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Resumen

La investigacion denominada: Habilidades blandas y atencion al usuario en una
Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024, tuvo por objetivo: analizar la
relaciéon entre las habilidades blandas y la atencién al usuario en una Red Integrada
de Salud Region de Amazonas, 2024; el enfoque fue cuantitativo, el alcance
correlacional y el disefio no experimental; la muestra lo representaron 126
colaboradores; se usé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
de habilidades blandas y el cuestionario de atencién al usuario; por resultados se
determinaron que el 60% de los colaboradores mostraron un nivel medio de
habilidades blandas, asimismo, un 61%presentd un nivel medio de atencion al
usuario, de igual forma, se establecié que las habilidades blandas se relacionan
con la atencion al usuario (p=0.000 y Rho=0.898), ademas, las habilidades de
comunicacion, liderazgo, personales, creativas e interpersonales se relacionan con
la atencién al usuario porque se evidencio un p<0.05. Se concluyé que las variables
se relacionan significativamente, por lo tanto, a medida que mejoren las habilidades
blandas de los colaboradores conduce a que se mejore la atencion brindada al
usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas.

Palabras clave: Habilidades blandas, atencion al usuario, satisfaccion.



Abstract

The research entitled: Soft skills and user care in an Integrated Health Network
Amazonas Region, 2024, had the objective: analyze the relationship between soft
skills and user care in an Integrated Health Network Amazonas Region, 2024; the
approach was quantitative, the scope was correlational and the design was non-
experimental; the sample consisted of 126 collaborators; the survey was used as a
technique and the soft skills questionnaire and the user care questionnaire were
used as instruments; The results showed that 60% of the employees showed an
average level of soft skills, and 61% showed an average level of customer service;
likewise, it was established that soft skills are related to customer service (p=0.000
and Rho=0.898). 000 and Rho0=0.898), in addition, communication, leadership,
personal, creative and interpersonal skills are related to customer service because
a p<0.05 was evidenced. It was concluded that the variables are significantly
related, therefore, as the soft skills of the collaborators improve, it leads to an
improvement in the attention provided to the user in an Integrated Health Network
in the Amazonas Region.

Keywords: Soft skills, user care, satisfaction.



I. INTRODUCCION

En la actualidad se resalta la importancia del sector sanitario en la economia y
desarrollo de los paises a nivel internacional, por ende, ha aumentado la demanda y
competencia en este sector, lo cual, esta obligando a las organizaciones publicas y
privadas que ofrecen servicios de salud aumentar su calidad en la atencidén y superar
deficiencias (Ali etal., 2021). Segun la OMS, es responsabilidad de los
establecimientos de salud contar con profesionales que dispongan conocimientos
necesarios para ofrecer una buena atencion y lograr una cobertura sanitaria universal,
por ello, el servicio que se otorgue debe ser eficaz, seguro y se ofrezca un trato
equitativo e integrado, de tal manera que se maximicen los beneficios en el servicio
otorgado (OMS, 2024). En Estados Unidos, se ha visto que la incrementacion en la
calidad del servicio al usuario, el desarrollo de competencias y comunicacion entre
profesionales, ha sido posible gracias al desarrollo y la implementacion generalizada
de sistemas de registros médicos electronicos (EMR); donde, aproximadamente el
90% de los hospitales y el 50% de los médicos clinicos han adoptado esta tecnologia
en sus practicas, sin embargo, aun queda un porcentaje significativo de instituciones
de la salud que estan en proceso de adopcion o que se resisten al cambio, mostrando,
retrasos en la atencién al usuario y procesos administrativos burocréticos, lo que,
afecta la calidad de atencion (Kumari & Chander, 2024).

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de Salud (OPS, 2022) en las
Américas existe un déficit de fuerza laboral de alrededor 600.000 profesionales de
salud, situacién que atafia el acceso a una adecuada calidad de atencion sanitaria,
donde la poblacion que se ve mas afectada son aquellas que viven en zonas rurales.
En México, la brecha de acceso a los servicios sanitarios aument6 entre el 2018 al
2022, pasando de un 16.2% a un 39.2%, destacando un promedio de 50.4 millones
de ciudadanos mexicanos que no disponen de atencion adecuada en servicios de
salud, conllevando a que la eficacia de atencién a la persona no sea la idénea por la
ausencia de profesionales de salud (CONEVAL, 2023).

De acuerdo con el CEPLAN, la cobertura de servicios de salud en Peru registra
un avance positivo significativo, destacando que para el 2022 aumenté la poblacion
con acceso a servicio sanitario hasta en un 107,62% (CEPLAN, 2022), sin embargo,
aun presentan brechas en torno al recurso humano en salud (RHUS) y a la calidad de

atencion, esto se debe a que no existe una proyeccion a futuro de la demanda y
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capacidad de la oferta en los servicios de salud tanto en zonas rurales como urbana,
asimismo, los profesionales no reciben capacitaciones continuas sobre la
competencias y habilidades que deben de desarrollar para cumplir con sus
aspiraciones profesionales y ofertar un servicio de calidad (Tirado, 2022).

De igual forma, la calidad de atencién ofertada por los Hospitales del MINSA
percibida por el usuario es de nivel bajo, debido a que el profesional carece de
equipamiento, adquisicion de medicamentos, capacitaciones teoricas y practicas,
tienen sobrecarga laboral que en muchas de las situaciones afecta a su
desenvolvimiento en general para ofrecer un servicios de calidad, sumado a ello
existen problemas de gestion de politicas publicas que limitan el ejercicio transparente
y meritocratico de los sistemas de salud (Soto, 2020).

Una Red Integrada de Salud de Amazonas no es ajena las probleméticas
indicadas en las lineas anteriores, pues se observa variedad de opiniones sobre el
servicio no conforme que son expresadas por los usuarios, reflejando niveles de
insatisfaccion atribuidos a los profesionales que laboran en la institucion. De igual
forma, los recursos humanos son insuficientes para hacer frente al aumento de la
demanda de servicios, afectando a la capacidad de respuesta, asimismo, los
profesionales carecen de capacidades necesarias para brindar empatia en el servicio,
donde, considerando las expectativas cada vez mas altas por los usuarios, es
imperativo que se mejore la calidad del servicio ofertado en la entidad.

En lo referente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU
(2022), este estudio aporta al ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico,
porque la investigacion proporciona un marco de trabajo alineado a la mejora de las
habilidades blandas (H.B.) de los profesionales, de tal manera que, ofrezcan un
trabajo ético que promueva una adecuada atencion al usuario generando un entorno
inclusivo, responsable y respetuoso en el servicio. Por ende, se plantea como
formulacién del problema general: ¢ Cual es la relacion entre las habilidades blandas
y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 20247,
y como problemas especificos a) ¢Cudl es la relacion entre las habilidades de
comunicacién y la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Region de
Amazonas, 20247?; b) ¢Cudl es la relacion entre las habilidades de liderazgo y la
atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 20247?; c)

¢, Cual es la relacion entre las habilidades personales y la atencion al usuario en una
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Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 20247?; d) ¢ Cudl es la relacion entre
las habilidades creativas y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas, 20247?; e) ¢Cuél es la relacion entre las habilidades
interpersonales y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region de
Amazonas, 20247.

Desde una perspectiva teodrica, el estudio se justifica porque se analizaron
teorias como fundamentos para comprender las variables de H.B. y la variable de
atencién al usuario, buscando ampliar el conocimiento existente en estas variables.
En un contexto practico, se subraya la necesidad de analizar la relacion de las H.B. y
la atencion al usuario en una red integrada de salud, se argumenta que las
deficiencias en este ambito pueden resultar en insatisfaccion del usuario,
incumplimiento de metas, ineficiencias en el procesos de eleccion y una calidad
inadecuada en la prestacion de servicios de salud. En la justificacion metodolégica,
se utilizaron técnicas para recopilar datos que permitan comprender la relacion que
existe sobre realidad actual de las habilidades blandas y la calidad de atencion al
usuario, que sirvio de base para futuras investigaciones.

En la investigacion se establece por objetivo general, analizar la relacion entre
las habilidades blandas y la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Region
de Amazonas, 2024; mientras que por objetivos especificos se establecieron: a)
Establecer la relacion entre las habilidades de comunicacion y la atencion al usuario
en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024; b) Establecer la relacion
entre las habilidades de liderazgo y la atencién al usuario en una Red Integrada de
Salud Region de Amazonas, 2024, c) Establecer la relacion entre las habilidades
personales y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region de
Amazonas, 2024; d) Establecer la relacion entre las habilidades creativas y la atencion
al usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024, e) Establecer
la relacion entre las habilidades interpersonales y la atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024. Por hipotesis de investigacion se
establece Hi: Existe relacion significativa entre las habilidades blandas y la atencion
al usuario en una Red Integrada de Salud Regidon de Amazonas, 2024, mientras que
por hipétesis nula Ho: No existe relacion significativa entre las habilidades blandas y
la atencidn al usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024.

En lo referente a los antecedentes de investigacion de destaca a Vargas y
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Cordero et al. (2020) en Loja, plantearon por objetivo identificar las debilidades que
presenta el perfil del sector publico respecto al manejo de habilidades blandas y
satisfaccion del usuario. El estudio fue cuantitativo, poblacion lo representaron mil
servidores publicos administrativos y la muestra 100 colaboradores, entre los
resultados se determind que el 70% presentd una percepcién mala respecto a la
resoluciéon de conflictos, un 60%, tuvo una percepcidon mala en empatia, un 55%
sefial6 mala percepcion respecto al trabajo del equipo y un 50% mala percepcion
concerniente a las habilidades de comunicacion que desarrolla el personal. Se
concluye que el personal ofrece un servicio incipiente el cual carece de calidez y
calidad, ademas, presentan niveles bajos de habilidades blandas, reflejando que no
poseen las caracteristicas idoneas para que efectien una buena gestion humana y
se promueva la competitividad laboral en la administracion publica.

Pachucho et al. (2023) quien en su investigacion en Ecuador, establecid por
objetivo analizar el desarrollo de habilidades no técnicas en simulacién para que se
mejore el proceso de atencion y formacion del profesional de enfermeria; la
metodologia fue cualitativa, se consideré un analisis a 40 articulos cientificos, por
resultados se obtuvo que el profesional de enfermeria necesita que se les capacite
sobre el desarrollo de habilidades blandas y técnicas, estas simulaciones son
herramientas efectivas que permite mejorar las competencias de los profesionales, se
concluye que los programas de capacitacion y educacion son estrategias efectivas
gue ayudan al personal conocer y practicar procedimientos en ambientes seguros y
controlados, brindando oportunidades de aprendizaje y fortaleciendo su compromiso
con la atencién al usuario, todo ello genera que la calidad de servicio sea competente
y satisfactoria para el usuario.

Pinto y Borguez (2023) en su investigacion en Chile, platearon por objetivo
elaborar un protocolo de estrategias basado en habilidades blandas para el
fortalecimiento de la comunicacion y practica integral en el servicio, la metodologia
tuvo un disefio transversal y se dispuso de la participacion de 38 profesionales de
salud, entre los principales resultados se presentd que el 56% del personal considera
la necesidad de capacitacion de habilidades blandas para el manejo técnico de la
atencion al usuario, asimismo, un 9% consider6 que las capacitaciones también se
alinee al trato que se debe de otorgar al cuidador y familia del paciente; se concluye

gue un protocolo de accion basado en habilidades blandas permite a los especialistas
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en salud potenciar sus conocimientos en el trato, la comunicacion, empatia y el todo
lo que se requiera para el manejo técnico para el proceso de atencion en salud, dado
gue todo usuario requiere que se le dé un trato adecuado y se les responda
oportunamente a sus necesidades.

En el entorno nacional, Pinedo (2021) propuso analizar la relacion de las H.B.
y el servicio de atencién en una empresa, el enfoque fue cuantitativo y se dispuso de
una muestra de 30 participantes, por resultados se determiné un nivel medio de H.B.
indicado en un 66.7% y la calidad de atencién se determiné en un nivel medio
sefialado por el 63.3%, asimismo, se obtuvo que ambas variables tienen relacién
positiva moderada (p=0.000 y Rho =0.636, se concluye que al fortalecer las H.B. en
la empresa, esto favorecera a contribuir positivamente en la calidad de servicio y
atencion al cliente.

Carhuancho et al. (2021) establecio por objetivo determinar el nivel de calidad
de atencion en el servicio de consulta externa en los hospitales del tercer nivel de
Lima, el estudio fue cuantitativo y contdé con una poblacion de 418 usuarios, por
resultados se identifico que el 74.6% de los usuarios de los hospitales consideran un
nivel regular de satisfaccion de atencion en el servicio, entre las principales razones
gue destacan esta mediana satisfaccion es que al usuario se le resulta complicado
obtener citas por los tiempo prolongados, la atencién de la cita por lo general no se
cumple en la hora planificada, la atencién es poco empatica, se concluye que en el
servicio sanitario que ofrecen los hospitales no es de calidad, asimismo, se indica que
la atencidon en las instituciones sanitarias tiene que ser Optima al usuario para
garantizar excelencia en la gestion de salud.

Silva (2022) establecié por objetivo determinar el nivel de influencia que
presenta la capacitacién sobre la calidad de atencion al usuario en una direccién
regional de salud en Tumbes, el enfoque fue cuantitativo, se dispuso de la
participacion de 72 profesionales de salud, por resultados, el 68,1% del personal
calificé a la capacitacibn como buena, asimismo en la calificacion a la atencion el
80,6% indicd que es buena; se concluye que tanto la capacitacion como la atencion
se desarrolla de forma adecuada en el direccionamiento regional, ademas, la
capacitacion influencia de forma directa y positiva sobre la atencion al usuario,
destacando que al ofrecerse programas de formacion en cada una de las

competencias de los profesionales conlleva a que se mejore la atencion al usuario.



Alvarez et al. (2021) en su investigacion establecié por objetivo describir la
atencion al usuario en los sistemas de salud del Peru, la investigacion fue de tipo
bésica, se desarroll6 el andlisis a 25 articulos cientificos, de los cuales se obtuvo por
resultados que la atencion al usuario en las instalaciones médicas estatales presenta
dificultades con respecto a una deficiente capacitacion de los profesionales, la
infraestructura no es la adecuada para otorgar el servicio, existe un deficiente
eguipamiento y se observa la falta de recursos, conllevando a que el usuario no reciba
una atencion adecuada. Se concluye que en general la atencién a los usuarios carece
de un sistema de salud eficiente, pues existen politicas y normativas que no llegan a
concretarse en el servicio, débil capacitacion del personal, donde la infraestructura y
equipamiento de las unidades no son lo suficientes para que el servicio otorgado
denote calidad y satisfaccion.

En lo referente al marco teérico de la investigacion, la variable de habilidades
blandas se fundamenta en la Teoria de las Competencias Emocionales de Daniel
Goleman, donde se resalta la importancia de las habilidades blandas, que abarcan
aspectos referente a la inteligencia emocional, la empatia, la eficaz comunicacion, el
liderazgo y la gestion del estrés, en el éxito laboral como en las relaciones
interpersonales, segun Goleman, los individuos que poseen un alto nivel de
competencias emocionales suelen destacarse en su desempeiio laboral,
demostrando una mayor capacidad para enfrentar desafios y manteniendo relaciones
interpersonales mas sdlidas y satisfactorias (Medina et al., 2022).

Las habilidades blandas también se les conoce como habilidades sociales o
interpersonales, se caracterizan por destacar cualidades que llegan a influenciar en
en el clima laboral de una entidad y como abordan situaciones cotidianas, estas
habilidades son intangibles y dificles de medir, sin embargo juegan un rol
fundamental en el alcance del éxito personal y profesional de un colaborador en
cualquier campo laboral que se desarrolle (Mahadevan et al., 2024). Entre las
habilidades blandas mas importantes se resaltan a la comunicacion, el liderazgo, la
creatividad, resolucién de problemas, capacidad para que se maneje el estrés,
adaptabilidad y trabajo en equipo son esenciales ya que permite que se interactle de
forma efectiva entre los miembros de una organizacién (Espina et al., 2023).

Otra de las habilidades blandas se destaca la comunicacion eficaz, esta es

primordial para que se establezca una buena relacion entre los colaboradores de una
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organizacion y los clientes o usuarios, asimismo ayuda a que se comprenda las
necesidades del usuario y se ofrezca informacion clara y comprensible respecto a la
informacion del servicio, de igual manera se destaca la empatia dado que éste ayuda
a que los colaboradores puedan mantener una conexiéon emocional con los usuarios,
lograr comprender sus preocupaciones y proporcionar un apoyo adecuado durante el
servicio otorgado (Tamsah et al., 2023).

La capacidad de trabajo en equipo en una entidad publica hace referencia a la
habilidad que tiene el personal para colaborar de forma armoniosa, efectiva y
coordinada en el desarrollo de proyectos o actividades (De La Ossa, 2022); asimismo
esta habilidad permite que se trabaje en conjunto hacia la obtencién de metas y se
compartan objetivos, es fundamental que los colaboradores desarrollen esta
competencia para que gestionen un ambiente de trabajo saludable, se facilite la
resoluciéon de conflictos de manera constructiva y se busquen soluciones que logren
beneficiar en conjunto a toda la organizacion (Aridi et al., 2023).

Las habilidades blandas refieren un componente principal para que se efectue
eficientemente la gestion organizacional, qué contribuye a que se fortalezcan las
relaciones interpersonales, se mejore la calidad de atencién y se promueva un
ambiente de trabajo colaborativo enfocado en alcanzar los resultados esperados
(Wood et al., 2023). EI que el personal de una organizacion desarrolle habilidades
blandas es sumamente esencial para alcanzar los objetivos institucionales, dado que
estas habilidades no solo mejoran la comunicacion comprensible sino que también
contribuye a que se formen lazos de confianza y empatia entre todo el equipo de
trabajo lo que favorece a que la gestion de la entidad sea eficiente (Sharma, 2023).

El que se gestione y desarrolle las H.B. en una organizacién tiene un impacto
significativo en el rendimiento general y el ambiente laboral, favoreciendo al
cumplimiento de los objetivos organizacionales, es imperante sefialar que permite
mantener y mejorar la colaboracion entre los empleados, fortalecer la productividad,
eficiencia y generar un clima laboral motivador y positivo (Wings et al., 2021). Ademas
las habilidades blandas son importantes porque demuestran lo esencial que son para
gue el personal pueda adaptarse a los diferentes cambios del entorno laboral y tener
la capacidad para resolver situaciones dificiles de forma efectiva (Chukwuma, 2023).

Esto promueve el liderazgo efectivo y una gestiéon de equipos mucho mas

eficientes, dado que los lideres al desarrollar estas habilidades pueden tener una
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mejor competencia para gue guien, motivo e inspiren a todo el equipo de trabajo de
la forma mas efectiva, facilitando la creacién de un ambiente en donde el personal se
siente empoderado y valorado por lo tanto esto conduce a que exista una mayor
retencion del talento y de forma directa se mejore el rendimiento en general de todo
el personal (Putra et al., 2020).

Asimismo, se tiene un impacto positivo sobre la marca de la organizacién y la
reputacion que esta ofrezca en el servicio, en donde los usuarios puedan tener una
interaccion positiva y auténtica con el personal de una organizacion favoreciendo a
gue se mejore la percepcion general de la entidad y se fomente relaciones mas
duraderas y solidas (Lépez & Lozano, 2021).

Entre las dimensiones de H.B. se destaca a la dimension de habilidades de
comunicacion hace referencia al proceso que se desarrolla para administrar y mejorar
las capacidades de expresion verbal y no verbal dentro de una organizacion, en la
gue se considera la Aplicacién de métodos y técnicas para una comunicacion eficiente
entre cada uno de los miembros de una entidad para forjar un ambiente de trabajo
colaborativo (Gonzalez et al., 2020); entre los indicadores se resaltan a la expresion
con confianza, palabras con leguaje corporal, gestos efectivos y escucha para que
faciliten la palabra y comunicacion entre cada colaborador (Reto, 2022).

Dimension de habilidades de liderazgo esto se centra en la capacidad para que
se administre y se fortalezcan las habilidades de liderazgo en una organizacion
(Aguinaga & Sanchez, 2020), por la cual se deben de tomar en cuenta la
implementacion de estrategias que fomenten una actitud motivadora entre todo el
equipo lidera, asi también la consideracion de estrategias alineadas a optimizar el
proceso de decision, entre los indicadores se resalta, motivacion, reconocimiento de
logros, fomentar el trabajo cooperativo, decisiones de mayor beneficio (Reto, 2022).

Dimension de habilidades personales: hace referencia al proceso
administrativo en donde se desarrollan las competencias individuales de los miembros
de una organizacion (Varona & Ramos, 2024), entre los principales indicadores a
considerar estan, puntualidad, alcance de metas, capacidad para decisiones,
fortalezas y debilidades (Reto, 2022).

Dimension de habilidades creativas, hacen referencia a la capacidad para que
se genere ideas originales, se resuelvan problemas de forma innovadora y se logre la

adaptacion a nuevas situaciones con flexibilidad (De La Ossa, 2022), entre los
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principales indicadores se destaca la innovacién, planificacion, preparacion,
planificacion estratégica (Reto, 2022).

Dimension habilidades interpersonales se alinea al proceso administrativo en
donde se analiza la cooperacion y relacion entre cada uno de los miembros de la
organizacion (Linares et al., 2021), entre los indicadores se destaca al fortalecimiento
de la comprensién de sentimientos, empatia, respeto a los puntos de vista y calma
(Reto, 2022).

Con respecto a la variable de atencién al usuario, esta se fundamenta en la
Teoria de Calidad de Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry, basandose en la
premisa de que la calidad del servicio depende de la diferencia entre las expectativas
del cliente y su percepcion de la interaccion real del servicio recibido, segun esta
teoria, la calidad del servicio se evalta en funcion de cinco dimensiones principales:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad (Rubio &
Pineda, 2023).

La atencion al usuario se refiere al conjunto de acciones y procesos destinados
a satisfacer las necesidades y expectativas del usuario, garantizando un trato
humano, respetuoso y eficiente en todas las interacciones entre el equipo de trabajo
y el usuario (Alshammari, 2023), esta atencidén se basa en el principio de centrar al
usuario como el foco principal de la atencion, donde se reconozca y respete su
dignidad, autonomia y derechos (Puspaningtyas, 2023).

Asimismo, la atenciéon al usuario requiere el involucramiento de una
comunicacién eficaz entre el personal de una entidad con el usuario, esto implica
escuchar activamente los requerimientos, necesidades y preguntas del usuario, para
gue se le otorgue un servicio o producto adecuado a lo solicitado (Pisfil, 2020).

Se establece que la atencion al usuario no solo debe limitarse a solucionar
problemas o dar respuesta a sus inquietudes, sino que este también debe alinearse
a la anticipacion de estos requerimientos y ofrecerles recomendaciones o soluciones
proactivas que mejoren su experiencia general (McGrath et al.,, 2024), donde, la
comunicacién efectiva es un elemento clave en la atencion al cliente, ya que fortalece
la relacion de confianza con el usuario, brindandole informacion clara y precisa en
todo momento y manteniéndolo informado sobre el estado de sus consultas o
solicitudes (Delgado et al., 2023); la atencion al usuario se traduce en la capacidad

de la organizacion para escuchar activamente las preocupaciones y sugerencias de
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los usuarios, mostrando empatia y compromiso para encontrar la mejor solucién
posible a sus problemas (Ramiy Sarah, 2023).

Se destaca el uso de la tecnologia es primordial en la atencion, pues por
hablarse de un sistema administrativo publico, se destaca el uso de procesos
automatizados, por ello, se requiere que el personal maneje estas herramientas de
gestion que permiten agilizar los procesos, lo cual tiene una influencia en la eficiencia
de atencion al usuario. (Ayinaddis et al., 2023). De igual manera, se destaca que la
atencioén al usuario es su componente esencial para ofrecer calidad en la atencion y
se gestionen cada uno de los servicios, ademas se alinea a la satisfaccion de
necesidades y expectativas donde se ofrezca un Optimo servicio en los
requerimientos, se respete sus solicitudes, se otorgue un ambiente seguro, rapido y
eficiente (Paravic y Lagos, 2021).

La calidad de atencion al usuario es fundamental para que se garantice
mejoras en los resultados de servicio y se fortalezca continuamente la confianza del
usuario en el sistema administrativo de una entidad publica (Anufriyeva et al., 2024),
pues al hablarse de buena calidad de atencion se traduce en una vivencia positiva
para la persona, en la cual se incluye un trato respetuoso una comunicacion clara y
comprensible como una atencion centrada en las necesidades y las preferencias
individuales del usuario (Acharya et al., 2024).

Es importante indicar que una atencion de calidad al usuario se caracteriza por
la empatia y la comprension hacia las inquietudes del usuario, en donde se demuestre
un genuino interés por ayudar y resolver cualquier inconveniente que pueda surgir,
en la cual no solo implica que se ofrezcan soluciones rapidas sino que también se
logre mantener transparencia en los procesos y una buena comunicacion que
favorezca la interaccion y relaciéon entre el trabajador de una entidad y el usuario
(Mirlou y Beker, 2023).

De forma similar, la calidad de atencion esta relacionada con el grado de
diferenciacion que existe entre la percepcion y expectativas del usuario, sefialando
gue la atencion debe enfocarse en prestar un servicio que garantice viabilidad,
eficiencia, capacidad de respuestas y que genere ventajas competitivas en la
atencion(Rexhepi et al., 2022).

Por lo tanto, es un pilar primordial para generar buena reputacién y éxito en

cualquier organizacion, al priorizar la satisfaccion del cliente y ofrecer un servicio
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excepcional, las empresas pueden construir relaciones sélidas y duraderas con su
base de usuarios, generando lealtad y recomendaciones positivas que contribuyan al
crecimiento, confiabilidad y la prosperidad de la entidad (Parada et al., 2023).

En el andlisis a las dimensiones de la atencion al usuario se fundamenta en
cinco dimensiones de la calidad de atencion, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. En la cual la confiabilidad hace referencia a la
capacidad que posee una entidad para que se ofrezca el servicio prometido y
esperado por el usuario, donde se denote consistencia y confianza en la atencion.
(Demir et al., 2020). La capacidad enfatiza la disposicién y rapidez con la que una
organizacion da respuesta a los requerimientos y necesidades expuestas por los
usuarios. (Mehrotra & Bhartiya, 2020). La seguridad se refiere a la percepcion de
proteccion y confianza que experimenta el usuario durante la entrega del servicio
generando un ambiente donde el usuario se sienta seguro y tranquilo (Afandi et al.,
2022). La empatia guarda una estrecha relacion con la atencién y el servicio
personalizado que una organizacion oferte al usuario (Gavahi et al., 2022). Por ultimo,
la tangibilidad indica a los criterios de los aspectos fisicos, tangibles y visibles que son
necesarios para que una entidad denote buena atencion al usuario (Mufoz et al.,
2022). Por hipoétesis de investigacion se establece Hi: Existe relacidon significativa
entre las habilidades blandas y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas, 2024, mientras que por hipétesis nula Ho: No existe relacion
significativa entre las habilidades blandas y la atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024.
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. METODOLOGIA

El estudio fue de tipo basica porque permite a los investigadores alinear su
estudio a explorar conocimientos y teorias de manera libre y creativa sin que existan
restricciones impuestas por consideraciones practicas o aplicativas en su estudio
(Zamora & Calixto, 2021). El enfoque fue cuantitativo, en la cual este enfoque consiste
en ser altamente estructurado y objetivo, lo que ofrece al investigador mayor facilidad
al recopilar datos y una estratégica comparacion de resultados entre diferentes
investigaciones por medio de andlisis numéricos (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). Asimismo, fue de alcance correlacional porque se realiz6 el analisis de dos
variables para conocer, comprender y medir su grados de relacion mediante el uso

de la estadistica inferencial (Cuadros, 2022).

El diseiio fue no experimental, este disefio se comprende por la flexibilidad y
adaptabilidad que éste tiene para el analisis de una variable en contextos y
situaciones sin que se llegue a manipular algunas de ellas, en esta situacion los
investigadores pueden utilizar multiples métodos y técnicas de recopilacion de datos
de acuerdo a las necesidades y caracteristicas del fendbmeno de estudio (Manterola
et al., 2019). Asimismo, fue de corte transversal porque presenta la capacidad para
gue se capture de forma instantanea la informacion que brinde una determinada
poblacién en un momento dado (Méndez, 2020).

Figura 1
Estructura de disefio de la investigacion.

M/'; ‘
\Y

Nota. Disefio de una investigacién correlacional (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).. Donde: X:

Habilidades blandas, M: Muestra; Y: Calidad de atencién; r: relacion.

Respecto a la variable independiente de habilidades blandas, consiste en la
administracion de aquellas cualidades que influencian en la relacion de los
colaboradores de una entidad, de tal manera que desarrollen la capacidad para
aborda situaciones cotidianas, estas habilidades son intangibles y dificiles de medir,

sin embargo, juegan un rol fundamental en el alcance del éxito personal y profesional
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de un colaborador en cualquier campo laboral que se desarrolle (Mahadevan et al.,
2024). Con respecto a la definicion operacional, esta variable estuvo analizada por
cinco dimensiones: habilidades de comunicacion (4 items), liderazgo (4 items),
personales (4 items), creativas (4 items) e interpersonales (4 items). La escala
considerada fue ordinal, cada item se evalu6 estableciendo una escala Likert (Anexo
1).

En lo concerniente a la variable dependiente de atencién al usuario se refiere
al conjunto de acciones y procesos destinados a satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario, garantizando un trato humano, respetuoso y eficiente en
todas las interacciones entre el equipo de trabajo y el usuario (Alshammari, 2023). En
la definicion operacional, se establece para su analisis se consideraron cinco
dimensiones: fiabilidad (5 indicadores), capacidad de respuesta (4 indicadores),
seguridad (4 indicadores), empatia (5 indicadores) y aspectos tangibles (4
indicadores). La escala considerada fue la ordinal, cada item se evalud estableciendo

una escala Likert (Anexo 1).

Para Arias (2020) la poblacion se encuentra comprendida por aguel conjunto
de personas que presentan ciertos criterios en comun y los cuales se necesitan para
el analisis de un estudio. La poblacion que se reflejd en la investigacion estuvo
representada por 184 colaboradores de una Red Integrada de Salud de Amazonas.
Entre los criterios de inclusion se destaco al personal contratado y nombrado que
tenga laborando mas de 6 meses en una Red Integrada de Salud de Amazonas y al
gue de manera voluntaria acceda a participar en el estudio; por criterios de exclusion
se reflejé a los colaboradores que dispongan de un tiempo de servicio menor a 6

meses y aquellos que no accedan a participar en la investigacion.

La muestra lo representaron 126 colaboradores de una Red Integrada de Salud
de Amazonas, determinada, posteriormente de haber sido aplicada la féormula de la
muestra finita destacando un 95% de confianza y un margen de error del 5%. Como
muestreo se tomo en consideracién un muestreo probabilistico aleatorio simple, este
enfoque consiste en seleccionar la muestra usando la probabilidad donde todas las
personas que representen la poblacion tuvieron la misma oportunidad de ser
seleccionados. La unidad de analisis lo representé el colaborador de una Red

Integrada de Salud de Amazonas.
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La técnica abarca los métodos y estrategias empleados para recolectar
informacion y analizar datos, estas técnicas pueden variar significativamente y estan
condicionadas por la metodologia de investigacion, la naturaleza de las preguntas de
investigacion y los recursos disponibles (OCDE & Eurostat, 2018). En el ambito de
esta investigacion, se utilizd la técnica de la encuesta como una estrategia
metodoldgica, esta eleccion se fundamenta en la necesidad de establecer una
interaccion directa con la muestra de estudio, facilitando asi la recopilacion puntual y

precisa de la informacion requerida.

Los instrumentos constituyen herramientas especializadas empleadas para la
recoleccion de datos, estos instrumentos estan disefiados para evaluar variables
especificas de interés, y su seleccion adecuada es crucial para asegurar tanto la
validez como la confiabilidad de los datos obtenidos, la eleccion precisa de estos
instrumentos es esencial para garantizar que la informacién recopilada sea precisa y
util para los fines de la investigacion.(Arias, 2020), por lo tanto el instrumento que se
uso en el estudio fue el cuestionario de habilidades blandas, que estuvo analizado por
20 items y cinco dimensiones: Habilidades de comunicacion(4 indicadores),
habilidades de liderazgo (4 indicadores), habilidades personales (4 indicadores),
habilidades creativas (4 indicadores), habilidades interpersonales (4 indicadores),
asimismo, se planteo el cuestionario de atencion al usuario, el que consta de 22 items,
los que se analizé en cinco dimensiones: fiabilidad (5 indicadores), capacidad de
respuesta (4 indicadores), seguridad (4 indicadores), empatia (5 indicadores) y
aspectos tangibles (4 indicadores), donde cada item propuesto se evaluaron

estableciendo una escala Likert (Anexo 1).

La validez de los instrumentos se refiere a la capacidad de estos para medir
adecuadamente las variables en cuestion (Arias, 2020), Para asegurar esta validez,
se empled la técnica del juicio de expertos, que consiste en involucrar a evaluadores
con amplia experiencia en el campo de estudio, estos expertos aportaron su
conocimiento y practica para revisar la coherencia y relevancia de los items del
instrumento, garantizando asi una medicion precisa de las variables bajo
consideracion. Para este proceso se dispuso de la participacion de tres jueces que

contaron del grado de maestria (Anexo 4).
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Tabla 1

Evaluacion de expertos.

Evaluaciéon del cuestionario de

o Grado Apellidos y atencion al usuario .

L. Decisién
académico nombres

Claridad Coherencia Relevancia

Tuesta
1 Doctor Panduro, 1 1 1 Validado
Juan Alfredo

Polo
2 Doctor Escpba,r, 1 1 1 Validado
Benjamin

Roldan

Castillo
3 Doctor Salazar, 1 1 1 Validado
Regner

Nicolas

En términos de confiabilidad, se evalud la consistencia interna y la equivalencia
paralela del instrumento para asegurar que los resultados fueran estables y
generalizables en diferentes contextos y a lo largo del tiempo (Arias, 2020). en el
estudio, se subrayo la utilidad del coeficiente Alfa de Cronbach para analizar y verificar
el nivel de consistencia interna de los datos recolectados; para ello se realizé una
prueba piloto a un total de 20 colaboradores de una Red Integrada de Salud Regién
de Amazonas, permitiendo tener una puntuacion de Alfa de Cronbach de 0.793 para
el cuestionario de H.B. y 0.893 para el cuestionario de atencion al usuario, lo que

indica que los datos recolectados presentaron confiabilidad.

En el proceso de investigacion, tras la validacion de los instrumentos, se solicitd
la autorizacién pertinente a la entidad correspondiente. Este paso incluyé coordinar
previamente y recabar la informacion esencial para el desarrollo de la investigacion.
Asimismo, se gestioné el consentimiento necesario para la aplicacion de los
instrumentos, garantizando el cumplimiento de los principios éticos y normativos
relacionados con la participacion de la Red Integrada de Salud en el estudio.

Finalmente, se realizé una evaluacion de la confiabilidad de los datos, lo cual permitié
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verificar la consistencia y precision de las respuestas obtenidas, asegurando que los

datos fueran adecuados y confiables para los analisis posteriores.

En el método de andlisis de datos, se empled un enfoque metodoldgico que
combino estadistica descriptiva e inferencial para analizar la informacioén relacionada
con la variable de atencién al usuario. Para lograr una descripcion exhaustiva de los
datos recopilados, se utilizaron herramientas estadisticas avanzadas como SPSS
Statistics v.27 y Microsoft Excel. Estas herramientas permitieron organizar los datos
de manera sistematica y llevar a cabo un andlisis descriptivo preciso. La metodologia
facilitd la agrupacién de datos y la creacidén de tablas y graficos, lo que a su vez
permitié identificar y entender de manera mas clara las problematicas subyacentes
en el estudio, asegurando asi una presentacion detallada y comprensible de los

resultados obtenidos.

En el contexto de la presente investigacion, se siguieron los aspectos éticos
establecidos por la normativa de la universidad, en particular la resolucién N°081-
2024-VI-UCV. Uno de los principios éticos clave en la investigacion es el de
beneficencia, que se aplic6 de manera rigurosa en la gestion y divulgacion de la
informacion recolectada, este principio asegura que los datos obtenidos se utilicen
Unicamente para fines académicos, sin ocasionar dafio a los participantes y
protegiendo la integridad de los encuestados. El principio de no maleficencia se
fundamenta en evitar cualquier tipo de dafio a los participantes. Respecto al principio
de autonomia, se garantizO que los resultados fueran presentados de manera
objetiva, respetando las respuestas de los encuestados. Ademas, se prestd especial
atencion a citar y referenciar adecuadamente las fuentes de otros autores conforme
a las normativas APA 7 y Turnitin, protegiendo asi el derecho de propiedad intelectual.
El principio de justicia se aplico en la implementacion de los instrumentos, asegurando
un trato equitativo y una aplicacién imparcial a todos los participantes. Estos principios
éticos en conjunto fortalecen la calidad y la integridad de la investigacion,

garantizando su realizacidbn de manera ética y respetuosa.
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[ll. RESULTADOS

En este capitulo se presentaron los resultados de la investigacion dando

respuesta a los objetivos de estudio, destacando la presentacion de tablas

inferenciales que determinan la relacion existente entre las variables de andlisis.

Tabla 2.

Nivel de habilidades blandas y sus dimensiones.

Nivel
Variable y dimensiones ) .
Bajo Medio Alto
27 75 24
Variable 1: Habilidades blandas
% 21% 60% 19%
. L, f 33 69 24
D1: Habilidades de comunicacion % 26% 5504 19%
N _ f 32 73 21
D2: Habilidades de liderazgo % 2506 53% 17%
f 29 75 22
D3: Habilidades personales
P %  23% 60% 17%
. . f 31 72 23
D4: Habilidades creativas % 2504 579 18%
. ) f 32 71 23
D5: Habilidades interpersonales % 2506 56% 18%

En base a los resultados mostrados en la tabla 1, se sefiala que el nivel que

prevalece de habilidades blandas en colaboradores de una Red Integrada de Salud

de Amazonas es el nivel medio, representado por el 60%, asimismo, se determina

que el 21% mostrd un nivel bajo y el 19% un nivel alto. De igual manera en el analisis

a cada una de sus dimensiones, se determina que el nivel medio es el que prevalece

en cada una de ellas.
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Tabla 3.

Nivel de atencion al usuario y sus dimensiones.

Variable y dimensiones Bajo vael\l/ledio Alto
Variable 2: Atencién al usuario (;) 2%‘;) 671;) 132;)
R f 31 71 24
D1: Fiabilidad % 2504 56% 19%
D2: Capacidad de respuesta (;) 2%'/0 53;) 1%;0;)
_ . f 26 79 21
D3: Seguridad % 2104 63% 17%
_ . f 29 74 23
D4: Empatia % 23% 59% 18%
. f 35 69 22
D5: Aspectos tangibles % 28% 5506 17%

En base a los resultados mostrados en la tabla 2, se sefiala que el nivel que

prevalece de atencion al usuario en una Red Integrada de Salud de Amazonas es el

nivel medio, representado por el 61%, asimismo, se determina que el 20% mostrd un

nivel bajo y el 19% un nivel alto. De igual manera en el andlisis a cada una de sus

dimensiones, se determina que el nivel medio es el que prevalece en cada una de

ellas.
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Tabla 4.

Relacion entre las habilidades blandas y la atencion al usuario.

Atencion al
usuario
Rho de Habilidades Coeficiente de 808
Spearman blandas correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las H.B. se relacionan significativamente con la atencién al
usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor que 0.05, de igual forma, se
establece un Rho = 0.898, lo que indica una correlacion positiva alta. Por ende, que
acorde con los valores referenciales se enfatiza que a medida que mejoren las
habilidades blandas de los colaboradores conduce a que se mejore la atencion
brindada al usuario. Es decir que al crear un ambiente donde prevalezca el trabajo
positivo y eficiente por parte del personal conducir4 al éxito de la organizacion
asegurando de esta forma que el servicio que se ofrezca sea de calidad y se
mantenga un alto nivel en el desempefo y satisfaccion, por lo tanto se acepta la

hipotesis de investigacion.
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Tabla 5.

Relacion entre las habilidades de comunicacion y la atencion al usuario.

Atencion al
usuario
Rho de Habilidades de Coeficiente de 907
Spearman  comunicacion correlacion ’
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las habilidades de comunicacibn se relacionan
significativamente con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual
es menor que 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.907, lo que indica una
correlacion positiva muy alta. Por ende, que acorde con los valores referenciales se
enfatiza que a medida que mejoren las habilidades de comunicacion de los
colaboradores conduce a que se mejore la atencion brindada al usuario. De tal
manera que cuando los colaboradores se comunican de manera clara y empatica,
pueden identificar y atender mejor las necesidades y preocupaciones de los usuarios,
ayudando a resolver problemas de manera mas eficiente, facilitando construir y forjar
relaciones confianza y respeto que involucre el usuario y el proveedor de servicios.
Destacando que, mejorar las habilidades de comunicacion del trabajador contribuye
directamente a ofrecer una atencion mas personalizada y satisfactoria, traduciéndose

en vivencias confortable en el usuario.
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Tabla 6.

Relacion entre las habilidades de liderazgo y la atencién al usuario.

Atencion al
usuario
Rho de Habilidades de Coeficiente de 844
Spearman liderazgo correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las habilidades de liderazgo se relacionan significativamente
con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor que 0.05,
de igual forma, se establece un Rho = 0.844, lo que indica una correlacion positiva
alta. Por ende, que acorde con los valores referenciales se enfatiza que a medida que
mejoren las habilidades de liderazgo de los colaboradores conduce a que se
fortalezca la asistencia al usuario. De tal manera que cuando los lideres demuestren
competencias como la comunicacion clara, la eleccion estrategias acertadas y la
capacidad de resolver conflictos, sus equipos tienden a seguir su ejemplo y adoptan
una actitud proactiva y comprometida, lo cual se traducird en una atencion al usuario
mas coherente, eficiente y empatica, ya que los empleados estan mejor orientados y

motivados para la satisfaccion de necesidad de usuarios.
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Tabla 7.

Relacion entre las habilidades personales y la atencién al usuario.

Atencion al
usuario
Rho de Habilidades Coeficiente de 900
Spearman  personales correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las habilidades personales se relacionan significativamente
con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor que 0.05,
de igual forma, se establece un Rho = 0.907, lo que indica una correlacion positiva
muy alta. Por ende, que acorde con los valores referenciales se enfatiza que a medida
gue mejoren las habilidades personales de los colaboradores conduce a que se
optimice la asistencia al usuario. De tal manera que cuando los colaboradores
desarrollen habilidades personales sdlidas, seran capaces de entender y responder
de manera adecuada a las necesidades y emociones de los usuarios, en la cual la
empatia, permitird a los empleados conectarse emocionalmente con los clientes, la
paciencia ayuda a manejar situaciones dificiles con calma, y la adaptabilidad permite

ajustar el enfoque segun las circunstancias.
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Tabla 8.

Relacion entre las habilidades creativas y la atencion al usuario.

Atencion al
usuario
Rho de Habil_idades Coeficient_e: de 853+
Spearman  creativas correlacion ’
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las habilidades de comunicacion se relacionan
significativamente con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual
es menor que 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.853, lo que indica una
correlacion positiva alta. Por ende, que acorde con los valores referenciales se
enfatiza que a medida que mejoren las habilidades creativas de los colaboradores
conduce a que se destaque una mejor la asistencia al usuario. De tal manera que
cuando los colaboradores apliquen su creatividad, podran pensar fuera de lo
convencional y ofrecer respuestas Unicas y personalizadas que mejoran la
experiencia del usuario, ademas, la creatividad también facilita la adaptacion a

situaciones imprevistas, resultando en un servicio mas dinamico y receptivo.
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Tabla 9.

Relacion entre las habilidades interpersonales y la atencion al usuario.

Atencién al
usuario
Rho de Habilidades Coeficiente de
) » ,885**
Spearman interpersonales correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 126

Se determina que las habilidades interpersonales tienen relacién con la
atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor que 0.05, de igual
forma, se establece un Rho = 0.885, lo que indica una correlacion positiva muy alta.
Por ende, que acorde con los valores referenciales se enfatiza que a medida que
mejoren las habilidades interpersonales de los colaboradores conduce a que se
mejore la asistencia al usuario. De tal manera que cuando los colaboradores muestren
habilidades interpersonales sélidas, pueden interactuar de manera mas humana y
comprensiva, lo que mejora la experiencia del usuario, contribuyendo a construir

confianza y lealtad, dado que los usuarios se sentiran valorados y comprendidos.
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I\V. DISCUSION

En este capitulo se efectué una triangulacion de informacion, en la que
contrastaron los resultados de la investigaciéon con aquellos mostrados en los

antecedentes de estudio y el sustento en el marco tedrico.

En lo referente al objetivo general de analizar la relaciéon entre las H.B. y la
atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024 se
obtuvo que las H.B. se relacionan significativamente con la atencién al usuario,
porque se muestra un p=0.000 el cual es menor que 0.05, de igual forma, se establece
un Rho = 0.898, lo que indica una correlacion positiva alta; destacando de esta forma
gue al potencializar las habilidades blandas tanto en comunicacion, liderazgo,
desarrollo personal, creatividad y relaciones interpersonales esto contribuird de
manera significativa a que también se mejore la atencion del usuario, dado que facilita
mantener interacciones positivas y satisfactorias acorde a las puntuaciones

obtenidas.

Asi se encuentra coincidencias con el estudio de Pinedo (2021) quien en su
investigacion sefialé que las H.B. se relacionan con la el servicio al cliente (p=0.000 y
Rho=0.636), destacando una relacién moderada. Destacando que, las habilidades
permiten a los profesionales entender y responder adecuadamente a cada una de las
necesidades y preocupaciones que presente el usuario lo que contribuye a que se
cree un ambiente de confianza y respeto de igual manera se lograra mejorar los
conflictos y con ello ofrecer soluciones de manera amable y eficiente mejorando asi
la experiencia de los usuarios y promoviendo su lealtad y satisfaccidén en la atencion

otorgada.

De igual manera, se coincide con lo sefialado en la Teoria de las Competencias
Emocionales de Daniel Goleman, donde Medina et al. (2022) resalta la importancia
de las habilidades blandas, dado que abarcan aspectos referente a la inteligencia
emocional, la empatia, la eficaz comunicacion, el liderazgo y la gestion del estrés, en
el éxito laboral como en las relaciones interpersonales, donde, los individuos que
poseen un alto nivel de competencias emocionales suelen destacarse en su
desempefio laboral, demostrando una mayor capacidad para enfrentar desafios y

manteniendo relaciones interpersonales mas sélidas y satisfactorias.
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Con respecto al objetivo especifico sobre establecer la relacion entre las
habilidades de comunicacién y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas, 2024, se obtuvo que las habilidades de comunicacion tiene
relacion con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor
gue 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.907, lo que indica una relacion
positiva muy alta, llegando a enfatizar que, mejorar las habilidades de comunicacion
del colaborador contribuye directamente a ofrecer una atencién mas personalizada y

satisfactoria, lo cual se traduce en una experiencia positiva para el usuario.

Se encuentra coincidencias con el estudio de Vargas y Cordero et al. (2020)
guienes sefalaron que un 50% de colaboradores presentaron mala percepcion
concerniente a las habilidades de comunicacidon que desarrolla el personal,
destacando que el personal ofrece un servicio incipiente el cual carece de calidez y
calidad, y que no poseen de las caracteristicas idoneas para que efectien una buena
gestion humana y se promueva la competitividad laboral en la administracion publica,
por lo tanto no se llega a ofertar un servicio que satisfaga las necesidades del usuario
por ende, se resalta que los colaboradores de la entidad al fortalecer la comunican
desarrollandola de manera clara y empatica, pueden identificar y atender mejor las
necesidades y preocupaciones de los usuarios, ayudando a resolver problemas de
manera mas eficiente y facilitando construir y forjar relaciones confianza y respeto que

involucre el usuario y el proveedor de servicios.

Acorde con el objetivo especifico sobre establecer la relacién entre las
habilidades de liderazgo y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas, 2024 se determiné que las habilidades de liderazgo tiene
relacion con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor
que 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.844, lo que indica una correlacion
positiva alta, donde con los valores referenciales se enfatiza que a medida que
mejoren las habilidades de liderazgo de los colaboradores conduce a que se
fortalezca la atencién brindada al usuario, por ende, al indicar que los lideres
demuestren mayores competencias como la comunicacién clara, la eleccion de
estrategias acertadas y la capacidad de resolver conflictos, adoptan una actitud
proactiva y comprometida se traducird en una atencién al usuario mas coherente,

eficiente y empatica, ya que los empleados demostraran estar mejor orientados y
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motivados para satisfacer las necesidades requeridas por el usuario.

Se encuentra coincidencias con el estudio de Alvarez et al. (2021) quienes
sefalan que existe un deficiente equipamiento y se observa la falta de recursos,
conllevando a que el usuario no reciba una atencion adecuada, ademas indicaron que
la atencién a los usuarios carece de un sistema de salud eficiente, pues existen
politicas y normativas que no llegan a concretarse en el servicio, débil capacitacion

del personal lo que limita que el servicio otorgado denote calidad y satisfaccion.

De acuerdo con el objetivo especifico sobre establecer la relacion entre las
habilidades personales y la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Regién
de Amazonas, 2024, se determiné que las habilidades personales tiene relacion
significativa con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es
menor que 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.907, lo que indica una
correlacion positiva muy alta, asi con los valores referenciales se enfatiza que a
medida que mejoren las habilidades personales de los colaboradores conduce a que

se optimice la atencion brindada al usuario.

Asi se coincide con el estudio de Pinto y Borguez (2023) quienes sefialaron
que el 56% del personal considera la necesidad de capacitacion de habilidades
blandas para el manejo técnico de la atencion al usuario, indicando que un protocolo
de accion basado en habilidades blandas permite a los especialistas en salud
potenciar sus conocimientos en el trato, la comunicacion, empatia y el todo lo que se
requiera para el manejo técnico para el proceso de atencion en salud, dado que todo
usuario requiere que se le dé un trato adecuado y se les responda oportunamente a
sus necesidades. Por lo que se puede sefalar que los colaboradores al desarrollar
mejores habilidades personales sdlidas, seran capaces de entender y responder de
manera adecuada a las necesidades y emociones de los usuarios, en la cual la
empatia, permitird a los empleados conectarse emocionalmente con los clientes, la
paciencia ayuda a manejar situaciones dificiles con calma, y la adaptabilidad permite

ajustar el enfoque segun las circunstancias.

Concerniente al objetivo especifico sobre establecer la relacién entre las
habilidades creativas y la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Region

de Amazonas, 2024, se obtuvo que las habilidades creativas tienen relacion
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significativa con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es
menor que 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.853, lo que indica una
correlacion positiva alta. Por lo que, acorde con los valores referenciales se enfatiza
gue a medida que mejoren las habilidades creativas de los colaboradores conduce a

gue se destaque una mejor la atencion brindada al usuario.

Es de esta manera que se encuentra coincidencias con De la Ossa (2022),
donde indica que las habilidades creativas permiten generar ideas originales, que
resuelvan problemas de forma innovadora y se logre la adaptacion a nuevas
situaciones con flexibilidad. Por ello que los colaboradores de la entidad al mejorar su
creatividad, podran pensar fuera de lo convencional y ofrecer respuestas Unicas y
personalizadas que mejoran la vivencia del usuario, ademas, la creatividad también
les facilitara la adaptacion a situaciones imprevistas y la mejora continua de los

procesos de atencion, resultando en un servicio mas dinamico y receptivo.

Por altimo, sobre el objetivo especifico de establecer la relacion entre las
habilidades interpersonales y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas, 2024, de determind que las habilidades interpersonales tiene
relacion con la atencion al usuario, porque se muestra un p=0.000 el cual es menor
gue 0.05, de igual forma, se establece un Rho = 0.885, lo que indica una correlacion
positiva muy alta, por lo que, acorde con los valores referenciales se enfatiza que a
medida que mejoren las habilidades interpersonales de los colaboradores conduce a

gue se mejore la atencién brindada al usuario.

Se encontro coincidencias con Linares et al. (2021) quien sefiala que la gestion
de habilidades interpersonales se alinea al proceso administrativo en donde se
analiza la cooperacion y relacion entre cada uno de los miembros de la organizacion.
Por ello se indica que cuando los colaboradores muestren habilidades interpersonales
solidas, llegaran a interactuar de manera mas humana y comprensiva, lo que mejora
la vivencia del usuario, contribuyendo a construir confianza y lealtad, dado que los

usuarios se sentiran valorados y comprendidos.

Ademas, se obtuvo que el nivel que prevalece de habilidades blandas en
colaboradores de una Red Integrada de Salud de Amazonas es el nivel medio,

representado por el 60%, asimismo, se determina que el 21% mostré un nivel bajo y
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el 19% un nivel alto. Estos resultados discrepan con el estudio de Cordero et al. (2020)
quien el autor identifico que el 70% presentd una percepcion mala respecto a la
resolucién de conflictos, un 60%, tuvo una percepcién mala en empatia, un 55%
sefial6 mala percepcién respecto al trabajo del equipo, determinando que las
habilidades blandas son presentadas en un nivel bajo, por el contrario el nivel que

prevalece en la presente investigacion es el nivel medio.

Por otro lado, el nivel que prevalece de atencién al usuario en una Red
Integrada de Salud de Amazonas es el nivel medio, representado por el 61%,
asimismo, se determina que el 20% mostré un nivel bajo y el 19% un nivel alto. De
esta manera que se encuentra coincidencias con el estudio de Carhuancho et al.
(2021) quien en su estudio también identifico la prevalencia de del nivel regular,
representado por el 74.6% de los usuarios, indicando que la atencién es poco
empatica, reflejando que el servicio sanitario que ofrecen los hospitales no es de
calidad para garantizar excelencia en la gestion de salud. Sin embargo, se discrepa
con el estudio de Silva (2022) quien indicé que la calificacion a la atencion el 80,6%
indicO que es buena, por lo que, al ofrecerse programas de formacion en cada una de

las competencias de los profesionales conlleva a que se mejore la atencién al usuario.

De igual forma, se coincide con los sefialado por la Teoria de Calidad de
Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry, en la cual Rubio & Pineda (2023) refleja
gue la calidad del servicio depende de la diferencia entre las expectativas del cliente
y su percepcion de la interacicén real del servicio recibido, segun esta teoria, la
calidad del servicio se evalia en funciébn de cinco dimensiones principales:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad, por lo que,
es importante que los colaboradores de una organizacion, dispongan de la
habilidades necesarias para lograr una excelente atencién al usuario y que sus

expectativas por lo general sean cumplidas.
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V. CONCLUSIONES

Se determind que las habilidades las habilidades blandas se relacionan
significativamente con la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud
Regién de Amazonas, 2024, porque se obtuvo un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un
Rho = 0.898, lo que indica una correlacion positiva alta. Por lo tanto, a medida
gue mejoren las habilidades blandas de los colaboradores conduce a que se
mejore la atencion brindada al usuario.

Las habilidades de comunicacion se relacionan significativamente con la atencién
al usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024, porque se
consiguié un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un Rho = 0.907, lo que indica una
correlacion positiva muy alta. Sefialando que al fortalecer las habilidades de
comunicacién conduce a mejorar la atencion al usuario.

Las habilidades de liderazgo se relacionan significativamente con la atencion al
usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024, porque se
obtuvo un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un Rho =0.844, lo que indica una
correlacion positiva alta. Por ende, al potencializar las habilidades de liderazgo se
fortalezca la atencion brindada al usuario.

Se determina que las habilidades personales tienen relacién con la atencion al
usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024, porque se
alcanzé un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un Rho = 0.907, lo que indica una
correlacion positiva muy alta. Por ende, al mejorar las habilidades personales
conduce a optimizar la atencion.

Se determina que las habilidades de comunicacibn se relacionan
significativamente con la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud
Regién de Amazonas, 2024, porque se logré un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un
Rho =0.853, sefalando una correlacién positiva alta. Lo que indica, que al
fortalecer las habilidades creativas conduce a mejorar la atencion.

Se determina que las habilidades interpersonales se relacionan significativamente
con la atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Regi6on de Amazonas,
2024, porque se logré un p_valor de 0.000 (p<0.05) y un Rho=0.885, indicando
una correlacion positiva muy alta. Por ello, al mejorar las habilidades

interpersonales se fortalecera la atencion.
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VI.

RECOMENDACIONES

Debido a que se ve evidenciado una alta correlacion positiva entre las
habilidades blandas y la atencién al usuario, se recomienda a una Red Integrada
de Salud Regién de Amazonas, invertir en talleres y actividades formativas que
permitan fortalecer estas competencias para que asi se asegure una mejor
sostenibilidad del servicio prestado al usuario.

A los colaboradores de una Red Integrada de Salud Region de Amazonas se le
sugiere participar activamente en las formaciones especializadas en habilidades
blandas de comunicacién que organice la entidad para que con ello se mejore
el bienestar en el servicio y atencién del usuario.

A los gerentes de las diferentes areas de una Red Integrada de Salud Regién
de Amazonas, se le sugiere potenciar sus habilidades de liderazgo mediante
programas de desarrollo y coaching para que de esta forma permitan
contribuyan a crear un entorno de trabajo mas positivo y orientado al usuario.
De igual manera, a los colaboradores de una Red Integrada de Salud Region de
Amazonas, se les sugiere trabajar en el mejoramiento de sus habilidades
personales, destacando la empatia, la resiliencia por medio de cursos y talleres
especificos para que con ello se logre optimizar significativamente en atencion
al usuario.

A los profesionales de una Red Integrada de Salud Region de Amazonas se le
sugiere involucrarse en los procesos de innovacion, planificacion, preparacion -
Innovacion y desarrollo de estrategias en el servicio, para que con ello creen
nuevas metodologias que permitan fortalecer la comunicacion, la empatia y la
creatividad dentro de la entidad y se planteen actividades alineadas a mejorar
considerablemente la interaccion del usuario.

A todo el equipo de trabajo de una Red Integrada de Salud Region de
Amazonas, se les recomienda tener un enfoque en el desarrollo de habilidades
interpersonales, en donde se destaque la capacidad para el trabajo en equipo y
la construccion de relaciones de confianza permitiendo de esta manera el
fortalecimiento de estas competencias para una atencidbn mas eficiente y

satisfactoria al usuario.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Habilidades blandas y atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024.

al., 2024).

Calma

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Técnica e | Escala

conceptual operacional instrumento
Variable Se definen como | Las habilidades | Habilidades de |- Expresién con confianza 1-4 Encuesta - | Ordinal
independiente: | la administracion | blandas se | comunicacion - Palabras con leguaje . .
Habilidades de aguellas | analizan por corporal cuestionario
blandas cualidades que | medio de cinco - Gestos efectivos

influencian en la | dimensiones, - Escucha

relacion de los | de las que se | Habilidades de |- Motivacion 5-8

colaboradores destaca en la | liderazgo - Reconocimiento de logros

de una entidad, | gestion de - Fomentar el trabajo

de tal manera | habilidades de cooperativo

gue desarrollen | comunicacién, - Decisiones de mayor

la capacidad | liderazgo, beneficio

para aborda | habilidades Habilidades - Puntualidad 9-12

situaciones personales, personales - Alcance de metas

cotidianas, para | creativas e - Capacidad para decisiones

el alcance del | interpersonales. - Fortalezas y debilidades

éxito personal y Habilidades - Innovacion 13-16

profesional  de creativas - Planificacion

un colaborador - Preparacion

en cualquier - Planificacién estratégica

campo  laboral Habilidades - Comprension de [17-20

que se interpersonales sentimientos

desarrolle - Empatia

(Mahadevan et - Respeto a los puntos de vista




Variables Definicion Definicion Dimensiones |- Indicadores items Técnica e | Escala
conceptual operacional instrumento
- Orientacion adecuada
Variable La atencion al usuario | Para el analisis | Fiabilidad - Horario programado 1-5 Encuesta - | Ordinal
dependiente: | se refiere al conjunto | de la variable - Cumplimiento de la cuestionario
atencion al | de acciones y | atencion  del programacion
usuario procesos destinados | usuario se - Disponibilidad
a satisfacer las | consideran 22 - Confiabilidad
necesidades y | items y cinco
expectativas del | dimensiones: Capacidad de |- Atencion rapida 6-9
usuario, garantizando | fiabilidad, respuesta - Atencion efectiva
un trato humano, | capacidad de - Atencion a
respetuoso y eficiente | respuesta, requerimientos
en todas las | seguridad, - Solucién inmediata
interacciones entre el | empatia y
equipo de trabajo y el | elementos Seguridad - Trato cortés 10-13
usuario (Alshammari, | tangibles. - Respuesta a preguntas
2023) - Comunicacion
adecuada
- Inspira de confianza
Empatia - Trato personalizado 14-18
- Horario flexible
- Amabilidad
- Empatia
- Interés en la atencion
Aspectos - Instalaciones 19-22
tangibles - Equipamientos

Presentacion
Limpieza




Matriz de consistencia

Habilidades blandas y atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024.

Formulacién del problema | Objetivos Hipotesis Variables y | Metodologia
dimensiones

Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable Tipo: basica
independiente:

¢ Cuél es la relacion entre | Analizar la relacién entre las | Hi: Existe relacion | Habilidades Enfoque:

las habilidades blandas y la | habilidades blandas y la | significativa entre las | blandas cuantitativo

atenciéon al usuario en una
Red Integrada de Salud
Region de  Amazonas,
20247

Problemas especificos:

a) ¢ Cual es la relacion entre
las habilidades de
comunicacion y la atencion
al usuario en una Red
Integrada de Salud Region
de Amazonas, 20247

b) ¢ Cual es la relacién entre
las habilidades de liderazgo
y la atencion al usuario en
una Red Integrada de Salud
Region de  Amazonas,
20247

c) ¢ Cuél es la relacién entre
las habilidades personales y
la atencion al usuario en una

atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud Regién de
Amazonas, 2024.

Objetivos especificos:

a) Establecer la relacion entre
las habilidades de
comunicacion y la atencion al
usuario en una Red Integrada
de Salud Region de
Amazonas, 2024.

b) Establecer la relacion entre
las habilidades de liderazgo y
la atencién al usuario en una
Red Integrada de Salud
Regién de Amazonas, 2024.

c) Establecer la relacion entre
las habilidades personales y la
atencion al usuario en una Red

habilidades blandas y la
atencién al usuario en una
Red Integrada de Salud

Region de Amazonas,
2024.

Hipotesis especificas:

H1: Existe relacion
significativa  entre  las
habilidades de

comunicacion y la atencion
al usuario en una Red
Integrada de Salud Region
de Amazonas, 2024.

H2: Existe relacion
significativa  entre  las
habilidades de liderazgo y
la atencion al usuario en
una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas,
2024.

- Habilidades de
comunicacion
- Habilidades de
liderazgo

- Habilidades
personales

- Habilidades
creativas

- Habilidades
interpersonales.

Variable
dependiente:
atencion al
usuario.

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Aspectos

Nivel: Correlacional

Disefio no
experimental -
transversal

Poblacién: 184

colaboradores una
Red Integrada de
Salud de Amazonas

Muestra: 126
colaboradores de
una Red Integrada
de Salud de
Amazonas

Técnica: encuesta

Instrumento:




Red Integrada de Salud
Region de  Amazonas,
20247

d) ¢, Cual es la relacion entre
las habilidades creativas y la
atencion al usuario en una
Red Integrada de Salud
Region de  Amazonas,
20247

e) ¢ Cual es la relacién entre
las habilidades
interpersonales y la atencion
al usuario en una Red
Integrada de Salud Regién
de Amazonas, 20247

Integrada de Salud Regién de
Amazonas, 2024.

d) Establecer la relacién entre
las habilidades creativas y la
atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud Region de
Amazonas, 2024.

e) Establecer la relacion entre
las habilidades interpersonales
y la atencién al usuario en una
Red Integrada de Salud
Regién de Amazonas, 2024.

H3: Existe relacion
significativa  entre las
habilidades personales y la
atencion al usuario en una
Red Integrada de Salud

Region de Amazonas,
2024.

H4: Existe relacion
significativa  entre  las

habilidades creativas y la
atencioén al usuario en una
Red Integrada de Salud

Regibn de Amazonas,
2024.

H5: Existe relacion
significativa  entre  las

habilidades interpersonales
y la atencion al usuario en
una Red Integrada de Salud
Region de Amazonas,
2024.

tangibles

cuestionario




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario de habilidades blandas

Estimado usuario, le invito a participar en una investigacion titulada “Habilidades
blandas y atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas,
2024”, cuyo objetivo de la investigacion es: Determinar la relacion entre las
habilidades blandas y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Region
de Amazonas, 2024.

Indicaciones: marque con una “X” la respuesta que mas se ajuste a su realidad,
sefialarle que no hay repuesta buena ni mala, la informacién que usted ofrezca sera

confidencial y solo sera usada para fines académicos. Considera la siguiente

escala:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Dimensiones / items 1/2 |34 |5

Habilidades de comunicacion

1. Expreso mis sentimientos, opiniones e ideas con plena
confianza.

2. Uso palabras afectivas y apropiadas con lenguaje corporal
en las conversaciones con mis compafieros.

3. Empleo expresiones y gestos efectivos en las
conversaciones.

4. Escucho con atencion a mis comparfieros.

Habilidades de liderazgo

5. Motivo a mis compafieros a alcanzar una meta en comun.

6. Reconozco los logros de mis comparieros en el equipo.

7. Fomento el trabajo cooperativo y con eficiencia en el




equipo.

8. Cuando se presenta un problema tomo la decision que
mejor beneficie al equipo.

Habilidades personales

9. Soy puntual en la asistencia laboral y en la presentacion de
mis deberes laborales.

10. Me esfuerzo diligentemente por alcanzar mis metas.

11.Tengo la capacidad de tomar decisiones para mi vida
personal.

12.Soy consciente de mis fortalezas y debilidades.

Habilidades creativas

13.Me gusta hacer las cosas de forma innovadora.

14.Planifico mis actividades para lograr mis metas.

15. Me siento preparado para enfrentar cualquier desafio.

16. Cuando se presenta un problema, me tomo mi tiempo para
analizarlo y ejecutar un plan estratégico.

Habilidades interpersonales

17.Comprendo con facilidad los sentimientos de mis
compafieros.

18.Soy de las personas que se pone en el lugar de los
compafieros de manera empatica.

19. Respeto los puntos de vista de los demas.

20.Cuando se presenta un problema repentino guardo la
calma.




Cuestionario de atencién al usuario

Estimado usuario, le invito a participar en una investigacion titulada “Habilidades

blandas y atencién al usuario en una Red Integrada de Salud Regidon de Amazonas,

2024”, cuyo objetivo de la investigacion es: Determinar la relacion entre las

habilidades blandas y la atencion al usuario en una Red Integrada de Salud Regién

de Amazonas, 2024.

Indicaciones: marque con una “X” la respuesta que mas se ajuste a su realidad,

sefialarle que no hay repuesta buena ni mala, la informacién que usted ofrezca sera

confidencial y solo sera usada para fines académicos. Considera la siguiente

escala:
Totalmente en En Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Dimensiones e items

Fiabilidad

1. En el proceso de atencion se orienta y explica de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites que debe

seguir el usuario para atender a sus requerimientos.

2. La atencion al usuario se realiza en el horario programado

3. La atencion al usuario se realiza respetando la
programacion y el orden de llegada a la Red Integrada de
Salud

4. Los documentos que el usuario solicita se encuentran

disponibles.

5. La atencién ofertada al usuario demuestra confiabilidad.




Capacidad de respuesta

6. La atencién que le brinda al usuario es rapida.

7. La atencion que le ofrece al usuario es efectiva

8. El personal se mostro dispuesto a proporcionar ayuda a los

requerimientos del usuario.

9. Ante alguna inconformidad con el servicio por parte del

usuario, el personal le ofrece una solucion inmediata.

Seguridad

10. El personal muestra un trato cortés al usuario.

11.El personal cuenta con conocimientos suficientes para

responder a las preguntas y despejar dudas del usuario.

12.En la atencion que brinda al usuario existe comunicacion

adecuada para darle un buen servicio.

13.Usted con el servicio que otorga al usuario busca generar

confianza.

Empatia

14.Usted muestra un trato personalizado e individual al

momento de atender al usuario

15. Usted muestra disposicion a ampliar su horario de atencién

frente a la necesidad del usuario.

16. Usted muestra amabilidad durante la atencion brindada.

17.Usted muestra empatia durante la atencién al usuario.

18.Usted muestra interés para atender a los requerimientos




solicitados por el usuario.

Aspectos tangibles

19.La Red integrada de Salud cuenta con una instalacion
cémoda y acogedora para la atencién al usuario.

20.La Red integrada de Salud cuenta con equipos de

apariencia moderna.

21.Considera que mantiene una buena presentacion e imagen

al momento de atender al usuario.

22.Los ambientes muestran buen estado de limpieza para dar

un buen servicio al usuario.

Escala valorativa — Baremos

Dimensiones y variables Nivel bajo Nivel medio | Nivel alto
Dimension: Habilidades de [4-12] [13-16] [17-20]
comunicacion

Dimensién: Habilidades de liderazgo | [4-12] [13-16] [17-20]
Dimension: Habilidades personales [4-12] [13-16] [17-20]
Dimension: Habilidades creativas [4-12] [13-16] [17-20]
Dimension: Habilidades [4-12] [13-16] [17-20]
interpersonales

Variable: Habilidades blandas [20-60] [61-80] [81-100]
Dimension: Fiabilidad [5-15] [16-20] [21-25]
Dimensién: Capacidad de respuesta [4-12] [13-16] [17-20]
Dimension: Seguridad [4-12] [13-16] [17-20]
Dimension: Empatia [5-15] [16-20] [21-25]
Dimensioén: Aspectos tangibles [4-12] [13-16] [17-20]
Variable: Atencién al usuario [22-66] [67-88] [89-110]




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos

Experto validador 1.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud de la region Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ellla item/pregunta pertenece a la | ..
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para L-dsatiedo

S 0: en desacuerdo
obtener la medicidn de esta.

Ellla item/pregunta se comprende | .

Claridad facilmente, es decir, su sintactica y gj:ﬁ 3:’;:23;rdo
semantica son adecuadas. )
Ellla item/pregunta tiene relacion

) T R . | 1: de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta | .
midiendo. 0: en desacuerdo
Relevariola Ella item/pregunta es esencial o | 1:de acuerdo
importante, es decir, debe serincluido. | 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Habilidades blandas

Definicion de la variable/categoria: Es la administraciéon de aquellas cualidades que
influencian en la relacion de los colaboradores de una entidad, de tal manera que desarrollen
la capacidad para aborda situaciones cotidianas, para el alcance del éxito personal y
profesional de un colaborador en cualquier campo laboral que se desarrolle.

Dimension Indicador item lObservacion|

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

Expreso mis sentimientos,
opiniones e ideas con plena| 1
confianza.

Uso palabras afectivas y
apropiadas con lenguaje

Expresion  con
confianza

=
e
N

Palabras con

. corporal en las| 1111
Habilidades de [eguaje corporal conF\)/ersaciones con mis
comunicacion compaﬁeros_
Empleo expresiones y gestos
Gestos efectivos| efectivos en las|1]1[1[1
conversaciones.

Escucho con atencién a mis 111111

Escucha comparieros.




Motivacion Motivo a mis compaﬁero§ a
alcanzar una meta en comun.
Reconocimiento| Reconozco los logros de mis
de logros comparieros en el equipo.
Fomentar el [Fomento el trabajo
Habilidades de trabajo cooperativo y con eficiencia
liderazgo cooperativo | en el equipo.
Cuando se presenta un
Decisiones de |problema tomo la decision
mayor beneficio|que mejor beneficie al
equipo.
Soy puntual en la asistencia
Puntualidad |laboral y en la presentacion
de mis deberes laborales.
Alcance de |Me esfuerzo diligentemente
Habilidades metas por alcanzar mis metas.
personales ; Tengo la capacidad de tomar
Cag:gsiao?l gsa M| decisiones para mi vida
personal.
Fortalezasy |[Soy consciente de mis
debilidades [fortalezas y debilidades.
- Me gusta hacer las cosas de
InRGYACION forma innovadora.
: = Planifico mis actividades para
Planificacion lograr mis metas.
Habiliqades Preparacion Me siento preparado para
creativas enfrentar cualquier desafio.
Cuando se presenta un
Planificacién |problema, me tomo mitiempo
estratégica |para analizarlo y ejecutar un
plan estratégico.
Comprension Compr_endo con facilidad lo_s
de sentimientos sentlml?ntos de mis
comparieros.
Soy de las personas que se
. pone en el lugar de los
- Empatia =
Habilidades compafieros de manera
interpersonales| empatica.
Respeto a los [Respeto los puntos de vista de
puntos de vista flos demas.
Cuando se presenta un
Calma problema repentino guardo la
calma.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

- Analizar las habilidades blandas del personal de una Red
Integrada de salud de la region Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Juan Alfredo Tuesta Panduro

Documento de identidad

43993939

Afos de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Maximo Grado Académico

Doctor.

Nacionalidad

Peruano.

Institucion

Universidad Nacional Agraria de la Selva
Universidad De Los Andes - Mérida Venezuela

Cargo

Docente principal.

Numero telefénico

957 459 117

Firma

Fecha

23/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atenciéon al usuario en una Red
Integrada de Salud de la regiéon Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ellla item/pregunta pertenece a la | ,.
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para (1)1 :‘: 322:::%% do
obtener la medicion de esta. )
_ E}/Ig item/pregunta se c_ompr_ende 1 6 ARITBIEG
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y 8 e bearverin
semantica son adecuadas. )
Ella item/pregunta tiene relacion 1- de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta | .
idendo: 0: en desacuerdo
Relevancia Ella item/pregunta es esencial o | 1:de acuerdo
importante, es decir, debe serincluido. | 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Atencion al usuario

Definicién de la variable/categoria: conjunto de acciones y procesos destinados a satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario, garantizando un trato humano, respetuoso y
eficiente en todas las interacciones entre el equipo de trabajo y el usuario.

Slgl2]e
Q
HHEE
Dimension Indicador Item S5l s g Observacion
5(o|§|s
(7] o |
En el proceso de atencion se
orienta y explica de manera
Orientacion |clara y adecuada sobre los
T 11111
adecuada [pasos o tramites que debe
seguir el usuario para atender
a sus requerimientos.
programado programado.
La atenciéon al usuario se
Cumplimiento |realiza respetando la
dela programacion y el orden de| 1 [ 1|1 |1
programacion |llegada a la Red Integrada de
Salud.




Los documentos que el
Disponibilidad |usuario solicita se encuentran
disponibles.
La atencion ofertada al
Confiabilidad |usuario demuestra
confiabilidad.
Atencién La atencién que le brinda al
rapida usuario es rapida.
Atencion La atencion que le ofrece al
efectiva usuario es efectiva.
El personal se mostrd
Capacidad | Atenciéna |dispuesto a proporcionar
de respuesta|requerimientos |ayuda a los requerimientos

del usuario.

Solucion
inmediata

Ante alguna inconformidad
con el servicio por parte del
usuario, el personal le ofrece
con una soluciéon inmediata.

Trato cortés

El personal muestra un trato
cortés al usuario.

Respuesta a
preguntas

El personal cuenta con
conocimientos  suficientes
para responder a las

preguntas y despejar dudas

Seguridad del usuario.
En la atencién que brinda al
Comunicacién |usuario existe comunicacion
adecuada [adecuada para darle un buen
servicio.
! Usted con el servicio que
Inspira ;
confianza |Ofcorga al usuario  busca
generar confianza.
Usted muestra un trato
Trato personalizado e individual al
personalizado |momento de atender al
usuario.
Usted muestra disposicion a
; ; ampliar su horario de
Horanadexibie atencion frente a la
E B necesidad del usuario.
mpatia " Usted muestra amabilidad
Amabilidad A
durante la atencién brindada.
Usted muestra empatia
Empatia durante la atencion al
usuario.
Interés en la Usted muestra interés para
5% atender a los requerimientos
atencioén g :
solicitados por el usuario.
Aspoctos La Red integrada de Salud
tangibles Instalaciones [cuenta con una instalacion

comoda y acogedora para la




atencion al usuario.

Equipamientos

La Red integrada de Salud
cuenta con equipos de|1|1[1]1
apariencia moderna.

Considera que mantiene una
buena presentacién e imagen

Presentacion al momento de atender al LR R
usuario.
Los ambientes muestran

Limpieza buenestadodellmplezapara1 11114

dar un buen servicio al
usuario.

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

- Analizar la atencion al usuario en una Red Integrada de
salud de la regién Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Juan Alfredo Tuesta Panduro

Documento de identidad

43993939

Afios de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Méaximo Grado Académico

Doctor.

Nacionalidad

Peruano.

Institucion

Universidad Nacional Agraria de la Selva
Universidad De Los Andes - Mérida Venezuela

Cargo

Docente principal.

Numero telefénico

957 459 117

Firma

Fecha

23/05/2024
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Experto validador 2.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud de la region Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ellla item/pregunta pertenece a la 1*-d8 aEuBaD
Suficiencia dimensioén/subcategoria y basta para 0: en desacuerdo
obtener la medicion de esta. )
Ellla item/pregunta se comprende 1 i GG
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y O:en g bemcvicrdia
semantica son adecuadas. )
El/lg item/pregu.nta' tiene relaciér) 1- de acuerdo
Coherencia Irg%?eandg.on el indicador que esta 0: en desacusrio
- Ellla item/pregunta es esencial o | 1:de acuerdo
importante, es decir, debe ser incluido. | 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Habilidades blandas

Definicion de la variable/categoria: Es la administracién de aquellas cualidades que
influencian en la relacion de los colaboradores de una entidad, de tal manera que desarrollen
la capacidad para aborda situaciones cotidianas, para el alcance del éxito personal y

profesional de un colaborador en cualquier campo laboral que se desarrolle.

B o
HEIHE
Dimension Indicador item 5|5 § EObservacién
515|5|e
(7] o|x
Expresion con Ex.pr.eso mi_s sentimientos,
. opiniones e ideas con plena| 11| 1] 1
confianza.
Uso palabras afectivas y
Palabras  con apropia:das con Iengulaje dilaly
: corpora en as
Habilidades de [€9uaje corporal con?/ersaciones con mis
comunicacion Compaﬁeros_
Empleo expresiones y gestos
Gestos efectivos| efectivos en las| 11|11
conversaciones.
Escucho con atencién a mis
Escucha compafieros. 1(1]11]1




Motivacion Motivo a mis compaﬁero§ a
alcanzar una meta en comun.
Reconocimiento| Reconozco los logros de mis
de logros comparieros en el equipo.
Fomentar el [Fomento el trabajo
Habilidades de trabajo cooperativo y con eficiencia
liderazgo cooperativo | en el equipo.
Cuando se presenta un
Decisiones de |problema tomo la decision
mayor beneficio|que mejor beneficie al
equipo.
Soy puntual en la asistencia
Puntualidad |laboral y en la presentacion
de mis deberes laborales.
Alcance de |Me esfuerzo diligentemente
Habilidades metas por alcanzar mis metas.
personales ; Tengo la capacidad de tomar
Cag:gsiao?l gsa M| decisiones para mi vida
personal.
Fortalezasy |[Soy consciente de mis
debilidades [fortalezas y debilidades.
- Me gusta hacer las cosas de
InRGYACION forma innovadora.
: = Planifico mis actividades para
Planificacion lograr mis metas.
Habiliqades Preparacion Me siento preparado para
creativas enfrentar cualquier desafio.
Cuando se presenta un
Planificacién |problema, me tomo mitiempo
estratégica |para analizarlo y ejecutar un
plan estratégico.
Comprension Compr_endo con facilidad lo_s
de sentimientos sentlml?ntos de mis
comparieros.
Soy de las personas que se
. pone en el lugar de los
- Empatia =
Habilidades compafieros de manera
interpersonales| empatica.
Respeto a los [Respeto los puntos de vista de
puntos de vista flos demas.
Cuando se presenta un
Calma problema repentino guardo la
calma.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

- Analizar las habilidades blandas del personal de una Red
Integrada de salud de la regiébn Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Regner Nicolas Castillo Salazar

Documento de identidad

41248557

Afos de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Méaximo Grado Académico

Doctor.

Nacionalidad

Peruano.

Universidad César Vallejo

Institucion Universidad Nacionaldel Callao
Gobiemno Regional del Callao

Cargo Jefe de investigacion formativa y docente

Numero telefonico 957459117

Firma

Fecha 23/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atenciéon al usuario en una Red
Integrada de Salud de la region Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validaciéon de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ellla item/pregunta pertenece a la 1- de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para 0ot ressesentio

obtener la medicién de esta.

Ella item/pregunta se comprende
Claridad facilimente, es decir, su sintactica y 0
semantica son adecuadas.

Ella item/pregunta tiene relacion
Coherencia légica con el indicador que esta
midiendo.

Ellla item/pregunta es esencial o
importante, es decir, debe ser incluido.
Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

-

- de acuerdo
- en desacuerdo

- de acuerdo
- en desacuerdo

- de acuerdo
. en desacuerdo

o= O~

Relevancia

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Atencion al usuario

Definicién de la variable/categoria: conjunto de acciones y procesos destinados a satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario, garantizando un trato humano, respetuoso y
eficiente en todas las interacciones entre el equipo de trabajo y el usuario.

Dimension Indicador item Observacion

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

En el proceso de atencion se
orienta y explica de manera
Orientacion |clara y adecuada sobre los 1111111
adecuada [pasos o tramites que debe
seguir el usuario para atender
a sus requerimientos.

La atencion al usuario se
realiza en el  horariof 1|11 (1
programado.

Confiabilidad

Horario
programado

Cumplimiento [La atencién al usuario se 1111111
dela realiza respetando la




programacioén

programacion y el orden de
llegada a la Red Integrada de
Salud.

Los documentos que el

Disponibilidad |usuario solicita se encuentran
disponibles.
La atencion ofertada al
Confiabilidad |usuario demuestra
confiabilidad.
Atencion La atencion que le brinda al
rapida usuario es rapida.
Atencion La atencion que le ofrece al
efectiva usuario es efectiva.
El personal se mostrd
Capacidad | Atenciéna |dispuesto a proporcionar

de respuesta

requerimientos

ayuda a los requerimientos
del usuario.

Solucion
inmediata

Ante alguna inconformidad
con el servicio por parte del
usuario, el personal le ofrece
con una solucién inmediata.

Trato cortés

El personal muestra un trato
cortés al usuario.

El personal cuenta con
conocimientos suficientes
R:;%uj]stfsa para responder - a las
preguntas y despejar dudas
Seguridad del usuario.
En la atenciéon que brinda al
Comunicacién |usuario existe comunicacion
adecuada [adecuada para darle un buen
Servicio.
Inspira Usted con el seryicio que
confianza otorga al wusuario busca
generar confianza.
Usted muestra un trato
Trato personalizado e individual al
personalizado |momento de atender al
usuario.
Usted muestra disposicion a
Horario flexible amplig‘r su_horario  de
atencion frente a la
i necesidad del usuario.
Empatia - Usted muestra amabilidad
Amabilidad i :
durante la atencion brindada.
Usted muestra empatia
Empatia durante la atencion al
usuario.
inferésenia Utsteg muclestra interés p?ra
p——— atender a los requerimientos

solicitados por el usuario.




Instalaciones

La Red integrada de Salud
cuenta con una instalacién
cémoda y acogedora para la
atencion al usuario.

Equipamientos

La Red integrada de Salud
cuenta con equipos de|1|1[1]|1
apariencia moderna.

Aspectos
tangibles

Presentacion

Considera que mantiene una
buena presentacion e imagen
al momento de atender al
usuario.

Limpieza

Los ambientes muestran
buen estado de limpieza para
dar un buen servicio al
usuario.

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

- Analizar la atencion al usuario en una Red Integrada de
salud de la regiobn Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Regner Nicolas Castillo Salazar

Documento de identidad

41248557

Afos de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Maximo Grado Académico

Doctor.

Nacionalidad

Peruano.

Universidad César Vallejo

Institucion Universidad Nacionaldel Callao
Gobierno Regional del Callao

Cargo Jefe de investigacion formativa y docente

Numero telefonico 957459117

Firma

Fecha 23/05/2024
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Experto validador 3.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud de la region Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella item/pregunta pertenece a la | ,.
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para (1)1 :ﬁ g:lsj:::?fer do
obtener la medicion de esta. )
' E}/[a |tem/pregunt§ se c'orr'\pr'ende ¥ 6 dciisida
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y 0- en desacuerdo
semantica son adecuadas. )
Ella item/pregunta tiene relacion 1- de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta | .
disnda: 0: en desacuerdo
Relevancia Ella item/pregunta es esencial o | 1:de acuerdo
importante, es decir, debe ser incluido. | 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Habilidades blandas

Definicion de la variable/categoria: Es la administracién de aquellas cualidades que
influencian en la relacion de los colaboradores de una entidad, de tal manera que desarrollen
la capacidad para aborda situaciones cotidianas, para el alcance del éxito personal y
profesional de un colaborador en cualquier campo laboral que se desarrolle.

B
(5] Q
5|8| 5|5
Dimension Indicador Item 5|5 % %Observaci()n
5|5|5|=
n Q|
Expresion  con Expreso mis sentimientos,
onfafza opiniones e ideas con plena| 1|1 1]1
confianza.
Uso palabras afectivas y
Palabras  con apropiadas con lenguaje
: corporal en las|1]1[1]1
i leguaje corporal ; :
Habilidades de (€93 COTPOTaY ¢onyersaciones  con  mis
comunicacion compaﬁeros_
Empleo expresiones y gestos
Gestos efectivos| efectivos en las|1]1[1]1
conversaciones.
Escucho con atencién a mis
Escucha compafieros. 11111




Motivacion Motivo a mis compaﬁero§ a
alcanzar una meta en comun.
Reconocimiento| Reconozco los logros de mis
de logros compafieros en el equipo.
Fomentar el | Fomento el trabajo
Habilidades de trabajo cooperativo y con eficiencia
liderazgo cooperativo [ en el equipo.
Cuando se presenta un
Decisiones de |problema tomo la decisién
mayor beneficio|que mejor beneficie al
equipo.
Soy puntual en la asistencia
Puntualidad |laboral y en la presentacién
de mis deberes laborales.
Alcance de |Me esfuerzo diligentemente
Habilidades metas por alcanzar mis metas.
personales ; Tengo la capacidad de tomar
Cag:gsiz?] epsara decisiones para mi vida
personal.
Fortalezasy |[Soy consciente de mis
debilidades | fortalezas y debilidades.
- Me gusta hacer las cosas de
Innevagien forma innovadora.
sy Planifico mis actividades para
Planificacion lograr mis metas.
Habiliqades Preparacion Me siento preparado para
creativas enfrentar cualquier desafio.
Cuando se presenta un
Planificacién | problema, me tomo mi tiempo
estratégica |para analizarlo y ejecutar un
plan estratégico.
Comprension Compr_endo con facilidad Iqs
de sentimientos sent|m|f-zntos de mis
compafieros.
Soy de las personas que se
" pone en el lugar de los
< Empatia ~
Habilidades compafieros de manera
interpersonales| empatica.
Respeto a los [Respeto los puntos de vista de|
puntos de vista [los demas.
Cuando se presenta un
Calma problema repentino guardo la
calma.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Analizar las habilidades blandas del personal de una Red
Integrada de salud de la region Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Benjamin Roldan Polo Escobar

Documento de identidad

08895412

Afos de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Maximo Grado Académico Doctor.

Nacionalidad Peruano.

Institucion Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
Cargo Docente principal.

Numero telefénico 955 834 410

Firma (\o«( vv/ o 3

Fecha 23/05/2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Habilidades blandas y atencion al usuario en una Red
Integrada de Salud de la region Amazonas, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella item/pregunta pertenece a la 1- de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para | .
obtener la medicion de esta. CHEHGESRe
Ella item/pregunta se comprende | ,.
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y gzgﬁ zggzgirdo
semantica son adecuadas. )
Ella item/pregunta tiene relacion T a—
Coherencia légica con el indicador que esta | .
midionda: 0: en desacuerdo
: Ella item/pregunta es esencial o | 1:de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido. | 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la
variable/categoria Atencion al usuario

Definicion de la variable/categoria: Conjunto de acciones y procesos destinados a satisfacer
las necesidades y expectativas del usuario, garantizando un trato humano, respetuoso y
eficiente en todas las interacciones entre el equipo de trabajo y el usuario.

8 8|
o(B|o|C
N : ; HEHE y
Dimension Indicador Item S|5| 8|3 Observacion
5(0|6|e
(7] |
En el proceso de atencion se
orienta y explica de manera
Orientacion |clara y adecuada sobre los 1111111
adecuada pasos o tramites que debe
seguir el usuario para atender
a sus requerimientos.
Confiabilidad|  Horario |2 atencion al usuario se
programado realiza en el  horariof 1|1 1|1
programado.
La atencion al usuario se
Cumplimiento |realiza respetando la
dela programacion y el orden de| 1 [ 1|1 |1
programacioén |llegada a la Red Integrada de
Salud.




Los documentos que el
Disponibilidad |usuario solicita se encuentran
disponibles.
La atencion ofertada al
Confiabilidad |usuario demuestra
confiabilidad.
Atencién La atencién que le brinda al
rapida usuario es rapida.
Atencion La atencion que le ofrece al
efectiva usuario es efectiva.
El personal se mostrd
Capacidad | Atenciéna |dispuesto a proporcionar
de respuesta|requerimientos |ayuda a los requerimientos

del usuario.

Solucion
inmediata

Ante alguna inconformidad
con el servicio por parte del
usuario, el personal le ofrece
con una soluciéon inmediata.

Seguridad

Trato cortés

El personal muestra un trato
cortés al usuario.

Respuesta a
preguntas

El personal cuenta con
conocimientos  suficientes
para responder a las

preguntas y despejar dudas
del usuario.

Comunicacion
adecuada

En la atencién que brinda al
usuario existe comunicacién
adecuada para darle un buen
servicio.

Inspira
confianza

Usted con el servicio que
otorga al usuario busca
generar confianza.

Empatia

Trato
personalizado

Usted muestra un trato
personalizado e individual al
momento de atender al
usuario.

Horario flexible

Usted muestra disposicion a
ampliar su horario de
atencion frente a la
necesidad del usuario.

Amabilidad

Usted muestra amabilidad
durante la atencion brindada.

Empatia

Usted muestra empatia
durante la atencién al
usuario.

Interés en la
atencion

Usted muestra interés para
atender a los requerimientos
solicitados por el usuario.

Aspectos
tangibles

Instalaciones

La Red integrada de Salud
cuenta con una instalacion
cémoda y acogedora para la
atencion al usuario.




Equipamientos

La Red integrada de Salud
cuenta con equipos de|1|1[1]1
apariencia moderna.

Considera que mantiene una
buena presentacion e imagen 111111

Presentacion al momento de atender al
usuario.
Los ambientes muestran
Limpieza buen estado de limpieza para 111111

dar un buen servicio al
usuario.

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

- Analizar la atencion al usuario en una Red Integrada de
salud de la region Amazonas.

Nombres y apellidos del
experto

Benjamin Roldan Polo Escobar

Documento de identidad

08895412

Afios de experiencia en el
area

Mas de 5 afios.

Maximo Grado Académico Doctor.

Nacionalidad Peruano.

Institucion Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
Cargo Docente principal.

Numero telefénico

955 834 410

Firma

-_— 0

Fecha

23/05/2024
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Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Base de datos de la prueba piloto — habilidades blandas
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Base de datos de la prueba piloto — atencién al usuario
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Puntuacion de Alfa de Cronbach — prueba piloto

Cuestionario de habilidades blandas

Cuestionario de atencion al usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
979 20

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
983 22

Se obtuvo una puntuacion de Alfa de Cronbach mayor a 0.983 en la prueba piloto,

lo que determina confiabilidad en los datos obtenidos.




Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

ﬁ Universidad César Vallejo

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacién @ “Habilidades blandas y atencidn al usuario en una Red
Integrada de Salud Region de Amazonas, 2024"
Investigador : Patricia Castilo Quezada

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Habilidades blandas y atencidn al usuario
en una Red Integrada de Salud Regién de Amazonas, 2024, cuyo objetivo es determinar la
relacién enfre las habilidades blandas y la atencidn al usuario en una Red Integrada de Salud
Regidn de Amazonas, 2024. Esta investigacidn es desamollada por una estudiante del
programa de estudio Posgrado de Maestria con mencidn e Gestion Pdblica, de la Universidad
César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la institucidn de la Red Integrada de Salud Regidn Amazonas.

Impacto del problema de la investigacion:

El problema de investigacion aborda un tema crucial el cual permitird conocer si existe
relacién entre las habilidades blandas y la atencién al usuario, pues e observa una variedad
de opiniones sobre el servicio no conforme que son expresadas por los usuarios que acuden
a la entidad, reflejando niveles de insatisfaccién atribuidos a los profesionales que laboran en
la institucidn. De igual forma, es evidente que los recursos humanos son insuficientes para
hacer frente a la creciente demanda de servicios, afectando a la capacidad de respuesta,
asimizsmo, los profesionales carecen de capacidades necesarias para brindar empatia en el
servicio, donde considerando las expectativas cada vez mds altas por los usuarios, es
imperativo que mejoremos la calidad del servicio que se oferta en la red integrada de salud
region de Amazonas

Procedimiento
5i usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogerdn datos personales v
algunas preguntas.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizars
en &l ambiente administrativo de la Red Integrada de Salud, Regidn Amazonas. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista serdn codificadas usando un nimero
de identificacion y, por lo tanto, serdn andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no. ¥ su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerio sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que MO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene |a libertad de responderas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término
de la investigacidn. Mo recibird ningin beneficio econdmico ni de ninguna ofra indole. El

oo INVESTIGA

'm" ucv



W Universidad César Vallejo

estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser amdnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamocs que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningn otro propésito fuera de la investigacidon. Los datos

permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador: CASTILLO

QUEZADA, Patricia, email: pattycastillog@ucvvirtual edu.pe, celular 820 020 343 y Docente
asesor ABAD BAUTISTA, Leonor, email: abautistal@ucvvirtual edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacidn autorizo participar en la
investigacion antes mencionada. Mombre y apellidos: Segundo Anaximandro Jimenez
Gayoso, Fecha y hora: 23052024 = 16238 hrs

= wl
Segundo Anaximandrd Jimenez Gayoso

DMI: 40855908
Fecha y hora: 23/05/2024 = 16:38 hrs

Para garanfizar la veracidad del origen de la informacidn: an 8l caso que &l conseatimianto sea
presancial, el ancuestado y el invesligador debe proporcionar: Nombre y firma. En al caso que sea
cuestionario vitual, s& debe soliciar &l correo desde al cual se envia las respuestas a fravés de un
farmulario Google.

%% INVESTIGA

*e-e UCV



Anexo 6. Reporte de similitud en sofware Turnitin
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Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

0 W PR 0 170 O mﬂ%ﬁfﬂ"" i!
LA GOBIERNO REGIONAL ' [ ot ’ w Eop e Crsgraymsetl,”
AMAZONAS WW L ET T OFICINADEADMINISTRACION ‘ R, e il

“Aiio del Bicentenario, de la conselidacion de nuestra Independencia, v de la conmemorac i6n de las heroicas "

batallus de Junin y Ayacucho

Bagua, 28 de Mayo del 2024
CARTA N° 000065-2024-G.R.AMAZONAS/DIRESA-RISB-ODA

Sefior:
DR. EDWIN MARTIN GARCIA RAMIREZ
JEFE UPG - UCV - PIURA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
AV. LARCO NRO. 1770 URB. SAN ANDRES 5TA ETAPA LA LIBERTAD-TRUJILLO-VICTOR LARCO HERRERA

« ¥R W 0 0 e
.

Presente.-
Asunto : Se autoriza realizacion de investigacion.
Referencia : CARTA S/N, de fecha 09 de mayo de 2024.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el cordial saludo y en atencion al documento
citado en la referencia, en la cual solicita la autorizacién respectiva para realizar el
proyecto de investigacion denominado: “Habilidades Blandas y Atencion al Usuario en una
Red Integrada de Salud Region Amazonas, 2024". A cargo del estudiante:

Apellidos y nombres Castillo Quezada Patricia
Programa de estudios Maestria

Mencién Gestion Publica

Ciclo de estudios Tercer ciclo

Respecto a lo indicado con anterioridad y recomendacion mediante INFORME N°287-
2024-G.R. AMAZONAS/DIRESA -RISB/ODA-UDGDRR.HH, emitido por la Unidad de
Gestion y Desarrollo de Recursos Humanos, se AUTORIZA realizar la investigacion en la
Red Integrada de Salud Bagua, al estudiante en mencion, otorgandole las facilidades para
el desarrollo de las mismas.

Es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion y

estima.
Atentamente,
Documento firmado digitalmente
EDGAR IVAN CHILON BARDALES
JEFE DE ADMINISTRACION(e) [
000955 - OFICINA DE ADMINISTRACION
o e t
* Fsta ec una copia auténtica imprimibla de un dncumenta electidnico archwada en €l Golwerno Regional
< Amazonas, aplicando lo dispuesto por el Art 25 de D& 070 2013 PCM v ks Tercesa Disposicion Complementaria wwwgob pesreg ronos | " Ortiz Arrieta N* 1

126 2016-PCM. Sy sutenticidad ¢ integndad pueden ser contrastadas a travds de 1 siguiente Chachapoyas -
Itps //sgd.reglonamazonas gob pe/verificadoc/inicio.do e ingresando la siguiente clave
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Anexo 8. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Habilidades de comunicacion ,280 126 ,000
Habilidades de liderazgo ,300 126 ,000
Habilidades personales ,305 126 ,000
Habilidades creativas ,293 126 ,000
Habilidades interpersonales ,289 126 ,000
Habilidades blandas ,301 126 ,000
Fiabilidad ,287 126 ,000
Capacidad de respuesta 277 126 ,000
Seguridad ,320 126 ,000
Empatia ,299 126 ,000
Aspectos tangibles ,284 126 ,000
Atencion al usuario ,307 126 ,000

De acuerdo a la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov se obtuvo un nivel
de significancia p< 0.05 por lo tanto se establece que los datos no presentan una
distribucion normal, tomandose la decision de trabajar el andlisis inferencial con la

prueba no paramétrica de Rho de Spearman.



