir con los objetivos indicados

17 Se le reconoce por su buena labor

18 Se siente satisfecho por su labor

19 | Se encuentra comprometido con su trabajo

20 Le felicitan por la labor que desempefia

21 Le brindad capacitacion respecto a sus funciones

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario de la EPS SEDACUSCO S.A
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas acerca del trabajo de
investigacion titulado "EL DESEMPENO LABORAL Y SATISFACION DEL
USUARIO EN LA EPS SEDACUSCO S.A EN EL 2021", marque con una “X” en el
casillero que corresponda a la valoracion que considere mas apropiada a la
realidad.
1 = Nunca, 2= Casi siempre, 3 = Siempre
PREGUNTA PRELIMINAR:
La informacion que se recoja sera estrictamente confidencial siendo codificados
mediante un numero de identificaciébn por lo que serdn de forma anénima, por
ultimo, solo serd utilizada para los propésitos de esta investigacion. Usted,

¢autoriza su participacién en el cuestionario?

Sl NO
N© ESCALAS DE
DIMENSIONES / items MEDICION
1 | 2 | 3
V1: DESEMPENO LABORAL

Se encuentra satisfecho con respecto al tiempo que
demora en dar respuestas a sus solicitudes o atencion
de parte del personal de la EPS SEDACUSCO S.A.




Al concurrir a la EPS SEDACUSCO S.A. se siente
satisfecho, cuando le brindan las mejores soluciones y

2 .

en el tiempo adecuado.
3 Se siente satisfecho cuando el personal se encuentra

dispuesto a ayudar a los usuarios.

Se siente satisfecho frente a la comunicacion entre el
4 | empleado y el usuario.

Se siente satisfecho con la respuesta rapida a las
5 | necesidades y problemas de los usuarios.

Se siente satisfecho con el funcionamiento de la EPS
6 | SEDACUSCO S.A.

Se siente satisfecho, cuando la atencién al usuario es
7 | personalizada.

Se siente satisfecho cuando la explicacion es clara y
8 precisa de parte de los empleados de la EPS

SEDACUSCO S.A.

Se siente satisfecho con las tarifas plasmadas por la
9 | EPS SEDACUSCO S.A.

Se siente satisfecho con respecto al horario de
10 | atencién que presenta la EPS SEDACUSCO S.A.




Anexo 3: Validez y Confiabilidad

el
Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “EL DESEMPENO LABORAL
Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EPS SEDACUSCO S.A EN EL 2021".

N® DIMENSIONES | items Perfinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
V1: DESEMPENO LABORAL Si No Si No Si No
1 | Sele capacita para la eolucion de los problemas X X X
2 Recurre en primera insfancia a Sus supsriores, en Caso ocurta un problema en el drea
bajo su direccion. X X X
3 | Seinvolucra en el rabajo de campo X X X
4 | Selogralas metas X X X
5 | La entidad tiene la capacidad para lograr la eficiencia ¥ X ¥
6 | Cumple con los plazos previstos ¥ X ¥
7 | Se les evalia las lzbores conforme a las capacitaciones dadas X X X
B | Se respefa los niveles jerarquicos X X X
Solicita apoyo a ofras arsas de trabajo
9 POy ' ¥ X ¥
10 | Coordina con sus colegas y SUpemnvisores X X X
11 | Entabla relaciones laboeales con ofras areas ¥ b ¥
12 | Se resuelven los conflictos con calma ¥ X ¥
13 | La entidad infunde valores ¥ X ¥
Se evalla 1a calidad de su labor
14 X X X




15 | Existen indicadorss claros para medir su labor ¥ X ¥

16 | Logra cumplie con los objetivos indicados X by ¥

17 | Se le reconoce por su buena labor X X X

18 | Se siente satisfecho por su labor k1 X ¥

19 | Se encuentra comprometido con su trabajo X by X

20 | Le felicitan por I3 labor que desempefia X X ¥

21 | Le brindad capacitacion respecto a sue funcionss ¥ by ¥
V2: SATISFACCION DE USUARID Si No Si No Si No

1 Se encuentra safizfecho con respecto al Bempo que demora en dar respuesias a sus . . X "
colicitudes o atencidn de parte del personal de la EPS SEDACUSCOD SA.

2 Al concurrir 2 k2 EPE SEDACUSCO 5.A. =e ciente satisfecho, cuando ke brindan las X . X x
mejores soluciones y en el Gemipo adecuado

3 Se giente satisfecho cuando el perzonal se encuenfra dispussto a ayudar a los X . ¥ X
usUancs.

4 | Se ciente zafisfecho frente a la comunicacion entre el empleado y el usuario. ¥ X ¥ X

5 Se siente gatisfecho con la respuesta rapida a las necesidades y problemas de los X . X x
USUAnos.

& | Se sients satisfecho con & funcionamisnto de la EPS SEDACUSCO SA. k1 X ¥ X

T | Se ciente zafisfecho, cuando la atencion al usuario e perconalizada. X X ¥ X

B Se zientz cafsfecho cuando la explicacion es clara y precisa de parte de los X X X X
empleados de la EPS SEDACUSCO SA.

9 | Se ziente satizfecho con las tarifas plazsmadas por la EPS SEDACUSCO S A ¥ X ¥ X




"

Se siente satisfecho con respecio al horario de atencion que presenta la EPS
SEDACUSCO SA. 3

x |

x |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe Suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validade: Mgt. Carlos Alejandro Davila Nufez

DNI: 46133307 N° colegio profesional: 1102

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: MAESTRO EN ECONOMIA: MENCION GESTION PUBLICA Y DESARROLLO REGIONAL

Pertinencia: E! tem coresponds 3! concepto teonco formulado.
*Relevancia: E! item e5 apropiado para represeniar 3l components o
dimension esgecfica de! construcio

IClaridad: Se endiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s2 dice suficencia cuando bos items planteados son
suficienies para medir la dimension

07 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “EL DESEMPENO LABORAL
Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EPS SEDACUSCO S.A EN EL 2021”.

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
V1: DESEMPENO LABORAL Si No Si No Si No
1 | Se le capacita para la eolucion de los problemas X X ¥
3 Recurre en primesa insiancia  Sus SUpSriores, n CAS0 OCUMTE un problema en el arsa
bajo su direccion. X X X
3 | Se involucra en el rabajo de campo X X b
4 | Selogra las metas ¥ X ¥
5 | Laentidad fiene la capacidad para lograr ka eficiencia X X ¥
6 | Cumple con los plazos previstos X S ¥
7 | Se les evalia las labores conforme a las capacitaciones dadas X X ¥
B | Se recpeta los niveles jerarquicos X X ¥
Solicita apoyo a ofras dreas de trabajo
9 Poy ! X X X
10 | Coording con sus colegas y SUpemisores X K ¥
11 | Entabla relaciones laborales con ofras areas X X ¥
12 | Se rezuelven los conflictos con calma ¥ X ¥
13 | La entidad infunde valores X X X
Se evalia la calidad de su labor
14 ¥ X ¥




15 | Exizten indicadores claros para medir su labor X Y ¥

16 | Logra cumplic con los objetivos mdicados X Y ¥

17 | Se le reconoce por su buena labor X Y ¥

18 | Se ziente zatizfecho por su labor ¥ b ¥

19 | Se encuentra comprometido con su trabajo X by X

20 | Le felcitan por la labor que desempena X X ¥

21 | Le brindad capacitacion respects 3 sus funcionss ¥ by ¥
¥2: SATISFACCION DE USUARIO Si No Si Mo Si No

i Se encuentra saftisfecho con respecto al Bempo gque demora en dar respuesias a sus . . ¥ X
solicitudes o atencion de parte del personal de la EPS SEDACUSCO S.A.

3 Al concurrr 2 la EPS SEDACUSCO S.A. =e ziente zatisfecho, cuando be brindan las X . X X
mejores soluciones y en el Bempo adecuado

3 Se siente safisfecho cuando el personal e encuentra dispussio a ayudar a los . . , .
USuarcs.

4 | Se siente safisfecho frente a la comunicacion enfre el empleado v el usuario. X by X X

5 Se siente satisfecho con la respuesta rapida a las necesidades y problemas de los X . . x
USWanos.

6 | Se zients satizfecho con el funcicnamiento de ks EPS SEDACUSCO SA. ¥ b ¥ X

T | Se ciente satisfecho, cuando la atencion al usuario ez perconalizada. X X ¥ X

8 Se siente cafisfecho cuando la explicacion ez clara y preciza de parte de los X . . .
empleados de la EPS SEDACUSCO S A,

9 | Se ciente saticfecho con las tarifas plasmadas por la EPS SEDACUSCO S.A X X ¥ X




Se siente safisfecho con respecio al horario de atencion gque presenta la EPS
SEDACUSCO SA. ¥

o

x |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validado: Mgt. Jose Oros Calderon

DNI: 23926430 N° colegio profesional: 358

x |

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: MAESTRO EN ECONOMIA: MENCION GESTION PUBLICA Y DESARROLLO REGIONAL

'Pertinencia: El item comesponde 3! concepto tadrico formulado.
*Relevancia: E! itzm e3 apropiado para representar 3l component= o
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5
conciso, exacto y directo

Nota: Suficienca, s= dice suficiencia cuando los items planteados son
suficienies para medir la dimension

07 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.



Anexo 4: Autorizacion para el desarrollo de la Investigacion
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ACTA DE COMPROMISO N° 001 -ZOZI-GQ-EE.SEQAG@CO SA.

Conste por el presente documento denominado ACTA DE COMPROMISO PARA
REALIZAR LA TESIS DE INVESTIGACION que celebran de una pate LA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO PUBLICA DE ACCIONARIADO
MUNICIPAL SEDACUSCO S.A.. con RUC N?20136353315, con domicilio cn ¢l inmueble N° 364
dela AV Anselmo Alvarez N°364, del Distrito de Wanchaq, Provincia y Departamento del Cuisco,
representado por el Jefe de la Oficina de Servicios de Personal ECON. JULIO CESAR GALVAN
VALENCIA identificado con DNI N° 23855300 y de otra parte la BR. KAREN LUCRECIA
CHAVEZ OCROS identificada con DNI N® 70243678, con domicilio legal en Jr. Tarapaca Urh

Santa Raquel del Distrito y Provincia de Anta y Departamento de Cusco, que en delante de denominara
“TESISTA™,

La Tesista quien s estudiante en la Maestria de Gestion Publica en la Universidad Cesar
Vallejo, con RUC N° 20164113532 con domicilio en Av. del Parque 640, San Juan de Lurigancho
15434, Provincia y Departamento de Lima, representado por la Rectora Dra. Jeannette Tantaledn
Rodrigues; se compromete o cuidar la imagen de la institucion EPS SEDACUSCO S.A en la
realizacion de la tesis de investigacion titulada “EL DESEMPERO LABORAL Y SATISFACCION
DEL USUARIO EN LA EPS SEDACUSCO S.A EN EL 2021"; para optar el titulo de Magister en
Gestion Publica,

Asimismo solicila autorizacion para poder encuestar u una muestra de 25 trabajadores de la
Gerencia Comercial, la informacién recaudada serd estrictamente confidencial siendo codificados
mediante un numero de identificacion que seran procesadas de manera anomma.

Por otra parte cualquier resultado que afecte la imagen de la EPS SEDACUSCO S.A no debe
ser considerado en el estudio,

Adijunta su proyecto de tesis para su conocimiento respectivo.

Cusco, 16 de Noviembre del 2021

/

[,
E g e

5. - SV———
BR, CHAVEZ OCROS KAREN LUCRECIA JEFE DE LAOMCINA DE SERVICIOS DE PERSONAL
DNIN* 70243678




