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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación del 

desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del Hospital María 

Auxiliadora, Lima 2022. La investigación es de tipo aplicada y tuvo un enfoque 

cuantitativo cuyo diseño es no experimental de corte transversal, el estudio utilizo 

como población a los trabajadores del hospital maría auxiliadora, contando con una 

población de 18 trabajadores de la central de citas del hospital maría auxiliadora. 

Las variables desempeño laboral y calidad de atención se sustentó de forma 

teórica. Por otra parte, para la recolección de datos la técnica empleada se realizó 

con las encuestas anónimas, donde se formularon 22 preguntas con la medición de 

escala de Likert. Los resultados obtenidos se realizaron a través del programa 

estadístico SSPS, donde la prueba de correlación se empleó el Rho Spearman y 

se obtuvo un puntaje de 0,868, por lo que indica que tiene una correlación positiva 

muy fuerte. Se determina que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula, 

por lo cual existe influencia entre el desempeño laboral y calidad de atención en la 

central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

Palabras clave: Desempeño laboral, calidad de atención 
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Abstract 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

work performance and quality of care in the appointment center of the María 

Auxiliadora Hospital, Lima 2022. The research is of an applied type and had a 

quantitative approach whose design is non-experimental cross-sectional, The study 

used the workers of the María Auxiliadora Hospital as a population, with a population 

of 18 workers from the appointment center of the María Auxiliadora Hospital. The 

variables work performance and quality of care were supported theoretically. On the 

other hand, for data collection, the technique used was carried out with anonymous 

surveys, where 22 questions were formulated with the Likert scale measurement. 

The results obtained were carried out through the statistical program SSPS, where 

the correlation test was used the Rho Spearman and a score of 0.868 was obtained, 

which indicates that it has a very strong positive correlation. It is determined that the 

alternative hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected, for which 

there is an influence between job performance and quality of care in the appointment 

center of the María Auxiliadora Hospital, Lima 2022. 

Keywords: Job performance, quality of care 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad estamos viviendo una realidad crítica que afecta a todo el sector 

salud en la sociedad, ya que ha tenido un impacto de escala mundial por la 

inesperada llegada del COVID-19. El sector salud se vio forzado a restringir la 

atención de los pacientes para poder evitar la propagación del covid 19 y seguir las 

recomendaciones adoptadas por el gobierno a favor del cuidado de las personas 

para evitar el contagio que a gran escala se ha ido propagando y ha tenido 

consecuencias catastróficas, por las gráficas innumerables de muertes que llevó a 

cabo el aislamiento social obligatorio. 

En el Perú se estableció la Norma Técnica de Salud (Minsa, 2020). 

Respecto a la adecuación de la organización de los servicios de salud enfocados 

en la atención y cuidado de primer nivel ante la pandemia del COVID-19. Se vio en 

la necesidad de limitar el ingreso de atención, y llegar adoptar nuevas medidas para 

que las atenciones sean mediante: (Teleconsulta, y Telemonitoreo). 

La teleconsulta es una herramienta muy importante que en la actualidad 

contribuye en las atenciones de los pacientes. El cual se implementó por la 

declaración de la emergencia sanitaria, en el momento que se dio inicio del covid- 

19, la angustia y la incertidumbre de las personas que empezaban a agobiarse, los 

centros de salud empezaron a tener dificultades por la alta demanda repentina e 

incontrolable. Sin tener ninguna planificación y mitigación adecuada para hacer 

frente de la problemática, la atención médica colapso en ocasiones debido a 

demasiadas citas programadas que se llevaron a cabo virtualmente. Los 

establecimientos de salud se vieron abrumados por su capacidad deficiente de 

poder brindar un tratamiento adecuado de quienes lo necesitaran. 

La teleconsulta es una forma segura y eficaz de evaluar casos sospechosos, 

orientar a los pacientes en el diagnóstico y tratamiento y reducir el riesgo de 

transmisión de enfermedades. Estas consultas remotas permiten la continuidad de 

atenciones por primera vez del paciente a distancia de un profesional de la salud 

sin interrupción de emergencias públicas. 
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El telemonitoreo es un sistema el cual brinda la continuidad de atención a los 

pacientes ofreciendo seguimiento a larga distancia, donde el profesional médico se 

comunica con el paciente a través de llamadas o video llamadas, otorgando 

información sobre el estado situacional de salud del paciente, el cual se detectan 

tempranamente los síntomas o complicaciones de enfermedades y otorgarle un 

tratamiento oportuno. 

 
El Hospital Maria Auxiliadora en el año 2018, las atenciones se llevaban a 

cabo presencialmente para que los pacientes puedan solicitar una cita médica en 

Admisión, pero visto a los acontecimientos del covid, en el 2019 para que los 

pacientes puedan solicitar una cita médica, tenía que ser exclusivamente por la 

central de citas telefónicas, por lo que esto generó caos en las atenciones de central 

de citas, ya que era el único medio por el cual el paciente podía solicitar una cita 

médica por primera vez o pacientes continuadores que sus citas fueron 

postergadas debido a la cuarentena nacional obligatoria, debían solicitar su cita 

como pacientes primerizos por la central de citas para que puedan ser 

reprogramados. 

 
A pesar de contar con un programa de atención de lunes a sábados de 7am 

a 7pm, estás líneas se saturaron a tal grado que los pacientes empezaron a 

quejarse que el Hospital Maria Auxiliadora no atendía. Asimismo la Oficina de 

Gestión de Calidad empezó a recibir innumerables quejas, y las más comunes de 

ellas eran que nunca respondían las líneas telefónicas, que atendían las llamadas 

y luego colgaban, también que recibían una mala información y mal trato por el 

personal del HMA. 

 
Debido a todos estos acontecimientos se llevará a cabo la investigación para 

poder proponer más opciones de atención a los pacientes al solicitar su cita médica 

y así mejorar el desempeño laboral, brindando una mejor atención al paciente 

 
A continuación, se describe el planteamiento del problema: ¿Cómo se 

relaciona el desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del 

Hospital María Auxiliadora, Lima 2022?. 
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La investigación se justifica a nivel teórica para determinar la relación del 

desempeño laboral y la calidad de atención en la central de citas. La cual será de 

gran aporte para poder identificar las limitaciones del desempeño laboral y alcanzar 

la productividad en la central de citas. Se justifica a nivel práctico, se tuvo que 

investigar y recolectar datos de las quejas del Libro de Reclamaciones, también se 

recibían llamadas diarias de quejas. Para obtener información sobre el desempeño 

laboral y la calidad de atención al paciente, y poder sacar conclusiones que nos 

brindaran proponer alternativas de solución del problema que se ha encontrado en 

la investigación. Ya que se dio a conocer cuáles eran las razones del bajo 

desempeño laboral y así tomar las previsiones con la única finalidad de brindar una 

mejor atención al paciente en época de Covid-19 del Hospital María Auxiliadora. 

 
Por lo expuesto, el estudio propuso el objetivo general: Determinar la 

relación del desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del 

Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. Así como los objetivos específicos: 

Determinar la relación de la eficacia y la fiabilidad en la central de citas del Hospital 

María Auxiliadora, Lima 2022. Como segundo objetivo: Determinar la relación de 

la eficiencia y la empatía en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, 

Lima 2022. Por último, como tercer objetivo: Determinar la relación de la 

efectividad y la confianza en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, 

Lima 2022. 

 
Se planteó la siguiente hipótesis del proyecto de investigación: Existe 

influencia entre el desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas 

del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022 o No existe influencia entre el 

desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del Hospital María 

Auxiliadora, Lima 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Según el autor, Pozo (2020), en su tesis titulada “Desempeño laboral del personal 

de salud y calidad de atención del usuario externo del Hospital Básico Ancón, 

Ecuador, 2020". Determinó la relación que existe en ambas variables, como: 

desempeño laboral del personal de salud y la calidad de atención, llevándose a 

cabo un cuestionario a nivel nacional ecuatoriano de trabajo, desempleo y 

contratación incompleta. A través del Instituto Nacional de Estadística y Censo, 

creado en el mes de marzo del 2019. En el cual el resultado dio como porcentaje 

que el 27,20 por ciento de los empleados no trabajaba en un trabajo rentable. Hubo 

poca participación debido al poco salario que recibían, falta de autonomía, estrés y 

entre otras razones. Por consiguiente, referente a la calidad de atención según 

revista Espacios, Ecuador ha brindado actualizaciones a los usuarios, en el cual dio 

como resultado de satisfacción del 63,25%, y de insatisfacción un 36,75% desde el 

año 2016. El problema inicio con el grupo de salud en el Hospital Básico Ancón, 

Ecuador con los pacientes externos, ya que cada usuario confrontaba algún 

problema en el cual, el mismo personal de salud debía resolver a través de sus 

habilidades, capacidades y profesionalismo. El estudio se llevó a cabo utilizando un 

método cuantitativo., con la muestra de 64 usuarios internos y 81 usuarios externos 

del hospital. Como conclusión de obtuvo una fuerte correlación entre el nivel de 

desempeño laboral y calidad de atención de los usuarios externos del Hospital 

Básico Ancón, Ecuador, 2020. 

 

Según, Casierra (2018). Propone evaluar el desempeño del personal de 

enfermería relacionado con la calidad del servicio, el siguiente proyecto se tituló 

como: “Evaluación del desempeño laboral en relación a la calidad de los servicios 

en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcón Salitre, 2016”, en la cual propone brindar una 

solución de forma eficaz y eficiente, con un plan de mejoras para el Hospital. El 

método que utilizó consiste en utilizar técnicas cuantitativas para explicar los 

tipos de correlación y los métodos analíticos. La recolección de datos que se 

obtuvieron mediante las encuestas. El principal problema se originó porque el 

hospital presenta un deficit de programa, por lo que genera un problema interno, ya 

que los usuarios con anterioridad tuvieron la mala experiencia, que el nivel de 
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atención sea deficiente, ha ello se debe a que los trabajadores de salud se sienten 

desmotivados. Asimismo se propone un plan de acción y mejoras para que los 

trabajadores de la salud estén motivados en las actividades que realicen. Por lo 

tanto, se ejecutaron 24 cuestionarios de desempeño y calidad, dándose a conocer 

que si existe una relación entre el desempeño laboral y la calidad que se brinda en 

el hospital, gracias al plan de mejora que en la actualidad aplica la institución, que 

es de alcanzar los objetivos estratégicos del hospital a través de la misión y visión. 

 
Según la autora, Cabrera (2022). Tesis titulada como “Desempeño laboral y 

calidad de servicio del personal de un Centro de salud de la Región Lambayeque”, 

Su objetivo principal consiste en determinar las relaciones entre variables, calidad 

de servicio y desempeño laboral. Los siguientes estudios se llevan a cabo con un 

enfoque cuantitativo utilizando un diseño de tipo correlacionado y un diseño 

no experimental. La encuesta incluyó a 100 usuarios, de los cuales 40 fueron 

seleccionados del Centro de Salud Comunitario de Lambayeque donde se realizó 

la encuesta. Cabe mencionar que parte del problema principal surgió durante la 

pandemia de Covid-19, en la que hubo escasez de personal médico capacitado 

para hacer frente a la demanda de servicios médicos, y el deficiente sistema en el 

que nos encontrábamos, originaron deficiencias en el personal de salud, lo que 

ocasionó que la calidad del servicio sea baja. Al examinar los resultados del análisis 

de la investigación, muestran que existe una alta relación entre la calidad 

de la atención en r2 = 87,86% en el desempeño laboral del Centro de Salud 

Comunitario de la Región de Lambayeque, 2022. 

 
Según, Garcia & Astudillo (2020). En su tesis de investigación con el título 

“Desempeño laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales, 

Provincia de Tumbes, 2019”. El objetivo llevo por determinar cómo el desempeño 

laboral afecta la calidad del servicio Municipal Esto implicó encontrar una fuente 

científica para realizar este estudio. La muestra poblacional cuenta con 65 

trabajadores administrativos y la segunda muestra cuenta con 384 usuarios 

cercanos al distrito, las estadísticas de las encuestas, se realizaron con el programa 

informático SPSS, utilizado para sacar cifras y análisis. En la cual se evidencio el 

nivel alto es del 41,5% y la calidad media del servicio ronda el 38,3%. Finalmente 
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se obtuvo resultados significativos que el desempeño laboral con calidad de 

servicio y los aspectos correspondientes con calidad de servicio tienen un impacto 

directo y positivo. 

 
A continuación, presentaremos las teorías conceptuales en relación a las 

variables: 

 
Chiavenato, (2017). El desempeño laboral, es entendido como el logro global 

del empleado, es el resultado del trabajo de todas las acciones o comportamientos 

que despliega el trabajador, las destrezas y habilidades que posee. Dentro de 

desarrollarse las responsabilidades que se les asignan en el puesto de trabajo o el 

comportamiento que puedan presentar, el desempeño laboral puede variar entre 

los trabajadores y está influenciado por una serie de factores que componen esta 

condición.    Por    ello     se     define     que     el     desempeño     laboral     es 

la eficacia que demuestran los empleados cuando trabajan, y es esencial 

para la empresa, lo que le otorga una ventaja competitiva para la empresa actual. 

Candelo, (2020). En ese sentido, se determina como aquella herramienta 

necesaria para medir resultados, alcanzando los objetivos y metas de la institución. 

 
Castro, (2016). Actualmente, las organizaciones confrontan cambios 

frecuentes debido a que existe una necesidad constante de mejoras para 

conservarse en el mercado, ya que las rivalidades que se confrontan van 

incrementado a diario. Asimismo, la duración de las empresas en el transcurso de 

un periodo, dependerá en gran escala de las competencias, habilidades y 

conocimientos de los trabajadores, por lo que la empresa debe de relacionarse 

con socios competentes, para poder conocer si los socios cumplen con 

las funciones del cargo, de tal manera es fundamental tener que medir el 

desempeño porque ayuda a mejorar la eficacia e implementa las estrategias. 

 
Factores que influyen en un buen desempeño laboral: 

 
 

Condiciones físicas del trabajo: El estado situacional del trabajo pueden precisar 

como el total de los factores que establecen la situación del desempeño del trabajo 
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de un trabajador, como las horas de trabajo, la planificación del trabajo, el 

contenido del trabajo, en relación a las actividades diarias a realizar, los servicios 

de seguros y la asistencia social. (Organización Internacional del Trabajo, citado 

por Ocsa & Huayra, 2017). 

 

Remuneración: Se estima que en el momento que un individuo lleva a cabo 

una actividad de índole particular en una compañía, se espera recibir una 

recompensa por el empeño y dedicación. Esta recompensa es llamada también 

recompensa remunerativa. (Pedrosa, 2017). 

 

Reconocimiento: El reconocimiento se define como principal fuente de 

satisfacción personal y laboral del individuo, tiene la necesidad de poder formar 

una identidad permanente y completa. Desde esta perspectiva, el propósito de la 

vida humana se entiende en la autoconciencia como el establecimiento de una 

especie de relación consigo mismo consistente   en   autoconfianza, 

autoestima y amor propio. (Razones de la importancia del reconocimiento laboral, 

2022). 

 

Dimensiones de desempeño laboral: Actualmente existen varios tipos de 

desempeño laboral, tales como: 

 

Eficacia: Según Reyes, (2022). Cuando hablamos de eficacia, nos 

referimos a la habilidad de una persona para lograr lo que se pretende alcanzar. 

En resumen, la eficacia está vinculada con las metas y el logro de las metas. Es 

conveniente recalcar que el ingenio de la eficacia en el trabajo es de la 

responsabilidad. Porque nos motiva a cumplir con nuestros compromisos y 

obligaciones en el trabajo. 

 

Eficiencia: Rizo, (2019). Se determina la eficiencia, en el momento que 

hablamos o nos referimos a la habilidad de un sujeto para lograr lo que se pretende. 

En resumen, la eficiencia está relacionada con las metas y el logro de las metas. Es 

importante recalcar que el motor de la eficiencia en el trabajo es el responsable. 
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Porque nos motiva a cumplir con nuestros compromisos y obligaciones en el 

trabajo. 

 
Efectividad: Se define a la efectividad, al asociar la capacidad de 

un individuo para lograr lo que se pretende en una organización. En resumen, la 

eficacia y la efectividad están relacionadas con las metas y el logro de las 

metas. De manera que nos motiva a cumplir con nuestros compromisos y 

obligaciones en el trabajo. (Camue, Carballal del Río & Toscano, 2017). Según el 

texto la efectividad se determina para poder identificar si se logró la finalidad de 

una organización. 

 
Pozo, (2020). La calidad de atención es la aplicación del conocimiento y 

técnica relacionada a la necesidad y el contento que solicitan los usuarios, y la 

misma población, considerando el optimismo y la puntualidad en la atención, de 

los centros hospitalarios o clínicos e imagen del establecimiento que representa 

con honor cada médico. De tal modo que la calidad de atención es aquella 

utilización de todos los recursos para satisfacer al paciente. 

 
La Norma ISO 9000, (2015). La calidad se define como serie de un conjunto 

de particularidades que es característico de componentes fundamentales, tales 

como: (producto, servicio, proceso, persona, organización, sistema o recurso). Su 

objetivo es incrementar la consciencia de la organización sobre sus tareas y su 

compromiso para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y 

sus partes interesadas y lograr la satisfacción con sus productos y servicios. 

 
La calidad son acciones creadas por las empresas médicas y servicios 

médicos de apoyo en diversos procesos asistenciales. (Citado por Avedis 

Donabedian & Muñoz Ruiz,   2015).   Menciona   que   el   tipo   de   atención 

que maximiza el bienestar del paciente, a pesar del análisis entre los beneficios 

y las pérdidas involucradas en cada etapa del desarrollo de atención. (Donabedian 

citado por Esan, 2016). 
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Perspectivas diferentes de calidad 

 

 
Calidad absoluta: Tiene en cuenta factores científicos y técnicos para 

establecer el nivel de recuperación de la salud del paciente. Se basa en el concepto 

de trastornos de la salud en el estado de la técnica y conocimiento. Es aquella que 

representa el cumplimiento y satisfacción del usuario. (Burgos, 2021). 

 

Calidad individualizada: El usuario identifica y determina la calidad de 

atención, la cual evalúa los costos y la exposición asociado a la atención brindada. 

Se requiere que los pacientes participen y tomen la decisión si se encuentra de 

acuerdo con la técnica que el profesional de la salud le aplicara. (Garson & Ariza, 

2018) 

 

Calidad social: Se representa como aquella población que su estado 

situacional se encuentra en buenas condiciones en lo que respecta a su salud y 

económicamente, que son capaces de participar en las comunidades otorgando 

mayo valor a la sociedad. (Omachonu & Ross, 2014). 

 

Dimensiones de calidad de atención, tenemos las siguientes: 

 

 
Fiabilidad: Según Miranda, (2017). Explica que se emplean métodos para 

calcular que tan competente es la organización de realizar sus obligaciones sin 

equivocaciones. En otras palabras, se define como la recopilación de información 

que abarca los aspectos relacionados con la capacidad de realizar la asistencia de 

modo conciso y fiable. Es aquella probabilidad del buen funcionamiento al 

desarrollar una cierta función. 

 

Empatía: Moya, (2018). Abarca todos los aspectos relacionados con 

la capacidad mental y afectiva, poniéndonos en el lugar de la otra persona, tratando 

de comprender las emociones que atraviesan. La empatía nos permite comprender 

mejor a los demás, nos ayuda a lograr el éxito tanto personal como profesional en 

nuestras relaciones con familiares y amigos, nos ayuda a comprender las 
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necesidades de las personas con las que trabajamos, te vuelves más sensible a las 

necesidades y deseos. 

 

Confianza: La confianza se forma y modela en una variedad de formas, en 

ocasiones irreconciliables, esto resalta el alcance de la definición. La confianza 

es un conjunto de compromisos, sentimientos e intelecto, un vínculo entre nuestra 

existencia como ser social. (Revuelta, 2015). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
Para el presente proyecto de investigación es de tipo aplicada. 

 
 

Ñaupas, Mejia, Novoa & Villagomez (2014). Se dice que la investigación aplicada 

es práctica o empírica porque se caracteriza por el propósito de aplicar y utilizar los 

conocimientos adquiridos. La investigación aplicada necesita de las conclusiones y 

del desarrollo de la investigación básica. En otras palabras, la investigación 

aplicada necesita de un marco teórico, incluso si lo que le interesa es un resultado 

práctico. 

 
La investigación se realiza de forma cuantitativa, la cual se caracteriza por el 

uso de métodos y técnicas cuantitativas, por lo que involucra medir, utilizar valores, 

observar y medir unidades, análisis, muestreo y por último el procesamiento 

estadístico. (Hernández & Mendoza, 2018). 

 
Para reunir las metodologías, con el fin de usar los conocimientos que serán 

aplicadas para el desempeño laboral y su relación con la calidad de atención. 

Dependiendo   de   la   naturaleza   del   estudio,   cumple   con    las 

características del estudio según el método de análisis descriptivo correlacional. 

 
Descriptivo: Según Hernández, (2014). Busca especificar propiedades y 

características importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe 

tendencias de un grupo o población. (p.92). En ese sentido se van a describir las 

situaciones de la población en la cual se encuentra nuestro centro de estudio. 

Correlacional: Según Hernández, (2014). Asocian variables mediante un 

patrón predecible para un grupo o población. (p.93). Sustenta que la metodología 

correlacional es aquella en la que seleccionaremos el problema de nuestra 

investigación, para luego escoger la muestra y poder seleccionar que instrumento 

de recolección de datos iremos a emplear, recopilando la información adquirida y 

finalmente analizar los resultados obtenidos. 
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El diseño de la presente investigación es no experimental. 

Según Hernández et al. (2014, p. 205), La investigación por este diseño 

se realiza sin el control o manipulación intencional de variables, y el fenómeno se 

observa y analiza únicamente en el medio natural para luego obtener 

conclusiones. Por tanto, este estudio no es un diseño de experimentos, ya 

que no se manipulan   las   variables   en   un   momento   dado,   sino   que 

se investigan tal y como aparecen y no tienen ningún efecto. 

 
3.2. Variables y operacionalización: 

 
Las variables analizadas en el actual estudio, se definen a continuación. 

 

 
Ditkin, & Prudnikov (2017). Las variables y su operacionalización es aquel conjunto 

de técnicas y métodos que permite medir la variable en un estudio, para lograr la 

operacionalización de la variable se transforma en otra que tengan el mismo 

significado, descomponiéndolas en otras, que son llamadas dimensiones, y a su 

vez estas dimensiones integran los indicadores. 

 

Variable independiente (VI): Desempeño laboral 

Variable dependiente (VD): Calidad de atención 

 
Chiavenato, (2017). El desempeño laboral, es entendido como el logro global 

del empleado, es el resultado del trabajo de todas las acciones o comportamientos 

que despliega el trabajador, las destrezas y habilidades que posee. Dentro de 

desarrollarse las responsabilidades que se les asignan en el puesto de trabajo o el 

comportamiento que puedan presentar, el desempeño laboral puede variar entre 

los trabajadores y está influenciado por una serie de factores que componen esta 

condición. 

 

Pozo (2020), La calidad de atención, es la aplicación del conocimiento y 

técnica relacionada a la necesidad y el contento que solicitan los usuarios, y la 

misma población, considerando el optimismo y la puntualidad en la atención, de 

los centros hospitalarios o clínicos e imagen del establecimiento que representa 

http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602019000200079&B14
https://www.google.com/search?biw=1366&bih=625&tbm=bks&sxsrf=ALiCzsYFWgWoYPa8e25_odOSPqic3YUxVQ%3A1665636274565&tbm=bks&q=inauthor%3A%22V.A.%2BDitkin%22&sa=X&ved=2ahUKEwiIvuHTstz6AhWQD7kGHUjGCWAQ9Ah6BAgMEAc
https://www.google.com/search?biw=1366&bih=625&tbm=bks&sxsrf=ALiCzsYFWgWoYPa8e25_odOSPqic3YUxVQ%3A1665636274565&tbm=bks&q=inauthor%3A%22A.P.%2BPrudnikov%22&sa=X&ved=2ahUKEwiIvuHTstz6AhWQD7kGHUjGCWAQ9Ah6BAgMEAg
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con honor cada médico. De tal modo que la calidad de atención es aquella 

utilización de todos los recursos para satisfacer al paciente. 

 
La definición operacional de una actividad de métodos en la que especifica 

las funciones que debe realizar un espectador, es decir, especifica la operación que 

se debe realizar para medir la variable. (Matas, 2018). 

 
Definición operacional: Referente en desempeño laboral, obtendremos 

datos, mediante las encuestas para poder ver el rendimiento laboral de cada 

trabajador, el cual la escala mediremos tipo Likert, si llegaron a cumplir sus 

objetivos, eficazmente y eficientemente. 

 
En cuanto a la calidad de atención, obtendremos los datos 

operacionalmente mediante las encuestas, el cual mediremos en una escala tipo 

Likert, para poder determinar si lo pacientes se encuentran satisfechos con una 

atención apropiada. 

 
Los indicadores de la variable independiente de la dimensión eficacia son: 

Motivación, responsabilidad, compromiso con la institución. 

Indicadores de la dimensión eficiencia: Planificación de labores, autogestión, 

recursos utilizados. 

Indicadores de la dimensión efectividad: Nivel de planificación del desarrollo del 

productivo. 

 
Los indicadores de la variable dependiente de la dimensión fiabilidad son: 

Cuidado en la prestación del servicio, solución de problemas, cumplimiento de 

compromisos. 

Indicadores de la dimensión empatía: Consideraciones e interés, atención 

personalizada, conocimientos de necesidades del paciente. 

Indicadores de la dimensión confianza: Personal capacitado, trato cordial. 

 
 

Escala de medición: Ordinal 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

 
La presente investigación se realizará en el Hospital María Auxiliadora, 

San Juan de Miraflores. 

 

Población: Según, Hernández, Fernández & Baptista (2014). La población 

es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 

especificaciones” (p.174). Es el fenómeno de estudio completo, que contiene todas 

las unidades analíticas que componen el fenómeno y necesita ser cuantificado para 

un estudio particular que integre un conjunto N de sociedades que participen en 

una definida particularidad. Constituye el conjunto de los fenómenos 

provocados por el censo de un estudio. 

 

Muestra (n): Según Hernández, et al. (2014). Afirma que la muestra es 

básicamente un subgrupo de la población. Supongamos que es un subconjunto 

concreto por particularidades llamada población. 

 

La muestra se tomara como la totalidad de la población considerada en el 

presente estudio del personal administrativo del Hospital María Auxiliadora que 

trabaja en la central de citas. En la actualidad contamos con una población de 18 

trabajadores en la central de citas que responden llamadas y otorgan citas a los 

pacientes. 

 

Criterios de Inclusión: 

• Jefe del área 

• Coordinador del central de citas medicas 

• Trabajadores hombre y mujeres del área de central de citas 

• Condicion del trabajador ( Nombrado, Cas y Terceros) 

 
 

Criterios de Exclusión: 

• Menores de 18 años 
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Muestreo: Otzen & Manterola (2017). Refiere el muestreo no probabilístico, 

cuando la selección no se basa en técnicas estadísticas, sino se basa en decisiones 

del propio investigador, donde estudiara con detenimiento las causas y las 

características que la poseen. El muestreo a usar es del personal administrativo del 

central de citas del Hospital María Auxiliadora. 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 

Arias, (2021). Define las técnicas como el conjunto de normas y métodos 

que   concede   a   los   investigadores   disponer   del   tema   en    relación   con 

el tema de estudio. Determina que los instrumentos de recolección son los 

procedimientos que los investigadores pueden emplear para recopilar información 

referente a una problemática en específico. 

 
La técnica utilizada en este estudio de investigación será a través de las 

encuestas anónimas, que realizamos en el Hospital María Auxiliadora, para poder 

recopilar información de las variables: Desempeño laboral y Calidad de atención. 

 
Data Collection Instrument: Butka, Xavier & Garcia, (2018). Recopila y 

evalúa datos de estudios específicos sobre la efectividad de una intervención, un 

paso clave utilizado para desarrollar métodos. El cuestionario se aplica para 

categorizar y describir las características clave de las intervenciones y 

evaluaciones. Útil para evaluar la calidad de la ejecución del estudio. 

 
Los instrumentos nos ayudaran a evaluar la relación de las dimensiones e 

indicadores mediante la escala de Likert. Por ello el primer cuestionario se realiza 

con el personal administrativo de la central de citas telefónicas que constara de 

preguntas cuya escala de respuesta será de 5 puntos (1= Totalmente en 

desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo). El cuestionario constara de 22 preguntas 

realizados al personal que trabaja en la central de citas. 

 
Validez del Instrumento. Es un concepto relacionado con la medida en que 

los resultados del investigador han medido lo que se quiere medir. Este estudio 
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discute la importancia de la validez para obtener datos confiables. 

(Sudaryono, Rahardja, Aini, Isma & Lutfiani, 2018). 

 
Confiabilidad del instrumento. La confiabilidad es el grado de consistencia 

de una medida instrumental de una variable. Esto se logra evaluando la 

reproducibilidad, es decir, cuando los valores medidos tienen buena correlación y 

precisión. (Heale & Twycross, 2015). 

 
3.5. Procedimientos 

 
Pezo, (2020). Los procedimientos de investigación contienen los 

métodos y procedimientos que debe seguir para desarrollar el trabajo de 

campo requerido. Los resultados brindan la guía que necesita para saber si hay un 

problema, para otorgar las recomendaciones necesarias. 

 
Para obtener Información del presente estudio, se tuvo que solicitar permiso 

al área donde iremos a usar la muestra del Hospital María Auxiliadora, en la cual 

nos brindaron la información solicitada. Asimismo se elaborarán las encuestas 

presencialmente a los trabajadores de forma anónima, que se encuentran en su 

horario de trabajo de lunes a sábado de 7:00 am a 7:00 pm. La recopilación de 

datos se obtuvo con el llenado de las encuestas anónimas que se realizó en la 

central de citas, en la cual se utilizaron los protocolos de bioseguridad por el alto 

incremento de contagios de Covid-19 que nos encontramos en la actualidad. 

 
3.6. Método de análisis de datos: 

 
Para la presente investigación se utilizó la herramienta estadísticas SPSS u 

Excel, la que nos ayudó a proporcionar un análisis estadístico verdadero. 

 
Es el programa más utilizado en Estados Unidos y América Latina. El 

proceso estadístico incluido en la versión 14.0 es útil para aplicaciones 

y organizaciones del mundo real que necesitan desarrollar y analizar más sus bases 

de   datos   para   diferentes   necesidades   de   estudio.   La   versión   14.0 

ofrece muchas posibilidades para crear enlaces con otros 
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programas   populares    como    Microsoft    Word,    Microsoft    Excel    y 

Microsoft PowerPoint. Finalmente, SPSS también se puede utilizar para administrar 

grandes bases de datos y realizar análisis. (Castañeda, Cabrera, Navarro & Wietse, 

2010). 

 
3.7. Aspectos éticos: 

 
Salazar, Icaza & Alejo (2018). Las éticas son vistas como comportamientos 

humanos y son limitadas porque están dirigidas a las motivaciones, valores, 

consecuencias y causas del comportamiento humano. 

 
Craig, (2015). La realización de investigaciones científicas en el lugar de 

trabajo es un elemento integral de un proceso eficaz de ética y cumplimiento. Este 

Código de ética describe la conducta, los deberes y las responsabilidades de los 

investigadores que investigan denuncias de mala conducta laboral real o 

sospechada. Todos los investigadores deben ser plenamente conscientes de las 

responsabilidades éticas de su puesto. Este código no limita la discreción de los 

investigadores, sino que determina los estándares por los cuales se ejerce la 

discreción. 

 

La información se obtuvo en el Hospital María Auxiliadora, en la cual 

solicitamos permiso en la jefatura del área donde se ira a realizar la investigación, 

proporcionándonos los datos solicitados, la cual obtuvimos información fidedigna. 

 
Para la ejecución de la investigación utilizamos las normas Apa, material de 

la Universidad Cesar Vallejo que nos proporcionó para seguir las indicaciones de 

la guía, haciendo mención en el presente estudio a cada autor con las citas 

bibliográficas. 
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IV. RESULTADOS 
 

Schober, Boer & Schwarte (2018). La correlación de Spearman, su objetivo es de 

guiar el uso e interpretación adecuada de los coeficientes e correlación, ya sea en 

la misma dirección correlación positiva o en la dirección opuesta correlación 

negativa, a medida que el coeficiente se acerca a un valor absoluto de 1, se estima 

la fuerza de relación en la población de la que se tomaron la muestra. 

Objetivo General: Determinar la relación del desempeño laboral y calidad de 

atención en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

 
Tabla 1. Prueba de Correlación de Spearman de desempeño laboral y calidad de 

atención. 

Correlaciones 
 

 

Desempeño Laboral 

del Trabajador 

Calidad de 

Atención del 

Trabajador 

 
 

 
Rho de 

Spearman 

Desempeño Laboral del 

Trabajador 

Coeficiente de correlación 1,000 ,868** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 18 18 

Calidad de Atención del 

Trabajador 

Coeficiente de correlación ,868** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 18 18 

Fuente: Elaboración propia mediante SPSS. 

Interpretación: En la tabla 1 se observa que se empleó el Rho Spearman 

donde se obtuvo un puntaje de 0,868, por lo que indica que la tabla tiene una 

correlación positiva muy fuerte. En cuanto al nivel de Sig. Bilateral se obtuvo un 

puntaje de 0,000 menor a Sig. 0,05 por tanto hay una correlación alta y positiva. 

Por tanto se determina que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 

 
Hi: Existe influencia entre el desempeño laboral y calidad de atención en la central 

de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

Ho: No Existe influencia entre el desempeño laboral y calidad de atención en la 

central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. Concluyendo que 

existe correlación positiva alta entre ambas variables estudiadas, donde se 

comprobó que el desempeño laboral y la calidad de atención tienen gran influencia. 
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Objetivo Especifico 1: Determinar la relación de la eficacia y la fiabilidad en la 

central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

 
Tabla 2. Prueba de Correlación Spearman de eficacia y fiabilidad. 

 

 
Correlaciones 

 

Eficacia Fiabilidad 

 
 
 
 

Rho de Spearman 

Eficacia Coeficiente de correlación 1,000 ,833**
 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 18 18 

Fiabilidad Coeficiente de correlación ,833**
 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 18 18 

Fuente: Elaboración propia mediante SPSS. 
 
 

Interpretación: En la tabla 2 se empleó el Rho Spearman donde se obtuvo 

un puntaje de 0,833, por lo que indica que hay correlación positiva muy fuerte 

Asimismo se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. Concluyendo que 

existe correlación positiva alta entre ambas dimensiones estudiadas, donde se 

comprobó que la eficacia y la fiabilidad tienen gran influencia. 
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Objetivo Especifico 2: Determinar la relación de la eficiencia y la empatía en la 

central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

 
Tabla 3. Prueba de Correlación Spearman de eficiencia y empatía. 

 
 

Correlaciones 
 

Eficiencia Empatia 

 
 
 

 
Rho de Spearman 

Eficiencia Coeficiente de correlación 1,000 ,782**
 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 18 18 

Empatia Coeficiente de correlación ,782**
 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 18 18 

Fuente: Elaboración propia mediante SPSS. 
 

 

Interpretación: En la tabla 3 se empleó el Rho Spearman donde se obtuvo 

un puntaje de 0,782, por lo que indica que hay correlación positiva muy fuerte. 

Asimismo se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. Concluyendo que 

existe correlación positiva alta entre ambas dimensiones estudiadas, donde se 

comprobó que la eficiencia y la empatía tienen gran influencia. 
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relación de la efectividad y la confianza en 

la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

 
Tabla 4. Prueba de Correlación Spearman de efectividad y confianza. 

 

Correlaciones 
 

Efectividad Confianza 

 
 
 
 
 
Rho de Spearman 

Efectividad Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,633**
 

Sig. (bilateral) . ,005 

N 18 18 

Confianza Coeficiente de 

correlación 

,633**
 1,000 

Sig. (bilateral) ,005 . 

N 18 18 

Fuente: Elaboración propia mediante SPSS. 
 

 

Interpretación: En la tabla 4 se empleó el Rho Spearman donde se obtuvo 

un puntaje de 0,633, por lo que indica que hay correlación positiva considerable. 

Asimismo se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. Concluyendo que 

existe correlación positiva considerable entre ambas dimensiones estudiadas, 

donde se comprobó que la efectividad y la confianza tienen influencia. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En el presente estudio se comprobó la correlación existente entre el desempeño 

laboral y la calidad de atención, el cual tuvo como objetivo general: Determinar la 

relación del desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del 

Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. En relación al objetivo general se empleó 

la correlación Rho de Spearman, donde se obtuvo un puntaje de 0,868, entre las 

variables, indicando que existe una correlación positiva muy fuerte. El cual el 

resultado obtenido, determina la correlación entre las variables desempeño laboral 

y calidad de atención en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 

2022., indicando que se acepta la hipótesis alterna Hi: Existe influencia entre el 

desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del Hospital María 

Auxiliadora, Lima 2022., y se rechaza la nula Ho: No Existe influencia entre el 

desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del Hospital María 

Auxiliadora, Lima 2022. 

 

El cual, el resultado coincide con el estudio elaborado por Garcia & 

Astudillo (2020), quien en su investigación concluyeron que la hipótesis alterna 

propuesta por los investigadores se acepta, por ende se afirma la existencia de una 

correlación positiva alta entre la variable desempeño laboral y la calidad de 

atención. Asimismo, las definiciones más destacadas en relación a las teorías de 

las variables son las siguientes: Candelo, (2020) manifestó que el desempeño 

laboral es la eficacia que demuestran los empleados cuando trabajan y es esencial, 

ya que se determina como aquella herramienta necesaria para medir resultados, 

alcanzando los objetivos y metas de la institución, que demuestra si el trabajador 

realiza sus funciones adecuadamente. De tal manera que Pozo, (2020) define la 

variable calidad de atención como, aquella aplicación del conocimiento y técnica 

relacionada a la necesidad y el contento que solicitan los usuarios, la misma 

población considerando el optimismo y la puntualidad en la atención de los centros 

hospitalarios que representa la calidad de atención para satisfacer al paciente, ya 

que el paciente es el que evalúa y califica la atención recibida. 
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En relación al primer objetivo específico: Determinar la relación de la eficacia 

y la fiabilidad en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022., el 

cual se obtuvo un nivel significativo de 0,833, dando como resultado una correlación 

positiva muy fuerte, quiere decir que a mayor eficacia la fiabilidad va ser confiable 

e influyen de forma significativa en ambas dimensiones. Asimismo se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la nula. El resultado obtenido tiene similitud con 

Casierra (2018), ya que según los resultados se interpretó que tiene una correlación 

alta entre las dimensiones eficacia y fiabilidad. También refiere que la eficacia y la 

fiabilidad favorecen a los usuarios otorgando un servicio de manera confiable, 

activo y estable en los servicios de salud. 

 
 

Ya que según Reyes, (2022). Cuando hablamos de eficacia, nos referimos a 

la habilidad de una persona para poder lograr lo que se pretende alcanzar, está 

relacionada con lograr las metas y objetivos, es conveniente recalcar que el ingenio 

de la eficacia en el trabajo es de la responsabilidad. No obstante Miranda, (2017) 

define a la fiabilidad como la recopilación de información que abarca los aspectos 

relacionados con la capacidad de realizar la asistencia de modo conciso y fiable, 

en el cual se emplean métodos para calcular que tan competente es la 

organización al momento de realizar sus obligaciones sin equivocaciones. 

 
 

En tal sentido, para mejorar la atención de los pacientes del hospital maría 

auxiliadora, se tendría que aplicar procedimientos, según las dimensiones si el 

hospital contara con eficacia y fiabilidad aplicando sus indicadores al momento de 

atender, no habrían reclamos constantes de los pacientes que se encuentran 

disconformes con la atención recibida, es por esa razón que se tendrían que 

implementar estrategias, para que el trabajador se sienta incentivado por el gran 

labor que efectúa obteniendo reconocimiento y a su vez haya en su entorno laboral 

equidad, de esa forma mejoraría las actividades de cada persona. 

De modo que si se aplicaran todas las estrategias ya mencionadas, el hospital 

estaría obteniendo un creciente porcentaje de aprobación por los pacientes y se 

podría alcanzar la satisfacción en su totalidad. 
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Como segundo objetivo específico: Determinar la relación de la eficiencia y 

la empatía en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. Según 

el análisis de correlación de Rho de Spearman donde se obtuvo 0,782, una 

correlación positiva muy fuerte, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 

Donde se estableció que las dimensiones eficiencia y empatía representa gran 

influencia en relación a la atención orientada a los usuarios. En el estudio de Pozo 

(2020), posee similitud entre ambas dimensiones ya que los centros de salud 

tratan cada vez más de brindar servicios de calidad en su trabajo. 

 
Puesto que, Rizo, (2019) define la eficiencia, cuando nos referimos a la 

habilidad de algún sujeto o algo para lograr lo que se pretende. En resumen, la 

eficiencia está relacionada con las metas y el logro de las metas con la mínima 

utilización de los recursos para cumplir con los compromisos y obligaciones en el 

trabajo. Y la empatía según Moya, (2018) está relacionada con la capacidad mental 

y afectiva, poniéndonos en el lugar de la otra persona, tratando de comprender las 

emociones que atraviesan y sus necesidades. La empatía nos permite comprender 

mejor a los demás, nos ayuda a lograr el éxito tanto personal como profesional, te 

vuelves más sensible a las necesidades y deseos de los demás. 

Visto a los resultados obtenidos se tendrá que evaluar de qué forma se podría 

reducir la demanda diaria que recibe la central de citas, o que otro medio utilizar 

para poder optimizar solicitando apoyo con un sistema de citas de una página web 

y así recudir lo reclamos de los pacientes, a su vez los trabajadores deben trabajar 

conjuntamente con el buen trato, y tener tino al momento de responder ya que el 

hospital está ofreciendo un servicio, y el paciente espera recibir una buena 

atención para que se sienta satisfecho con la atención brindada. 

 
En correlación al tercer objetivo específico: Determinar la relación de la 

efectividad y la confianza en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 

2022. Se empleó el Rho de Spearman con un resultado de 0,633, consiguiendo 

una correlación positiva considerable en las dimensiones efectividad y confianza, 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. En donde la investigación de 

Cabrera (2022), donde afirma que existe un nivel alto de las dimensiones ya 

mencionadas, ya que los resultados muestran que la mayoría de las personas 
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confían moderadamente en la calidad del servicio de los empleados; por lo 

tanto, es conveniente fortalecer los conocimientos para contestar las preguntas y 

brindar confianza al usuario. Según (Camue, Carballal del Río & Toscano, 2017) 

la efectividad se determina para poder identificar si se logró la finalidad de una 

organización. La confianza es un conjunto de compromisos, sentimientos e 

intelecto, un vínculo entre nuestra existencia como ser social según (Revuelta, 

2015). 

 

El presente desarrollo del estudio, es un buen precedente para destacar y 

conocer el ámbito social. La importancia al momento de aplicar el instrumento de 

recolección de datos para las encuestas, a fin de validar la confiabilidad del 

cuestionario que tuvo 22 preguntas. El alfa de Cronbach se aplicó para medir la 

fiabilidad del instrumento, la que define que la investigación es fiable. 

Al momento de aplicar la correlación, se usó como muestra a 18 trabajadores del 

Hospital Maria Auxiliadora, el cual al momento de aplicar la correlación, se hizo por 

la estadística Rho Spearman. 

 

La investigación tiene como objetivo alcanzar el mejor nivel de calidad en 

la empresa mediante   el   desarrollo   de   programas   que   ayuden   a 

garantizar una excelente calidad en el servicio, ya que son la base de la fidelización 

de los clientes y así garantizar el crecimiento con los mejores resultados. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Conforme al objetivo general de las variables, se llegó a concluir la relación 

existente entre el desempeño laboral y calidad de atención en la central de 

citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 2022, donde se aplicó el nivel de 

correlación positiva alta, haciendo uso del método de Rho Spearman, donde 

se obtuvo un nivel de significancia de 0,868, y un nivel se significancia bilateral 

de 0,000 menor a 0,01, por consiguiente se aceptó la hipótesis alterna y se 

rechazó la nula. 

 

2. De acuerdo al primer objetivo específico, si existe relación entre la dimensión 

eficacia y fiabilidad en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 

2022., donde se aplicó el método Rho Spearman y se obtuvo un puntaje de 

0,833, donde existe una correlación positiva muy fuerte, dando un nivel de 

significancia bitateral de 0.000. Asimismo se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la nula. 

 
3. El segundo objetivo específico, se pudo determinar la relación entre la 

eficiencia y empatía en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, Lima 

2022., se empleó el Rho Spearman donde se obtuvo un puntaje de 0,782, el 

cual existe una correlación positiva muy fuerte. Asimismo se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la nula. 

 
4. En cuanto al tercer objetivo específico, se identificó que la dimensión 

efectividad y confianza en la central de citas del Hospital María Auxiliadora, 

Lima 2022. se encuentra relacionada, donde de utilizo la prueba de correlación 

Rho Spearman y dio u puntaje de 0,633, por lo que indica que hay correlación 

positiva considerable. Asimismo se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

nula. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Posteriormente de estudiar los resultados de la investigación, se recomienda lo 

siguiente: 

 

1.  Respecto al objetivo general se sugiere implementar estrategias para poder 

mejorar el desempeño laboral y se hace mención en primer lugar al desempeño 

laboral ya que si no hay un buen desempeño en el trabajo no podemos ofrecer 

una buena calidad de atención. Es por ello que se recomienda proponer 

estrategias para que los objetivos del hospital puedan cumplirse, ya que 

permitirá identificar las deficiencias y lograr una mejor productividad, para poder 

alcanzar la calidad de atención. 

 

2. Visto los resultados de las dimensiones, la eficacia es fundamental en toda 

institución porque va depender de la obtención de una buena fiabilidad, y esta 

pueda ser confiable, por esta razón se recomienda establecer objetivos o un 

plan ya que la recopilación de información debe ser de manera confiable para el 

logro de metas y objetivos. Dado que de esta forma el paciente pueda tener una 

buena información. 

 

3. En cuanto a las dimensiones, se sugiere un plan para los logros de metas u 

objetivos sin la utilización de muchos recursos, debido a que ambas 

dimensiones representan gran influencia en relación a la atención orientada a 

los usuarios y poder identificar sus necesidades. 

 
4. Por último, en referencia a las dimensiones de efectividad y confianza se 

recomienda un plan operativo para fortalecer los conocimientos para responder 

las dudas del paciente y poder brindar confianza al usuario en un corto plazo. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Variables de Operacionalizacion: 
 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Desempeño 

Laboral 

(Variable 1) 

(Chiavenato 2017), El 
desempeño laboral, se 
entiende como el desempeño 
general de un trabajador, se 
considera como desempeño 
laboral a todas aquellas 
acciones o comportamientos 
que manifiestan los 
trabajadores, las capacidades 
y habilidades que desarrolle el 
sujeto en el entorno de las 
responsabilidades que se les 
asignan dentro de un puesto de 
trabajo o el comportamiento 
que puedan presentar, el 
desempeño laboral puede 
variar de trabajador a 
trabajador, y se encuentra 
influido por una serie de 
factores que lo condicionan. 

Obtendremos datos, 
mediante las encuestas 
para poder ver el 
rendimiento laboral de cada 
trabajador, el cual la escala 
mediremos tipo Likert, si 
llegaron a cumplir sus 
objetivos, eficazmente y 
eficientemente. 

 
 

Eficacia 

Motivación  
 
 
 
 

 
Ordinal 

Responsabilidad 

Compromiso con la Institución 

 
 
 

Eficiencia 

Planificación de Labores 

Autogestión 

Recursos Utilizados 

   

  

En ese sentido, se determina 
como aquella herramienta 
necesaria para medir 
resultados, alcanzado los 
objetivos y metas de la 
institución. 

 
Efectividad Nivel de planificación del 

desarrollo productivo 
Ordinal 



 

 

 
 
 
 
 
 

Calidad de 

Atención al 

Paciente 

(Variable 2) 

 

(Pozo 2020), La calidad de 
atención es la aplicación del 
conocimiento y técnica 
relacionada a la necesidad y el 
contento que solicitan los 
usuarios, y la misma 
población, considerando el 
optimismo y la puntualidad en 
la atención, de los centros 
hospitalarios o clínicos e 
imagen del establecimiento 
que representa con honor 
cada médico. 

 
Obtendremos datos, 

mediante las encuestas, el 

cual mediremos en una 

escala tipo Likert, para 

poder determinar si lo 

pacientes se encuentran 

satisfechos con una 

atención apropiada. 

 
 
 

Fiabilidad 

Cuidado en la prestación del 
servicio 

 
 
 
 
 
 

Ordinal 

Solución de Problemas 

 

Cumplimiento de compromisos 

 
 
 

Empatía 

Consideraciones e Interés 

Atención Personalizada 

Conocimiento de necesidades 
 De tal modo que la calidad de 

atención es aquella utilización 
de todos los recursos para 
satisfacer al paciente. 

  
del paciente 

 

 
Confianza 

Personal capacitado  
Ordinal 

    Trato cordial  



 

Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 

 
 

CUESTIONARIO 

UNIVERSIDAD: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

CARRERA: CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA PROFESIONAL DE 

ADMINISTRACION. 

 
TEMA: Desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del 

Hospital María Auxiliadora, Lima 2022. 

 

INSTRUCCIONES: 

 
La presente investigación tiene como finalidad recopilar información sobre el: 

Desempeño laboral y calidad de atención en la central de citas del Hospital María 

Auxiliadora, Lima 2022. 

La encuesta es realizada de forma anónima, por lo que solicito que responda el 

cuestionario correctamente y con sinceridad, ya que garantizamos el anonimato en 

el presente estudio. Asimismo, agradezco su atención y apoyo al responder la 

siguiente encuesta. 

Por favor califique con objetividad cada pregunta del cuestionario de acuerdo con 

la siguiente escala de valoración, marcando con un aspa (X) en el recuadro 

siguiente: 

 
I. Datos Generales: 

 

Sexo: F M 
 

Edad: _ 
 
 

5 Totalmente de acuerdo 

4 De acuerdo 

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

1 Totalmente desacuerdo 



 

Variable Independiente (V.I.): Desempeño Laboral 

 

N° 
ENCUESTA Escala de Valoración 

DIMENSION EFICACIA 5 4 3 2 1 

 

1 
¿La falta de motivación se debe a los problemas 
familiares o problemas dentro de su centro laboral? 

     

 

2 
¿Obtener reconocimiento por lograr buenos 
resultados, motiva su desempeño? 

     

3 
¿Considera que el sueldo recibido es justo a las 
actividades que realiza e influye en su desempeño? 

     

 

4 
¿Son equitativas las responsabilidades que se 

asignan en la central de citas con sus demás 
compañeros? 

     

 
5 

¿Considera que la puntualidad en su centro de 
trabajo refleja el nivel de compromiso y respeto hacia 
la institución y a sus compañeros de trabajo? 

     

 
DIMENSION EFICIENCIA 5 4 3 2 1 

 

6 
¿Considera que el área de central de citas es 
eficiente para la demanda diaria de llamadas? 

     

 

7 
¿Le gustaría que se implemente un sistema de 
página web para que los pacientes se puedan 
programar a sus próximas citas? 

     

 

8 
¿Le serviría de apoyo un sistema de citas vía página 
web y así pueda disminuir la alta demanda de quejas 
diarias? 

     

 DIMENSION EFECTIVIDAD 5 4 3 2 1 

 

9 
¿Le gustaría que los pacientes calificaran la atención 
que se les brindo por un software de reporte de 
atención? 

     

 

10 
¿Considera que el software de reporte de atención, 
ayudara en el rendimiento y eficiencia en la central 
de citas? 

     

 

11 
¿Es responsable con las actividades que le asignan, 
y cumple con los objetivos y metas del H.M.A? 

     



 

Variable Dependiente: (V.D.): Calidad de Atención 

 

N° 
ENCUESTA Escala de Valoración 

DIMENSION FIABILIDAD 5 4 3 2 1 

 

12 
¿La información que brinda al paciente es siempre la 
correcta? 

     

 

13 
¿Usted cuenta con la capacidad de trabajar bajo 
presión y solucionar las dificultades que se 
presentan? 

     

 

14 
¿Sabe planificar su tiempo de forma ordenada con 
sus actividades a realizar? 

     

 
DIMENSION EMPATIA 5 4 3 2 1 

 

15 
¿Cuándo el paciente tiene algún problema con su 
programación de cita, tiene interés de solucionar el 
problema que presenta el paciente? 

     

 

16 
¿Usted ofrece a los pacientes una atención 
personalizada? 

     

 
17 

¿Se toma el tiempo de poder explicar a los pacientes 
del porque no se le puede programar la cita en la 
fecha que desean? 

     

18 
¿Sabe identificar las necesidades que presenta cada 
paciente? 

     

19 
¿Motiva a sus compañeros a trabajar de manera 
colaborativa por un objetivo en común? 

     

 
DIMENSION CONFIANZA 5 4 3 2 1 

20 
¿Transmite confianza y seguridad a través de su 
comportamiento a los pacientes que llaman a diario? 

     

 

21 
¿Cuenta con la autonomía de poder resolver los 
problemas a través de los conocimientos y 
habilidades obtenidas? 

     

22 
¿Es empático y respetuoso a la hora de 
comunicarse? 

     

 
 

 

Gracias por su colaboración. 
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