UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Eficiencia Profesional y su influencia en la Satisfaccion del

Usuario en el Puesto de Salud Huanchac - Huaraz, 2020.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL EL GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORAS:
Rosas Dominguez Yoisy Maria (ORCID: 0000-0003-4863-9818)
Valentin Henostroza Bhitsi Elizabeth (ORCID: 0000-0001-6000-9419)
ASESOR:

Dr. Bustamante Cabello Julio Cesar (ORCID: 0000-0002-8717-441)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones.

Huaraz — Peru

2020



Dedicatoria

A nuestras familias, en especial a nuestros padres por su gran apoyo incondicional
durante todo el periodo de nuestra carrera universitaria, por siempre estar ahi
cuando necesitabamos una mano, sobre todo por las lindas palabras de aliento

para seguir adelante con perseverancia y entusiasmo para cumplir nuestras metas.

Las autoras.



Agradecimiento

Primeramente, agradecemos a Dios por
darnos la confianza en nuestros interiores
y las fortalezas, mostrarme siempre que
los problemas y situaciones mas dificiles

tienen solucion.

De la misma manera agradecer a la
Universidad Cesar Vallejo por brindarnos
la oportunidad de cultivar sabiduria y
abrirnos las puertas al mundo cientifico, el
conocer excelentes docentes quienes nos
infundieron sus conocimientos con
empefio y dedicacion otorgandome las
facilidades de informacién para llevar a

cabo esta investigacion.

Por dltimo, a nuestros amigos por
compartir momentos felices durante
nuestra carrera universitaria, que siempre
estuvieron presentes, brindandonos un
apoyo incondicional, sobre  tofo
compartiendo diferentes conocimientos

durante nuestra vida universitaria.

Las autoras.



indice

1= To [ To3= 1o - U ii
AGFAECIMIENTO ... iii
INCICE AE CONLENIAD.......cviieeeeieeecee ettt ettt ettt et e st e e e re et et esteereeneeee s v
[Q 1o o= L= 1= o1 L= v
INCICE A8 ADFEVIAIUIAS. ...ttt et e et e et e et e re e e eaeeeeans vii
RESUMEN . ... e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e et e e et e eaa e e et eeanns viii
F AN = 3 I R I iX
L INTRODUCCION ...ttt ettt sttt ettt s e se e, 1
1. MARCO TEORICO ...ttt 5
L. METODOLOGIA ...ttt 13

3.1. Tipo y disefio de INVESHIGACION ......ccviieiiiiiiiiiiiii e 13

3.2. Variables y OperacionaliZaCion..............ouiuuuuiieiieeeeesiiiiiieeee e 14

3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis............. 14

3.4. Técnicas e Instrumentos de RecolecCion de Datos ............cccceeummiinimiiiinnnnnns 15

3.5, PrOCEAIMIENTOS. ... s 16

3.6. Método de ANALISIS dE DAtOS ........uuuuuuuuiiiiiii e 17

3.7, ASPECLOS ELICOS......veiuviieeeieiectee ettt te e ee ettt et e et e et et e e e et e e e et sereesreasteeeas 17
V. RESULTADOS ...ttt ettt e e e e e e s e bbbttt e e e e e e s e e sbb b b eeeeeeeeeennnneees 18

4.1. Resultados segun el Objetivo General...........cccoovieeiiiiiiiiiiii e, 18

4.2. Resultados segln los Objetivos ESPeCifiCoS..........ccouviiiiiiiiiiiiiiiic e, 19
V. DISCUSION ...ttt ettt ettt e ettt et e et e eteere et eteeaeeneeneeeens 24
V1. CONCLUSIONES ... .otttiiiieeiiiiiit ittt e e e e e e e st e e e e e e e e s s bbb e e e e e aeeesaennnaneeeees 24
VII. RECOMENDACIONES.......cciiiiitiiiiee ettt e e e s et e e e e e e e s s ae e e e e e e s s nnsnneeeeeeas 30
REFERENCIAS ...ttt ettt e e e e s ettt e e e e e e s sttt et e e e e e e s s ansbbaneeeeeeeeeeennnnnees 31
L (@ 1 TSRO 35
Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables ............ccccoeiiiiiiiiiiiiii e, 36
Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datOS.........cooovviiiiiiiiiiiiiiie 37
Anexo 3: Célculo del tamafio de la MUESHIa ........ccoooiiieiiiececcee e 48
Anexo 4: Validacion del instrumento de investigacion...........ccccovveeeiiiiiiiiiie e, 49
Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de investigacion...............cccoevvviiiiiin e, 62
Anexo 6: Autorizacidon de aplicacion del inStrumento ..........cccceevvieeiiiiiiiii e, 63
F N TS o Tl i o 11 ] > 66
Anexo 8: Galeria FOtOgrafiCa .....ccouiiiieiei e 68



indice de contenido

indice de tablas

Tabla 1: Resultados de la eficiencia profesional y satisfaccion del usuario.......... 28
Tabla 2: Prueba Eta para delimitar la influencia de la eficiencia profesional y la

Y= LUy = Lot (o e L= U LS U = U o JA PP 29
Tabla 3: desenvolvimiento profesional y empatia. .........cccccccvieeiiiiiiiiiiiiiieeees 29
Tabla 4. Prueba de Eta para explicar la influencia del desenvolvimiento

profesional y la @mMpPati. .........ccoeeiiiiiiii e 30
Tabla 5: Capacidad laboral y Conformidad del Servicio............ccccoevvveeiviiiinneeenn. 31

Tabla 6: Prueba de Eta para identificar la influencia de la capacidad laboral y la
conformidad del SEIVICIO. .....iiriie i e 32
Tabla 7: Responsabilidad profesional y la fiabilidad del servicio. ......................... 32

Tabla 8: Prueba de Eta para la influencia entre la responsabilidad profesional y la
fiabilidad del SEIVICIO. ....c.uee i e e 33



indice de gréaficos y figuras

Figura 1. Férmula para hallar la muestra de la poblacion..............cccccccceeeiiinnnee. 57
Figura 2: Gréfico de barra de la influencia del Eficiencia profesional en el

SatisfaCCiON I USUANIO. ...t e e e e e e 78
Figura 3. Gréfico de barra del Desenvolvimiento profesional y Empatia.............. 78

Figura 4: Gréfico de barra de Capacidad laboral y Conformidad del servicio....... 79

Figura 5: Gréfico de barra de Responsabilidad profesional y la fiabilidad del
£ =] /o1 LR 79

Vi



indice de abreviaturas

p.ej.
Sig.
X1
Y1l
H1
Ho

p

por ejemplo
significancia
variable 1

variable 2

hipotesis de trabajo
hipotesis nula

valor de probabilidad

Vii



RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal delimitar la Influencia de la
Eficiencia Profesional y Satisfaccion del Usuario del Puesto de Salud Huanchac
Huaraz, 2020. Contando con una poblacion de 362 usuarios y una muestra
seleccionada de 138 usuarios a través del muestreo probabilistico aleatorio simple.
Se uso un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo de tipo no experimental
de corte transversal y correlacional causal, Se conté como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario para su aplicacion. Los resultados de caracter
estadistico fueron desarrollados a partir de la prueba Eta, la eficiencia profesional
posee en un valor que corresponde a 0,906 y la satisfaccion del usuario un valor de
0,862. En este sentido, se logré determinar que existe influencia significativa de la
eficiencia profesional en la satisfaccion del servicio. Asimismo, se logré obtener una
perspectiva muy clara en cuanto a la influencia del desarrollo de la eficiencia
profesional se encuentra en un nivel alto con un valor de 34,1% con referencia a la
satisfaccion del usuario. De este modo, la eficiencia profesional permitio tener la
percepcion del desarrollo de habilidades, llegando asi a la conclusién de que el
Puesto de Salud Huanchac usé el desarrollo de la eficiencia profesional de manera
optima logrando la efectividad de los colaboradores para asi alcanzar la satisfaccion

del usuario.

Palabras Claves: Eficiencia profesional, Satisfaccion del usuario, efectividad,
habilidades.
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ABSTRACT

The main objective of the present study was to delimit the Influence of Professional
Efficiency and User Satisfaction of the Health Post Huanchac Huaraz, 2020.
Counting on a population of 362 users and a selected sample of 138 users through
simple random probability sampling. A quantitative approach was used, with a
descriptive, non-experimental, cross-sectional and causal correlational design. The
survey was counted as a technique and the questionnaire as an instrument for its
application. Statistical results were developed from the Eta test, professional
efficiency has a value that corresponds to 0.906 and user satisfaction a value of
0.862. In this sense, it was possible to determine that there is a significant influence
of professional efficiency on service satisfaction. Likewise, it was possible to obtain
a very clear perspective regarding the influence of the development of professional
efficiency, which is at a high level with a value of 34.1% with reference to user
satisfaction. In this way, professional efficiency allowed to have the perception of
the development of abilities, thus reaching the conclusion that the Huanchac Health
Post used the development of professional efficiency in an optimal way, achieving

the effectiveness of the collaborators in order to achieve the satisfaction of the user.

Key Words: Professional efficiency, User satisfaction, effectiveness, skills.



I. INTRODUCCION

A medida del tiempo se han ido implementando técnicas para obtener personales
eficientes y eficaces, con la finalidad de resaltar sus competencias dentro de su
trabajo para asi lograr minimizar la insatisfaccion de los pacientes atendidos, sin
embargo se han mostrado carencias dentro de los establecimientos de salud
como bajos recursos tecnoldgicos, equipamiento deficiente, falta de capacitacion
del personal y falta de capacidad de respuesta, esto se ha podido evidenciar mas
ahora por el virus denominado Covid- 19.que ocasiono una pandemia a nivel

global.

Actualmente debido a esta pandemia se han presentado problemas en varios
paises, sobre todo en los establecimientos de salid de manera que brindar un
servicio optimo sera imposible. El diario EI Comercio, publicé a inicio del mes de
abril del aflo 2020 que los paises se encontraran en una paralizacion y
aislamiento social por todo el afio, que traera consigo problemas dentro de la
economia de algunos paises, por ejemplo, en Ecuador con su cantidad de
contagiados han excedido a los 30 000 dejando muchos fallecidos, esto ha
generado incertidumbre en la sociedad, el miedo que ha generado en las
personas ha sido grande, de forma que ya no se puede transitar libremente, el
no poder ir a ningun establecimiento de salud por miedo a contraer el virus e
incluso haciéndose el levantamiento de cuerpos en las calles de este pais ha

fomentado panico en la poblacion.

A nivel mundial se resaltan muchas instituciones de salud que han presentado
un ineficiente servicio en la atencion, de modo que ha ocasionado reclamos de
parte de sus pacientes. En la actualidad, debido a la pandemia causado por el
virus denominado Covid.19, se pudo notar diversas dificultades sobre todo en el
ambito de salud, ya que muchos paises no estaban preparados para esta
situacion. En Brasil, Manaos fue uno de los lugares mas afectados globalmente
registrando un aumento en un 578% en el nimero de personas que murieron por
problemas respiratorios, en el Hospital Gilberto Novaes , se ha podido captar que
los métodos de atencidn al usuario han sido deplorable, presentandose asi los
escasos recursos que habian dentro de este hospital como camillas,

respiradores, implementos ademas de ello se perdié el interés por la salud, la



eficiencia del trabajo de parte del personal médico que trajo consigo no lograr

atender a sus pacientes de manera Optima, y causando muchas muertes.

La complacencia de los usuarios dentro de los asentamientos de salud en el
Peru, ha tratado de fortalecer y brindar un mejor servicio de calidad, sin embargo
se ha mostrado que gran cantidad de pacientes atendidos han tenido reclamos
y quejas, debido al brote del Covid-19 causando evidenciar deficiencias dentro
de hospitales y centros de salud, el gran problema es el sistema sanitario, que
ha llegado a su limite actualmente en nuestro pais ya que solo posee menos de
200 respiradores artificiales y en las regiones los hospitales con menor
capacidad se han visto colapsadas llevando consigo un desenfrenado nimero
de muertes, esto ha dado lugar a observar escenas dramaticas como en el
Hospital 2 de mayo con pacientes atendidos en la intemperie del centro de lima,
ademas que cuenta con pocos ventiladores mecanicos para tratar a los usuarios,
carece de medios de bioseguridad y aire acondicionado con presion negativa,
esto se hace imposible para poder proteger y tratar pacientes o al personal que

puedan contagiarse.

Asi también hay casos de baja satisfaccion en los pacientes, que parten de un
ineficiente trabajo e incluso por falta de recursos que impiden brindar un
excelente servicio, incluso se ha visto que la mayoria de enfermeras han
renunciado por miedo a contagiarse. En el hospital Victor Ramos Guardia, en la
ciudad de Huaraz se ha visto que los equipamientos son escasos para los
pacientes y para los trabajadores contando con pocos respiradores artificiales,
incluso en la capacidad del establecimiento ha conllevado a implementar carpas
fuera del hospital para la atencion exclusiva de pacientes contagiados, nos
damos cuenta que la falta de implementos dentro de los establecimientos de
salud son deficientes y poco confiables para poder tratar personas que logren
contraer el Covid-19. También mencionado a el puesto de salud de Huanchac
en la provincia de Huaraz, algunos pacientes han manifestado su incomodidad,
dentro del libro de quejas debido a la atencion, dieron a conocer que el personal
profesional carecen de técnicas y capacidades de atencién medica de tal forma
gue ellos no puedan sentirse seguros de poder atenderse de manera confiable y

segura; asi también hubo reclamos para el personal de enfermeria debido a que



no se les podia brindar un buen trato en la atencion, considerando asi también
la falta de medicamentos necesarios en el area de farmacia, pero la mayor
cantidad de reclamos fue en el tiempo de espera en la atencién, debido al
incumplimiento segun el protocolo que es 30 minutos por paciente. Mas ahora
con la fomentadora de contagios por el Covid-10 ha ocasionado que no esté
funcionando el puesto de salud en su totalidad, ahora no se cuenta con las
atenciones en la mayoria de areas, como también la falta implementos
adecuados para poder contrastar o brindar buenos tratamientos a los
contagiados. Ahora en el puesto de salud solo se esté atendiendo en el area de
emergencia y farmacia y debido al bajo equipamiento que posee aquellos que
estén contagiados son derivados al hospital de Huaraz.

En esta investigacion se considerd como problema general: ¢ Como la eficiencia
profesional influye en la satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud
Huanchac, Huaraz - 20207, asi también se consider6 como problemas
especificos: ¢ Como el desenvolvimiento profesional influye en la empatia en el
Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020? de la misma manera ¢ De qué forma
la capacidad laboral influye en la conformidad del servicio en el Puesto de Salud
Huanchac, Huaraz - 20207? y finalmente ¢De qué manera la responsabilidad
laboral influye en la fiabilidad del servicio en el Puesto de Salud Huanchac,
Huaraz - 20207.

De la misma manera, la justificacion del estudio es de caracter tedrico puesto
gue la informacion se encuentra sustentada en varios autores, siendo los temas
de estudio a investigar la eficiencia profesional y satisfaccidon al usuario con la
teoria de la eficiencia de la administratorio cientifica de Taylor y la teoria de la
satisfaccion al cliente segin Gosso respectivamente, de esta forma sera de
utilidad para proximas investigaciones, también se presenta de caracter practico,
ya que al finalizar la investigacion se obtendran resultados que servirian de
respaldo para alcanzar conocimientos sobre como la eficiencia profesional
influye en la satisfaccién del usuario en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz -
2020; esto servird como guia para otras investigaciones y organizaciones para
lograr potenciar y desarrollar sus conocimientos y la investigacion también es de

criterio metodoldgico puesto que los resultados obtenidos permitira seguir con



nuevas investigaciones, empleando una informacion para toda la colectividad

cientifica y aquellos interesados.

El objetivo general planteado es, determinar de qué manera la eficiencia
profesional influye en la satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud
Huanchac, Huaraz - 2020; también se han considerado como objetivos
especificos: explicar el desenvolvimiento profesional influye en la empatia en el
Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020; establecer como la capacidad laboral
influye en la conformidad del servicio en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz -
2020 y precisar como la responsabilidad laboral influye en la fiabilidad del
servicio en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020.

Asi mismo la hipoétesis alternativa planteada para el proyecto de investigacion
es: La eficiencia profesional influye en la satisfaccion del usuario en el Puesto de
Salud Huanchac, Huaraz - 2020; de forma que la hipétesis nula planteada es: La
eficiencia profesional no influye en la satisfaccion del usuario en el Puesto de
Salud Huanchac, Huaraz - 2020.



Il. MARCO TEORICO

La investigacion exterioriza los siguientes antecedentes:

Enriquez (2014) en su tesis titulada: “La Comunicacién organizacional en la
Eficiencia del personal administrativo de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Huancavelica - 2013”, para adquirir el titulo de la licenciatura
en Administracion, tiene una muestra de 63 personas, posee enfoque
cuantitativo, con disefio de investigacion no experimental, de corte transversal y
nivel correlacional. Concluye mediante el estudio estadistico de la prueba de
independencia Chi Cuadrado es de 34,5 > 9,5 por el cual determina, que la
comunicacion organizacional influye de manera positiva y significativa en la

eficiencia del personal.

Pérez (2018), en su investigacion que tomo por titulo “Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima,
2018” para adquirir la maestria en Gestion de Politicas Publicas, teniendo una
muestra de 109 usuarios, es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
- descriptivo y de tipo aplicad. Concluye que si existe una relacion directa y
significativa entre las variables, el cual es demostrado con el estadistico de
Spearman (Sig. Bilateral =,000 < 0,01; Rho = 0,750)

Chavez y Venegas (2017) en la realizacion de su tesis que tomo como titulo:
“Influencia de la Empatia cognitiva y afectiva en los Servicios de Atencion en
Salud en el centro de Salud Rio Seco, El porvenir - 2017”, para conseguir la
maestria en Gestion Publica, presenta una poblacion de 700, es de enfoque
cuantitativo, posee un disefio de investigacion descriptiva - correlacional.
Concluye que la empatia cognitiva y afectiva no incide significativamente en los
servicios de atencién en salud con un nivel muy bajo de 24% y 26,7% en las
variables respectivamente, a través de realizar la prueba de contingencia de
estadistico de prueba Tau-b de Kendall de 0,051.

Ale & Baca (2019), en su investigacion: “Eficacia Personal y la relacién con el
Desempeiio Laboral del personal administrativo en el Instituto Nacional
Penitenciario (INPE), Arequipa, 2018” para adquirir el titulo profesional de la

licenciatura en Administracion de empresas, presenta una muestra de 68



trabajadores, es de enfoque cuantitativo, posee un disefio no experimental, de
corte transversal y de nivel correlacional. Concluyd que mediante la
comprobacién de hipoétesis por la prueba estadistica Rho Spearman teniendo el
siguiente resultado de 0, 458 demostrando que existe una relacién significativa

entre las variables.

Barrientos (2018), en su tesis: “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller - Los Olivos, 2018” para
obtener la magistratura en Gestion de los servicios de salud, es de disefio no
experimental, de corte transversal y de nivel correlacional, aplicando el
instrumento del cuestionario con una muestra de 60 usuarios, concluye que si

existe una alta correlacion entre las variables (p < 0.05, Rho Spearman = 0,852).

Las variables eficiencia profesional y satisfaccion del usuario presentan los
siguientes fundamentos teoricos relacionado para el proyecto. Primeramente se
encontré a Taylor (1911), con su teoria de la administratorio cientifica menciona
gue es fundamental para la practica administrativa a nivel operacional, buscar
métodos mas eficientes para realizar y dirigir a los trabajadores, a través de
ciertos indicadores que seran aplicables a cualquier actividad humana para
lograr su eficiencia, ademas sefiala que se deben de eliminar algunas labores
dentro de la organizacion para asegurar la eficiencia de los colaboradores, afirma
gue es necesario lograr un desarrollo personal y profesional, de forma que se
trabajara eficientemente utilizando esas habilidades, Taylor postulé que este
método es esencial y aplicable para cada funcion humana, que provocara una
formacion profesional del colaborador basandose en cuatro principios, en su
primer principio menciona que se debe colocar un colaborador 6ptimo y
especialista en las funciones a desempefiar, también el segundo principio
plantea la seleccion cientifica y el entrenamiento del colaborador, recomienda
gue se debe hacer de forma sistematica de acuerdo a sus aptitudes, afirma que
cualquier trabajador es idéneo al menos para un puesto de trabajo, al tercer
principio es la unién de los dos primeros principios mencionados para lograr
niveles altos de eficiencia dentro de las areas que desempefian los trabajadores

y por ultimo principio hace mencién a la cooperacion entre el superior y el



subordinado donde afirma que el trabajo y la responsabilidad del trabajo se

deben de dividir de manera equitativa entre dirigente y trabajador.

También se encontré aportaciones acerca de la eficiencia segun Drucker (1967),
con menciona que para los trabajos manuales es necesario la eficiencia, sobre
todo afirma que la destreza es indispensable para hacer las cosas correctas.
Ademas, para lograr la eficiencia es necesario medir y controlar correctamente
al tiempo, el linear objetivos de forma especifica que sean medibles tiene que
ser puestas en orden jerarquico segun la relevancia de la meta que se quiere
alcanzar y ademas de ellos deben de ser realizables para obtener resultados
planteados y asi sean de calidad.

La eficiencia debe de ser lograda trazando planas y objetivos, teniendo ya una
revision anticipada y sobre todo que sea cuantificable para llegar a o que se
quiera lograr, es indispensable hacer el manejo de la supervisiones manteniendo
la disciplina y orientacion para crear eficiencia organizacional, también el fijar
una remuneracion que sea de acuerdo al desempefio individual implementando
incentivos econdmicos como no economicos para lograr el rendimiento del
colaborador y fijar lineamientos y normativas para las operaciones. (Harrington,
1912).

La eficiencia muestra la profesionalidad de una persona competente, que logra
hacer la realizacion de sus funciones de manera asertiva, un profesional eficiente
logra aportar serenidad a cualquier cliente, de manera que se percibira la calidad

de su atencion. (Mesalina, 2016).

Un profesional bien seleccionado y formado suma un valor dentro de una
organizacion, incluso ahora actualmente que se busca niveles altos de
competitividad a nivel profesional, es indispensable una formacion completa y
asi perfeccionar cada vez su carrera de vida, gracias al cumplimiento de esto se
mantienen en la linea de la eficiencia, un buen profesional deberia tener ética

personal sélida para ser eficiente dentro de su trabajo que desempefie.

Segun Chiavenato (2011), afirma que: “La eficiencia se preocupa de los medios,
métodos y procedimientos mas apropiados que deben planearse y organizarse

adecuadamente a fin de asegurar la utilizacion 6ptima de recursos disponibles”



(p-22), esto quiere decir, la funcién a desempefiar se tiene que hacer de la mejor

manera de acuerdo a los recursos que se tiene a disponibilidad.

Las direcciones tienen que encargarse de medir la eficiencia a base del control,
ejercido adecuadamente, con esto el servicio se preste con eficiencia y los
clientes estén satisfechos y la productividad sea Optima, ademas afirma que el
tener la sensacion de control es mas eficiente que el control mismo (Torres,
2011).

La eficiencia se explica como la conexion entre los medios utilizados en un
proyecto y aquellos logros obtenidos con el mismo. Se da cuando se aprovechan
menos o l10os mismos recursos para lograr un mismo fin, una persona eficiente

hace referencia en la capacidad que tiene para conseguir un objetivo. (Lira, 2020)

Se puede determinar que la eficiencia laboral se puede conseguir mediante la
percepcion de un buen ambiente laboral, ayudando a desarrollar un entorno de
vida social de la organizacion como la cohesion. La determinacién reciproca, la
diafanidad informativa, estilos de comunicacion, autonomia individual y sobre

todo el acuerdo organizacional (Blanch, 2003)

la teoria de competencias laborales de Peiro (1999), afirma que un excelente
desenvolvimiento de la capacidad laboral permite reconocer las facultades de
personas requeridas en un puesto de trabajo a través de un perfil que sea

cuantificable y medible de manera objetiva.

Un sistema de salud debe de considerar ser eficiente, es decir, ser capaz de
brindar un servicio con un producto sanitario aceptable para una comodidad, con
el uso minino de los recursos, el lograr la eficiencia en salud, es también alcanzar
mejores resultados y mejorar la capacidad de respuesta con los recursos a
disponibilidad de forma que se debe tener el conocimiento de los procesos
técnicos necesarios para asi cumplir las metas trazadas, el ser capaces de
satisfacer la necesidad de una sociedad y garantizar el desarrollo sera

indispensable. (Quintano, 2017).

Tenemos como las dimensiones a emplear dentro de la eficiencia laboral; la
capacidad laboral, el desenvolvimiento profesional y la responsabilidad laboral

para poder lograr delimitar la eficiencia dentro del centro de salud.



El desenvolvimiento profesional segun argumenta Contreras (2013), es la forma
de crear como personal y realizarse en su funcion, para que asi pueda lograr la
autorrealizacion. El desenvolvimiento profesional estd relacionado con el
desarrollo individual y organizacional, esto comprende aspectos a medida de
esfuerzos principalmente para que el profesional mejore y logre sus objetivos
dentro de la organizacion, también se puede entender, como el profesional hace
conocer sus habilidades, competencias y conocimientos dentro del area en el

gue labora.

Vicente (2014), nos afirma que la capacidad laboral que se establece para lograr
la eficiencia laboral es la habilidad, las aptitudes y las actitudes que son
precisadas para una determinada profesion para poder desempefarse
eficientemente en el trabajo alcanzando sus objetivos de manera que es
necesario que sean planteados por la organizacion. La eficiencia requiere de un

colaborador responsable, que suma la iniciativa de su rendimiento.

La responsabilidad laboral es la sensacion de conciencia, esto se evita a toda
falta voluntaria de forma que genera el valor moral, también se entiende por actos
gue todo aquel que ejerza una profesion determinada o la prestacion de algun
servicio propio de su profesion. En el ambito de salud la responsabilidad
profesional segun lo que nos menciona Acosta (2017), es que un prestador de
servicios de la salud, cuentan con muchas responsabilidades sobre todo
morales, el personal médico debe estar obligado a responder las faltas o dafios
ocasionados tales como la negligencia, la impericia y la prudencia esto se debe

evitar de forma profesional.

El siguiente fundamento tedrico con respecto a nuestra variable de satisfaccion

al usuario es:

La teoria de la satisfaccion al cliente de Gosso (2008), que menciona que el
cliente tiene dos dimensiones una que es estructural y otra que es emocional,
siendo la primera con relacion a percepcion de caracter tangible como la
limpieza, el equipamiento adecuado ,el uniforme del personal y la seguridad, y
como segunda dimension del cliente que es sobre las emociones llegarian a ser

el trato, el tiempo de atencion, la experiencia y la conformidad del servicio,



ademdas argumenta que las actitudes y la percepcion del trato, hard que el
usuario se sienta mejor con el servicio ofrecido, también la accesibilidad es
indispensable dentro de una organizacién de forma que se podra ofrecer
soluciones ante cualquier hecho que suceda, que un usuario vuelva a tomar el
servicio también es por la confianza y la seguridad que pueda transmitir el

personal profesional o la misma organizacion.

Ademas se cuenta con la teoria de los dos factores para lograr obtener la
satisfaccion de los consumidores planteado por Camona (1998), donde explica
gue las organizaciones buscan una finalidad que es perfeccionar la calidad de
su servicio, para lograr la comparecencia de sus clientes, también presenta
ciertos factores para minimizar la insatisfaccion con la fiabilidad del servicio, la
seguridad, la respuesta a errores en el servicio ofrecido, la respuesta ante
necesidades, las peticiones de diferentes tipos de inconvenientes o quejas que
pueda presentar el usuario, la disponibilidad de tiempo, buen trato y la
profesionalidad del personal como factor clave para que el usuario logre tener la

confianza y seguridad son el servicio ofrecido.

Kotler y Keller (2012), definen la satisfaccién del usuario como un: “Sentimiento
de placer o decepcidon de una persona que se genera al comparar el resultado o
el desempefio percibido de un producto en relacién con sus expectativas” (p.
753).

Fernandez (2016), menciona que la satisfaccion esta dividida en tres elementos:
primero es el rendimiento percibido, refiriéndose al desempefio y resultado de la
entrega del servicio que el usuario recibe de ello; segundo menciona que las
expectativas que tiene el cliente se logra por el estado de animo que este
presenta, son las perspectivas que se tienen al adquirir algo y por ultimo el

compromiso que se tiene dentro de una organizacion.

Asi también tenemos a Ardon, Jara y Valandia (2007), mencionando que la
satisfaccion no es plasmada como un estado personal solamente, sino que es
una sensacién Unica e irrepetible producida en cada individuo. De forma que
viene a ser un proceso intersubjetivo, siendo una evaluacién desde lo social

hasta lo personal.
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Por otro lado, Redhead (2015), sostuvo que la satisfaccién al usuario debe tener
en cuenta ciertos factores como; la fiabilidad, aquellos servicios que se brinden
tiene que ser confiables y fiables de modo que lo percibira el usuario, también
tener la capacidad de respuesta, es decir, que las atenciones de parte del
personal profesional deben de tener una solucién inmediata; asi mismo también
menciona que la empatia es indispensable para mantener la satisfaccion de una
persona, relacionandolo también con la seguridad en el servicio médico que se
ofrece y por ultimo hace mencion a los aspectos tangibles dentro de un
establecimiento, como la infraestructura y aquellos equipamientos tecnolégicos

gue este ofrece en la atencion de sus pacientes.

Tigani (2016), argumenta que la excelencia radica en conocer satisfacer y asi
poder pasmar a los consumidores. Un personal profesional se desenvolvera por
su nivel de conocimiento y practicas en la funcion que realiza, de esta forma el
usuario lo percibira y se sentira mejor con el servicio que se le esta brindando,
logrando que pueda volver a venir ya que su experiencia fue Unica. (Fornell,
2008).

Dutka (2001), menciona que la clave es: “El mejoramiento continuo es el secreto
para mantener satisfecho al cliente” (p. 247). La calidad que debe ofrecer el
personal profesional es el compromiso con la satisfaccion del servicio al usuario,
la practica de esto sera excelente para estimular y cultivar la cultura para

alcanzar la complacencia del usuario.

Albrecht y Brandford (2004), comentan que la atencion en el servicio, el usuario
debe de ser lo mas importante, ya que de eso depende con que concurrencia
vendra el usuario y la recomendacion que comentara a los demas usuarios de la
experiencia que tuvo, la complacencia del usuario seré el primer objetivo trazado

gue se debe lograr brindando una atencion con cordialidad.

La satisfaccidon del usuario presenta las dimensiones de empatia, fiabilidad del

servicio y conformidad del servicio:

Moya (2014), define que la empatia es la suficiencia de captar y comprender a
los demas con gran claridad, como las emociones e incluso sentimientos,

también favorece la tolerancia, la convivencia, respeto, la fraternidad y la ventura
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de las personas, de esta manera ayudard lograr la complacencia a cualquier

persona.

En cuanto a Pizzo (2010), define la fiabilidad como la habilidad para ejecutar el
servicio que se compromete, es por ello que es importante cuidar algunos
aspectos que puedan ser percibidos por un usuario, también menciona que es la
capacidad de cumplir satisfactoriamente con el servicio que se ofrece, tener la
capacidad de responder cualquier tipo de reclamos e inconvenientes,
basicamente estar a disposicion de atender a los consumidores con un servicio
oportuno y rapido, es decir, responder con un servicio de calidad y en el tiempo

oportuno.

La conformidad de un servicio es aquel requerimiento, que es basicamente unos
instrumentos de una organizacion que esta basado en dos factores que es el
desagrado o descontento y la satisfaccion plena, esto es el estado del cliente
gue manifiesta de acuerdo a un servicio brindado y percibo. (Merli, 1994).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de Investigacion

El tipo de la investigacion es de tipo aplicada y tiene un enfoque cuantitativo, ya
gue se utilizara la recopilacién de datos para probar la hipétesis con soporte en
la medicion numérica y el estudio estadistico, con el objeto de instaurar patrones
de comportamiento y atestar teorias de la investigacion. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

La investigacion tiene un disefio no experimental, el cual estriba en la
observacion de los fenébmenos de manera original, ya que las variables no seran

manipuladas. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2008).

Ademas, es de corte transversal, el cual reside en el recojo de informacion en
una sola ocasion como se encontrg; con el propdsito de buscar la interrelacion
entre variables para luego ser analizados. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

Por dltimo, la investigacion es correlacional causal el cual busca analizar la
influencia entre las variables en un periodo definido a través de hipdtesis

causales. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Esquema:

Xi — Yy

X1: Eficiencia profesional.
Y1: Satisfaccion del usuario.

=» : Influencia.
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3.2. Variables y Operacionalizacién

En la actual investigacion se consideré las variables de eficiencia profesional y
satisfaccion del usuario, presentando a la variable independiente la eficiencia
profesional y sus dimensiones e indicadores son las siguientes; la primera
dimension es el desenvolvimiento profesional con los indicadores de: comunicacion
asertiva, amabilidad en la atencion y orientacion al usuario; la segunda dimension
es la capacidad laboral con sus indicadores de: cumplimiento de funciones, actitud
profesional y experiencia profesional y la tercera dimension tenemos a la
responsabilidad profesional con sus indicadores que llegarian a ser: la

infraestructura segura, interés por la salud y la participacién activa sanitaria.

Por otro lado, se considera que la variable dependiente es la satisfaccion del
usuario con sus dimensiones e indicadores son las siguientes: la primera dimension
es la empatia con los indicadores de: interés en solucionar problemas, atencion
inmediata y personalizada y puntualidad en la orden de atencion; la segunda
dimension es la fiabilidad del servicio con los indicadores de: confidencialidad,
capacidad de atencion y seguridad en el servicio y por ultimo la dimension de
conformidad del servicio con los indicadores de: equipamiento adecuado,

capacidad de respuesta e higiene en el servicio brindado.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

La poblacién esta estimada en 362 usuarios del Puesto de Salud Huanchac,

utilizando la férmula de estimacion de promedio para la poblacién finita.

Segun Carrasco (2017), es el contiguo de todos los elementos o factores que

comprende el ambito especial donde se explana la investigacion.
3.3.2. Muestra

Nuestra muestra es de 138 usuarios de acuerdo a la férmula para hallarla

poblacién finita.

“La muestra es un subconjunto de la poblacion de interés por lo cual se

puede recolectar datos, y que tiene que delimitarse anticipadamente con
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precision, ademas es la presentacion de la poblacion”. (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2014, p.173).

En los criterios de inclusidn estuvieron considerados hombres y mujeres de
diferentes edades que residan cerca a la poblacion que abarca la posta de

salud, como Huanchac, Jinua, Ucrumaran, Cachipampa, Maracana y Marian.

Por otra parte, en los criterios de exclusion para la muestra no estuvieron
seleccionados hombres y mujeres que no vivan cerca de la localidad del
Puesto de Salud. Asi mismo no se tomo en cuenta a los usuarios que no

desearon patrticipar de la investigacion.

3.3.4. Muestreo
El muestreo que se utilizo es el probabilistico aleatorio simple, con el cual se
maniobra un grafico muestral cimentado en verosimilitudes, con el fin de
recabar una muestra caracteristica en funcion a los resultados. De modo que
se menciona que: “Todos los elementos de la poblacién tienen la misma
probabilidad de ser elegidos”. (Kish, 1995, p.58).

Nuestra unidad de analisis incluye a todos los usuarios mayores a 18 afios y
menores acompafiados de sus apoderados, que pueden atenderse en el

Puesto de Salud Huanchac.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.4.1. Técnica de Recoleccion de Datos

Se utilizé la técnica de la encuesta, es un instrumento que ayuda a estatuir
la relacion de las variables, a través de una recoleccion de datos y de la
informacion, de manera que asegure la precisibn de esta informacién

obtenida para el presente estudio.
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3.4.2. Instrumento de Recoleccién de Datos

Segun carrasco (2007) afirma que un instrumento “Cumple roles muy
importantes en el recojo de datos y se emplea segun la naturaleza y
caracteristicas del problema y la intencionalidad del objetivo de
investigacion”. (p. 334).

El cuestionario es un grupo de interrogantes a comparacion de una o mas
variables que seran medidos después, esta constituido por los indicadores
de nuestras variables de eficiencia profesional y satisfaccion del usuario.

3.4.3. Validez y Confiabilidad

La validez considerada, para ayudar a medir el instrumento de manera veraz,
precisa, objetiva y de manera autentica las variables sera a traves de la

validez de contenido, evaluado a juicio de expertos. (Carrasco 2007).

La confiabilidad considerada sera de consistencia interna, de modo que el
instrumento se aplicara el instrumento en varias ocasiones y este producira
resultados consistentes de modo que tendra una confiabilidad 6éptima y
precisa, por consiguiente, se aplicé la prueba del Alfa de Cronbach para el
estudio, obteniendo un valor de 0,81 determinando la confiabilidad del

instrumento.

3.5. Procedimientos
En la presente tesis se realizd una prueba piloto en otra entidad, con las
mismas caracteristicas, para asi tener una confiabilidad de nuestra
encuesta, ademas se hizo una prueba previa coordinacion y la presentacion
de la autorizacion de esta entidad para la aplicacion del instrumento, a base
de nuestros indicadores, el tiempo que nos tomé en aplicarlo fue de
aproximadamente dos semanas, este cuestionario aplicado fue de manera
presencial a aquellos usuarios atendidos, después se procedio a utilizar la
base de datos de la encuesta en el Sistema Estadistico SPSS.
Consecuentemente se aplico la estadistica inferencial a través de la prueba

de normalidad aplicado a nuestras variables y se obtuvo un resultado
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equivalente a 0,000 el cual es menor a 0,05 el cual da a entender que es no
paramétrica, también nuestra muestra es mayor a 50 personas y asi se
aplic6 Kolmogorov - Smirnov. De esta manera, se considero la prueba Eta el

cual buscara la influencia de las variables.

En lo sucesivo se aplico la estadistica inferencial a través de la prueba de
normalidad a nuestras variables y se obtuvo un resultado equivalente a 0.000
el cual es inferior a 0.05 y por lo tanto se determind una poblacién no
paramétrica, también se conté con una muestra mayor a las 50 personas y
se aplic6 Kolmogorov — Smirnov. De esta manera, se seleccionoé la prueba
Eta que busca la influencia de ambas variables de una manera

observacional.

3.6. Método de Analisis de Datos
Se utilizé el método de la estadistica descriptiva con el software estadistico
SPSS o Microsoft Excel que fue representada en gréaficos y tablas para poder
visualizar o resaltar los resultados de manera dinamica, asi mismo se usa la
estadistica inferencial que consistié en realizar deducciones, analizando una
muestra a través de mecanismos como la prueba de normalidad y la prueba

Eta para llevar a cabo la prueba de hipotesis.

3.7. Aspectos Eticos
La investigacion se presenta de manera ética, debido a que se elabor6 a
través de fuentes originales como libros, revistas cientificas indexadas, tesis
y articulos informativos. Ademas, se siguieron las normas establecidos en el
manual APA 72 edicion, citando y referenciando el instrumento al usuario
bajo su consentimiento y presentara confidencialidad, presentando el
principio de fidelidad asegurando que los datos no fueron manipulados,

debido a ellos se garantizara la autenticidad del proyecto.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados segun el Objetivo General

Delimitar de qué manera la eficiencia profesional influye en la satisfaccién del

usuario en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020.

Tabla 1: Resultados de la eficiencia profesional y satisfaccion del usuario.

EFICIENCIA PROFESIONAL  Total
BAJO MEDIO ELEVADO

1 4 0 5
BAJO

0,7% 2,9% 0,0% 3,6%

0 47 32 79
SATISFACCION DEL USUARIO MEDIO

0,0% 34,1% 23,2% 57,2%

0 10 44 54
ELEVADO

0,0% 7,2% 31,9% 39,1%

1 61 76 138

Total
0,7% 44,2% 55,1% 100,0%
Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los usuarios del Puesto de
Salud Huanchac, 2020.

Interpretacion:

Se puede percibir de la tabla 1, la eficiencia profesional se encuentra con un
nivel elevado de 55,1% a su vez la satisfaccion del usuario con un nivel medio
de 57,2%, se obtiene en la interseccion de ambas variables un nivel medio con
un 34,1%.

Los resultados verifican que la eficiencia profesional del Puesto de Salud se
encuentra en un nivel elevado, dandonos a entender que existe profesionalismo
y desarrollo de competencias y habilidades laborales, también se observa que
la satisfaccion del usuario esta en un nivel medio que quiere decir que se
presenta una regular capacidad de atencion, ya que los profesionales muestran

un regular interés al momento de ofrecer el servicio.
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Tabla 2: Prueba Eta para delimitar la influencia de la eficiencia profesional y la

satisfaccion del usuario.

Valor

EFICIENCIA PROFESIONAL

dependiente

,906

Nominal por intervalo Eta
SATISFACCION DEL

USUARIO ,862

dependiente

Fuente: Los usuarios del Puesto de Salud Huanchac en la ciudad de
Huaraz, 2020.

En la Tabla 2, la prueba Eta nos dio los siguientes resultados; la eficiencia
profesional obtuvo un valor de 0,906 y la satisfaccién del usuario un valor de
0,862. Al ser mayor a 0 se demuestra que existe influencia entre las variables,

donde se valida la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

4.2. Resultados segun los Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1. Explicar el desenvolvimiento profesional influye en la

empatia en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020

Tabla 3: Desenvolvimiento profesional y Empatia.

DESENVOLVIMINETO PROFESIONAL Total

BAJO MEDIO ELEVADO

BAJO 3 11 4 18

2,2% 8,0% 2,9% 13,0%
MEDIO 0 32 42 74

EMPATIA 00%  232% 30,4% 53,6%
ELEVADO 0 6 40 46

0,0% 4,3% 29,0% 33,3%
Total 3 49 86 138

22%  355% 62,3% 100,0%

Fuente: Base de datos SPSS de la encuesta aplicada a los usuarios del Puesto de
Salud Huanchac, Huaraz 2020
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Interpretacion:

Se percibio en la Tabla 3, que el desenvolvimiento profesional se encuentra con
un nivel elevado con una ponderacion de 62,3% en referencia a la empatia con
un nivel medio con un valor de 53,6% y se obtiene de la interseccion de ambas

variables un valor de 30, 4% en un nivel elevado.

Los datos demuestran que el desenvolvimiento profesional se encuentra en un
nivel elevado esto nos da a entender que existe un excelente manejo de la
comunicacion asertiva y amabilidad en la orientacion del usuario y la empatia
se encuentra en un nivel medio determinando que existe un regular interés en

solucionar problemas en la atencion.

Tabla 4: Prueba de Eta para explicar la influencia del desenvolvimiento

profesional y la empatia.

Valor

DESENVOLVIMIENTO
PROFESIONAL ,609

dependiente
Nominal por intervalo Eta

EMPATIA

. ,661
dependiente

Fuente: Los usuarios del Puesto de Salud Huanchac en la ciudad de
Huaraz, 2020.

En la Tabla 4, se determin6 que las variables: desenvolvimiento profesional y

empatia, corresponden un valor de 0,609 y 0,661 respectivamente. De esta

manera, el valor obtenido demuestra que existe una influencia significativa.

20



Objetivo especifico 2: Establecer como la capacidad laboral influye en la

conformidad del servicio en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020.

Tabla 5: Capacidad laboral y Conformidad del servicio.

CAPACIDAD LABORAL Total
BAJO MEDIO ELEVADO
BAJO 6 4 5 15
4,3% 2,9% 3,6% 10,9%
CONFORMIDAD DEL MEDIO 8 71 20 99
SERVICIO 58%  514%  145%  T1,7%
ELEVADO 0 10 14 24
0,0% 7,2% 10,1% 17,4%
Total 14 85 39 138

10,1% 61,6% 28,3% 100,0%

Interpretacion:

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los usuarios del
Puesto de Salud Huanchac, 2020.

En la Tabla 5, se observo que la capacidad laboral se encuentra en un nivel

medio con un valor de 61,6%, al igual que la conformidad del servicio se

encuentra en un nivel medio obteniendo un valor de 71,7%, obteniendo la

interseccion de las dos variables con un valor de 51,4% en un nivel medio.

A partir de los resultados obtenidos se logré demostrar la capacidad laboral

estd en un nivel medio debido a que existe una regular percepcion en el

cumplimiento de funciones, en cuanto a la conformidad del servicio presenta un

nivel medio, demostrando que existe una regular percepcién en cuanto al

equipamiento que tiene la organizacion.
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Tabla 6: Prueba de Eta para identificar la influencia de la capacidad laboral y

la conformidad del servicio.

Valor
CAPACIDAD LABORAL ,602
dependiente
Nominal por intervalo Eta
CONFORMIDAD DEL ,669

SERVICIO
dependiente

Fuente: Los usuarios del Puesto de Salud Huanchac en la ciudad de
Huaraz, 2020.

De los resultados obtenidos en la Tabla 6, la prueba Eta nos dio los siguientes
resultados; la capacidad laboral obtuvo un valor de 0,602 y la conformidad el
servicio un valor de 0,669. Por lo tanto, se establece que si existe influencia

significativa.

Objetivo especifico 3: Precisar como la responsabilidad profesional influye en

la fiabilidad del servicio en el Puesto de Salud Huanchac, Huaraz - 2020.

Tabla 7: Responsabilidad profesional y la fiabilidad del servicio.

RESPONSABILIDAD

PROFESIONAL Total
BAJO MEDIO ELEVADO
BAJO 4 2 0 6
2,9% 1,4% 0,0% 4,3%
FIABILIDAD DEL MEDIO 2 42 13 57
SERVICIO 14%  30,4% 9,4% 41,3%
ELEVAD 0 38 37 75
0 0,0% 27,5% 26,8% 54,3%
Total 6 82 50 138

4,3% 59,4% 36,2% 100,0%

Fuente: Los usuarios del Puesto de Salud Huanchac en la ciudad de Huaraz, 2020
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Interpretacion:

En la Tabla 7, la responsabilidad profesional presenta un nivel medio con una
ponderacion de 59,4% vy la fiabilidad del servicio se encontrd en nivel elevado
con una ponderacion de 54,5%, obteniendo una interseccién con el valor de
30,4% en un nivel medio.

Los datos demuestran que la responsabilidad profesional del puesto de salud
Huanchac esta en un nivel medio, esto indica que existe un regular
cumplimiento de los protocolos sanitarios preventivos ante el Covid-19,
presentando asi mismo un interés por la salud intermedia. De la misma manera
en la fiabilidad del servicio existe una excelente percepcion en la seguridad del

servicio ofrecido.

Tabla 8: Prueba de Eta para la influencia entre la responsabilidad profesional

y la fiabilidad del servicio.

Valor
RESPONSABILIDAD
PROFESIONAL 767
Nominal por intervalo Eta dependiente
FIABILIDAD DEL SERVICIO 759

dependiente

Fuente: Los usuarios del Puesto de Salud Huanchac Huaraz, 2020

De los resultados adquiridos en la tabla 8 la prueba Eta nos da los siguientes
resultados para la responsabilidad profesional con valor de 0,767 y para la
fiabilidad de servicio con un valor de 0,759; por ser mayor a 0 se precisa que Si

existe influencia significativa.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se realizé el proceso de triangulacién que consiste en
la argumentacion en cuanto a los resultados alcanzados durante la investigacion

con los antecedentes vinculados al tema y las diversas teorias de distintos autores.

Tomando en cuenta el objetivo general, determinar la eficiencia profesional y la
satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud Huanchac, 2020, el resultado
obtenido a través de la prueba Eta indica que si existe una influencia significativa
entre ambas variables al obtener el resultado de 0,906 en la variable de eficiencia
profesional sobre la variable de satisfaccion al usuario con un 0,862; del mismo
modo los resultados de la encuesta aplicada se puede percibir la influencia del
desarrollo de la eficiencia profesional se encuentra en un nivel elevado con el 55,1%

a su vez la satisfaccion del usuario con un nivel medio de 57,2%.

Los resultados se asemejan con los de Pérez (2018), que concluye que si existe
una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, lo que demuestra con el estadistico de Spearman (Sig, bilateral = ,000 <
0,01; Rho =0,750), de este modo podemos determinar que si existe influencia entre
las variables ya que la calidad en el servicio que se ofrece determinara lograr la
satisfaccion de los usuarios dentro de la organizacion, también concuerdan con la
investigacion de Enriquez (2014) que hall6 la prueba Chi cuadrado cuyo resultado
fue de 34,5 donde establece que el uso efectivo de la comunicacién organizacional
ayudard significativamente a alcanzar la eficiencia del personal, el cual el autor
afirma que el conseguir el desarrollo de competencias, calidad de trabajo, desarrollo

ayudara a que se efectué la eficiencia dentro de una organizacion.

Asimismo, se puede precisar que los resultados mostrados difieren con la
investigacion de Pérez (2018), en el sentido que se evidencia una correlaciéon
estadisticamente significativa a través del Rho de Spearman con un rango que
determina una influencia significativa alta, la poblacion estuvo conformada por 109
usuarios, el instrumento empleado fue el cuestionario, las dimensiones fueron
similares puesto que persiguio la calidad de servicio para lograr la satisfaccion del

usuario a comparacion del estudio.
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En efecto, se confirma la teoria de la Administracion cientifica de Taylor (1911),
quien nos menciona que se deben de seguir pardmetros a nivel profesional como
desarrollar habilidades, competencias y destrezas para asi lograr la eficiencia a

nivel profesional y organizacional.

En ese sentido, el estudio tomd como pautas o guias la teoria de Taylor (1911),
donde se confirmé en los resultados donde se demuestran el uso de la eficiencia
profesional mediante el manejo y desarrollo de sus capacidades y aptitudes se
lograra la satisfaccion del usuario generando la buena percepcion de la realizacion

de sus funciones en la organizacion.

De igual manera, presentando el primer objetivo especifico basado en explicar la
influencia del desenvolvimiento profesional en la empatia, a través de la prueba Eta
se determind que existe influencia significativa entre las dimensiones de
desenvolvimiento profesional y la empatia en los usuarios con un valor de 0,609 y
0,661 respectivamente, del mismo modo el resultado de la encuesta aplicada se
logro explicar que el desenvolvimiento profesional se encontré en un nivel elevado

con un valor de 62,3% y la empatia en un nivel medio con el valor de 53,6%.

Entonces, la organizacion desarrollo el desenvolvimiento profesional con un
excelente manejo en la comunicacion asertiva y amabilidad en la orientacion del
usuario, asi también se determina que hubo una regular percepcion de la empatia
debido a que se observo que fue regular el interés en solucionar problemas en la

atencion.

Los resultados no guardan similitud con la investigaciéon de Chavez y Venegas
(2017), quienes concluyen con la prueba de contingencia de Prueba Tau-b de
Kendall de 0,051 determinando que la empatia cognitiva y afectiva no influye en los
servicios de atencion al usuario, debido a que no son los Unicos factores que

terminan si existe un buen servicio de atenciéon a los usuarios.

Prosiguiendo con la discusion, los resultados confirman la teoria del rol profesional
expuesta por Zabalegui (2003), quien argumenta que el logro del desarrollo
individual es con base a la experiencia, expresando las capacidades laborales
mediante el cumplimiento de funciones de forma efectiva de este modo se lograra

conseguir una conexion y percepcion de interés dentro de su puesto de trabajo.
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De acuerdo al segundo objetivo especifico que se basa en establecer la influencia
de la capacidad laboral en la conformidad del servicio, a través de la prueba Eta se
pudo determinar que si existe influencia significativamente entre ambas variables
con el valor de 0,602 para la dimension de capacidad laboral y un valor de 0,669
para la dimension de conformidad del servicio, ademas de ello se logroé identificar
mediante la encuesta que la capacidad laboral se encuentra en un nivel medio con
un 61,6% y la conformidad del servicio en un nivel medio con un valor de 71,1%.
De esta manera se demuestra que hay percepcion de la capacidad laboral mediante
el cumplimiento de funciones, existe experiencia intermedia por parte del trabajador
y una percepcion media de equipamientos necesarios para la atencion lo que logra

mantener la conformidad en el servicio.

Los resultados guardan semejanza con la investigacion de Ale & Baca (2019), que
concluyen que existe relacion significativamente entre las variables mediante la
comprobacion de la prueba Rho Spearman con el resultado de 0,548. de este modo
establece que los resultados son positivos ya que se encuentra la percepcion de
una efectiva capacidad laboral de forma que interviene relativamente en la

conformidad del servicio.

Por consiguiente, se confirma la teoria de competencias laborales que expone Peiro
(1999), quien nos dice que una adecuada capacidad laboral y el desarrollo de
habilidades y aptitudes, permitira la iniciativa de un buen desempefio, ademas que
nos permite reconocer las facultades de los colaboradores que son requeridas para
un puesto de trabajo, asi se determinara que se logre la conformidad en el servicio

gue se ofrece.

Por ultimo en el tercer objetivo especifico basado en precisar la influencia entre la
responsabilidad laboral en la fiabilidad del servicio, a través de la prueba Eta se
logr6 demostrar que existe influencia significativa entre ambas variables,
alcanzando un valor de 0,767 para la responsabilidad laboral y una valor de 0,759
para la fiabilidad del servicio, de mismo modo los resultado de la encuesta aplicada
se obtuvo un nivel medio con el valor de 59,9% para la dimensién de la
responsabilidad laboral y un nivel elevado con un valor de 54,3% para la dimension
de la fiabilidad del servicio. De este modo con los datos presentados podemos

afirmar que la organizacion demostré gran responsabilidad laboral, ademas logro
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el conseguir la fiabilidad en el servicio que ofrece, con un buen cumplimiento en las

funciones y protocolos sanitarios, con un buen nivel de respuesta esperado.

Los resultados, guardan similitud con la investigacion de Barrientos (2018), quien
sustenta a través del estadistico de Spearman Rho= 0,852 considerando como con
una relacion positiva fuerte, donde concluye de una buena manera en la percepcion

de la calidad de atencién que si existe un vinculo con la satisfaccion del usuario.

Lo mencionado anteriormente posee respaldo con la teoria de la fiabilidad del
servicio mencionado por Pizzo (2010), quien nos dice que se lograra niveles altos
de conformidad y fiabilidad en un servicio, demostrando el desarrollo de
competitividad laboral, mediante el cumplimiento de funciones y logro de objetivos

lo que permitira cumplir con las expectativas del usuario.

En este sentido, el estudio tomo como pautas la definicion de los autores en
mencion donde se corrobora que los resultados demuestran que la efectividad de
la responsabilidad laboral y la fiabilidad el servicio logré resultados relevantes
desde la percepcion de habilidades que ofrece el profesional hasta el grado de

buena percepcion en cuanto a la fiabilidad del servicio que presenta la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determiné que existe una influencia significativa entre las variables a traves
de la prueba Eta con un valor de 0,906 para la eficiencia profesional y un valor
de 0,862 para la satisfaccion al usuario, de la misma manera, en los resultados
de la encuesta se logré obtener una respectiva muy clara en cuanto a la
influencia de la eficiencia profesional donde se encontrd en un nivel elevado
con una ponderacion de 55.1% y para la satisfaccion al usuario en un nivel
medio con una ponderacion de 57,2%, de este modo, la eficiencia profesional
se desarrollé con efectividad para lograr la satisfaccién del usuario en la posta
de salud Huanchac.

2. Se explico que existe una influencia significativa a través de la prueba Eta, con
un valor de 0,609 para el desenvolvimiento profesional y un valor de 0,661 para
la empatia, de los resultados obtenidos de la encuesta se percibe un nivel
elevado con un 62,3% para el desenvolvimiento profesional y un nivel medio
con un 53,6% para la empatia, de esta manera podemos explicar que existe un
excelente manejo de la comunicaciéon asertiva y amabilidad en la orientacion
usuaria, demostrando interés empatico al momento de ofrecer el servicio dentro

del puesto de salud Huanchac

3. Se establecié que existe una influencia significativa entre las la capacidad
laboral y conformidad del servicio, a través de la prueba Eta al obtener el valor
de 0,602 y 0,669 respectivamente, se percibe un nivel elevado con una
ponderacion de 62,3% para la capacidad laboral y un nivel medio con una
ponderacion de 53,6% para la conformidad del servicio, de esta forma se
percibe que existe el cumplimiento de funciones de manera profesional,
logrando percibir la experiencia por parte del colaborador permitiendo mantener

la conformidad del servicio ofrecido.

4. Se precis6 que existe influencia significativa entre la responsabilidad laboral y
la fiabilidad del servicio, a través de la prueba Eta alcanzando los valores de
0,767 y 0,759 respectivamente, del mismo modo los resultado de la encuesta

aplicada se logré precisar un nivel medio con la ponderacion de 59,4% para la
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responsabilidad laboral y un nivel elevado con la ponderacion de 54,3% para
la fiabilidad del servicio, de esta forma se puede decir que existe
responsabilidad laboral dentro de la posta de salud, cumpliendo los protocolos
preventivos ante el covid-19 y demostrando interés por la salud de los usuarios

para incidir en la fiabilidad del servicio de manera Optima.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.A la jefa de la posta de salud “Huanchac”, se recomienda realizar
capacitaciones semestrales al personal de salud para que brinden un adecuado

servicio durante la atencion al usuario.

2. En el area de farmacia, se recomienda gestionar de forma oportuna la
documentacion a inicios de afio para una adecuada implementacién de

medicamentos basicos.

3. Al jefe de la posta de salud, se recomienda brindar talleres trimestrales para el

personal sobre: “comunicacion efectiva con el paciente”.

4. Al jefe de la posta de salud, se recomienda brindar charlas informativas
mensuales acerca de: “Maneras de como ofrecer respuestas y soluciones

inmediatas ante reclamos que tenga el usuario”
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
. Comunicacién asertiva
Desenvolvimiento
i Amabilidad en la atencién
Profesional . . )
Orientacion al usuario
Chiavenato (2011), afirma o .
L La eficiencia profesional son los
que: “La eficiencia se o . )
EFICIENCIA objetivos que se traza el Cumplimiento de funciones

PROFESIONAL

preocupa de los medios,

métodos y procedimientos

colaborador, de forma que sera

transmitida de acuerdo a sus

Capacidad Laboral

Actitud profesional
Experiencia profesional

mas apropiados que deben ) o ORDINAL
) niveles de conocimiento y
planearse y organizarse . . .
) habilidades. La variable se medira
adecuadamente a fin de . - Infraestructura segura
o a traves del desenvolvimiento .
asegurar la utilizacién ) ) Responsabilidad Interés por la salud
6ptima de 10s recursos profesional, la capacidad laboral y profesional Participacion activa sanitaria
) L la responsabilidad laboral.
disponibles” (p.22)
Interés en solucionar problemas
Kotler y Keller (2012), .
y ( ) Empatia Atencién inmediata y personalizada
definen la satisfaccion del La satisfaccion del usuario es la Puntualidad en la orden de atencion
usuario como un: percepcion que tiene el cliente
) “Sentimiento de placer o con respecto al servicio que se le o
SATISFACCION DEL Confidencialidad ORDINAL

USUARIO

decepcién de una persona
que se genera al comparar
el resultado o el desempefio
percibido de un producto en
relacién con sus

expectativas”. (p.753)

brinda de forma que crea
opiniones intersubjetivas. Esta
variable sera medida a través de
la empatia, la fiabilidad del
servicio y la conformidad del

servicio

Fiabilidad del Servicio

Capacidad de atencién
Seguridad en el servicio

Conformidad del

Servicio

Equipamiento adecuado
Capacidad de respuesta esperado
Higiene en el servicio brindado




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A SOBRE LA EFICIENCIA PROFESIONAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
PUESTO DE SALUD HUANCHAC- HUARAZ

I. DATOS GENERALES:

1. GENERO:
1. FEMENINO D 2. MASCULINO D
2. EDAD:
a) Infante
b) Adolescente
c) Joven
d) Adulto
e) Adulto mayor
Il. INSTRUCCIONES:

Estimado(a) usuario la presente encuesta hace referencia a la eficiencia profesional y
su influencia en la satisfacciéon de usuario en el puesto de salud Huanchac, por lo que
se le solicita responder con total sinceridad marcando con una (X) la alternativa que

usted crea conveniente. Se le agradece por su apoyo y participacion.

Ill. PREGUNTAS:
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PREGUNTAS g © $ 2 4 § ®
> v T | © ]
° =] [a)] = o c he]
N S =z 2 w
=4
01 ¢El personal de salud lo orienta adecuadamente cuando recurre a
la prestacion del servicio?
02 ¢El personal del centro de salud le comunica de forma clara
durante su atencién?
03 ¢En el centro de salud le dieron informacién necesaria de su
diagndstico acerca de sus problemas de salud?
04 ¢El personal del puesto de salud lo atendié con amabilidad?
05 ¢El personal del puesto de salud se tomé el tiempo suficiente para
atenderlo?
06 éLos servicios y unidades del puesto de salud estan claramente
indicados con paneles, carteles y/o fichas para su orientaciéon?
07 ¢El puesto de salud cuenta con sefializaciones para la identificacién
de dreas de atencion?
08 éConsidera Ud. que existe compromiso en el puesto de trabajo que
desempenia el personal profesional?
09 ¢El personal de salud cumplié con los 30 min que se establecen
segln el protocolo de atencién?
10 éConsidera Ud. que existe desempefio eficiente por parte de los
trabajadores del puesto de salud?
11 ¢El personal del puesto de salud presenta actitud positiva?
12 éConsidera Ud. que el personal cuenta con experiencia para brindar
un adecuado servicio?
13 ¢El puesto de salud cuenta con un ambiente confortable para
recibir atencion médica?
14 ¢El centro de salud cuenta con equipamientos necesarios para la
atencion?
15 ¢El puesto de salud ofrece campanias especializadas para la
prevencion de enfermedades?
16 ¢El puesto de salud respeta los protocolos sanitarios para la
prevencion del COVID-19?
¢éSe siente satisfecho con las actividades realizadas por
17 trabajadores sanitarios como la desinfeccion de toda la posta de
salud?
18 ¢El personal médico mostro interés para solucionar cualquier
problema que se presentd durante su atencién?
19 ¢El tiempo de espera durante su atencién fue prudente?




éCuando se presenta una emergencia en la posta de salud el

20 .,
personal cumple su funcién?

21 | ¢éSe le atendid a la hora que le programaron la cita?

2 ¢El diagndstico que le brindaron en la posta de salud fue de manera
confidencial durante su entrega?

23 | ¢El personal médico cuido de su privacidad durante su atencion?
¢Ud. considera que el personal de la posta de salud se tomd el

24 | tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre sus
problemas sobre su salud?
¢Disfruto del servicio recibido por parte del personal médico

25 . ,
durante su estancia en el Puesto de Salud?

%6 éla confianza y tranquilidad transmitida por el personal médico le
dio seguridad en su atencién?

27 ¢El personal médico lo hizo sentir seguro demostrando sus
conocimientos y habilidades profesionales?

28 | ¢El puesto de salud dispone de suficientes equipos técnicos?

29 El puesto de salud dispone de medicamentos necesarios para su
tratamiento?

30 ¢El personal del puesto de salud le brinda soluciones rapidas ante
sus reclamos?

31 | éiLos ambientes de la posta de salud estdn limpias y ordenadas?

32 | élLos servicios sanitarios se encuentran limpios?

FECHA:

HORA:




2.1. Base de datos en Excel

EFICIENCIA PROFESIONAL

TOTAL OE
SATISFACCI
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53
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34

34
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14
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25
13
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12
15
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12
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12
16
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EERMICIO
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1
2
1
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3
3
3

2
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2.2. Base de datos en SPSS

@ BASE DE DATOS 5P55 CICLO X DESARROLLO DE TESIS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos

Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones “Ventana Ayuda
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VI_EFIC DI_VI_De D2_VI_Ca D3_VI_Ri VD_SAT| . D1_VD_E D2_VD_F D3_VD_(

& ENCIA_F¢® senvolvim|¢® pacidad_||¢” sponsabi SFACCIC mpatia |¢” iabilidad |¢” onformidi
ROFESICY ento_prof. aboral dad_profe MN_DEL U del_sermic d_del_ser

1 55 25 18 12 38 11 17 10
2 64 27 18 19 48 13 19 16
3 66 27 22 17 53 15 26 12
4 50 20 14 16 50 14 22 14
5 74 29 22 23 59 19 29 11
6 42 16 16 10 38 9 14 15
7 43 17 15 11 34 9 10 15
55 27 14 14 40 10 16 14
9 ar 17 10 20 34 4 16 14
10 85 35 25 25 72 20 27 25
11 67 29 17 21 59 16 30 13
12 58 27 16 15 52 16 21 15
13 66 30 16 20 60 14 29 17
14 68 26 19 23 67 20 28 19
15 67 28 20 19 57 16 23 18
16 62 26 19 17 52 15 22 15
17 66 27 20 19 57 16 23 18
18 68 28 20 20 56 14 24 18
19 62 26 18 18 55 14 24 17
20 65 27 19 19 57 14 24 19
21 66 28 19 19 58 16 23 19
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%.@@ﬁ@&%@ﬂﬂ 14 ‘D (@)

|28: D3_vI_Responsab...|20

VIEFIC. DLVIDe D2VICa D3VIR ~ VDSAT oDIVDE ~D2VDF ~ D3_VD_
& ENCIA_F¢® semvolim|¢® pacidad ||¢® sponsabil#® SFACCIC mpatia |¢@ iabilidad|¢” onformid
ROFESIO| ento_prof. aboral dad_profe N_DEL_U del_semic d_del_ser

21 66 28 19 19 58 16 23 19
22 64 28 20 16 55 16 24 15
23 52 24 13 15 51 12 23 16
24 60 21 17 22 63 20 26 17
25 66 28 19 19 58 16 24 18
26 64 26 21 17 55 15 24 16
27 60 26 19 15 58 16 25 17
28 67 28 19 60 16 24 20
29 52 23 9 20 56 12 27 17
30 57 26 16 15 54 14 23 17
31 48 20 12 16 36 9 16 1"
32 76 32 21 23 59 13 25 21
33 60 26 18 16 52 15 21 16
34 63 30 16 17 46 12 19 15
35 66 28 20 20 60 16 24 20
36 61 28 17 16 56 16 24 16
37 59 22 17 20 56 15 25 16
38 62 27 14 21 47 9 24 14
39 66 &l 18 19 53 16 21 16
40 65 29 17 19 53 14 23 16
41 63 28 18 17 54 13 23 18
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& ENCIA_Fl¢® servolim|¢® pacidad_I||¢® sponsabi|¢® SFACCIC mpatia |¢” iabilidad |¢® onformid
ROFESIO ento_prof. aboral dad_profe M _DEL U del_servic d_del_ser
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49 65 29 20 16 55 17 23 15
50 64 30 19 15 55 18 22 15
51 54 28 12 14 49 14 19 16
52 55 25 15 15 a7 14 18 15
53 41 18 11 12 a7 11 13 13
54 61 28 17 16 60 16 24 20
55 60 25 18 17 46 11 19 16
56 61 27 18 16 56 15 21 20
&7 66 29 19 18 57 15 23 19
58 55 23 17 15 46 12 18 16
59 48 19 14 15 45 12 16 17
60 56 26 16 14 48 14 18 16
61 46 21 11 14 37 5 15 17
62 61 26 15 20 54 16 21 17
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Anexo 3: Calculo del tamafio de la muestra

Férmula para hallar la muestra:

N.Z%.p.q
n =

(N—1).e2+Z%p.q
N= Tamafio de la poblacién. 362 usuarios (poblacion)
Z= Nivel deseado de confianza. 95% [ 1.96]
p= Porcentaje estimado de la 50% [0.5]
muestra.
g= Porcentaje estimado de la 50% [0.5]
muestra.
E= Error maximo aceptable. 5% [0.05]

x1.96%x 0.5 x 0.5

Aplicacion de la férmula: n =

realizar a 138 usuarios.

=138

(-1)x0.052+1.962x0.5x0.5

La muestra indica que la aplicacién de la encuesta que se debe




Anexo 4: Validacion del instrumento de investigacion

*ARfo die o hecha oonta e corfupdsn ¥ |8 impenidad

SaDU ATl v oD 08) D] P STRLARAE MTO: I8
IR EF TGRS I

PAsg. Ihiar Dhavila Marlos
e de b cerrer s gl b g I HEracien

o, MALE KT HERCT ™I LS Bhaid Disatasts idarkdfirnde con DR WE
FLIESA T v BOSAL DRI NGLIE]Y, Yosry Mass slenifesds ooa D)
TG U109 aibedarrie 4l

i pelo o w F e e e peotaiond | o Sidmeesr geE

dela Tl rlverakied Chsar Valeps, anbe wiipd oan o debids resparic =
FPELERDS §f BNPTES

s, cowrahe i flk) dest o FlraTeEni e eV Lgacn
Elabegiindn e e valEo y corfshin pere e sp o sl i ipsyn profsticoral pars restoer w vele e
gal rilrgvsest b IPEECBEEEN B peco &8 sopets, di poyene de Tens Téulsdo ERCIERCE
PROTESI AL T V0 LN, [N L SATEFACT] O DEL el BN EL FLTETD 0F Sl LD HLSRC Ml
HLERAT - 12D
Er el e g, nol i e COS R BLIER & Bl SpOU T &0 w call dad do enperho en e e e e oftesnaal e
AT T T T

Pt b papresi Lo, arESaicn pof BRSCEEd fa 0 i aftra ks
die colsbormots ¢ S o fae bl BFGSTI DT PTOIEICESrE p el bussd w0lind H pamredar gue corenbaren.
Bl mesor e 2 e ER TR DENE B HTE 1 g,

= ETLIEH -h J"’u
i Qi g spldler b Donheada '.'
« Cumees de valelag de cosserioo o cuerhorer i coe b din v lbles

51

vuwrae, Hi de detiersbes oe 19
: . Y
=y s 3 coiflag b
WAL E T el BT TR O Bl DAL DOErGU LY, ol

o Ayl T el P [ MY 7L XSO
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MATRIZ DE VALIDACKIN DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CLUESTIINARID SOBRE EFICIENCIA FROFESIONAL ¥ SATISFACCION DEL USUARID EM EL

PUESTO DE SALUD HUANCHAC, HUARAZ 2020

OBJETIVO: Detarminar de qué manera la eficiancia profesional influye en la satisfaccion del usuario del Puesio de Salud

Huanchac, Huaraz — 2020

P m e

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en e pussto de ssbud de Huanchec

APELLIDOS ¥ NOMERES DEL EVALUADOR: DlAZ DavILA Marlon

GRADD ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EM ECOROMIA

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE

REGULAR

BUEMO

MUY BUEND

EXCELEMNTE

X

.




“Afo de |a lucha contra 13 corrupcion y I Impuridad”

SOUOTA; VALIDACION DEL INSTRUMENTO CE
NVESTIGRCION.

Mag. EZPINOZA ROMERD Junior Heney
Docente de l carrera profesional de Administraciée

Yo, VALENTIN HENOSTROZA Brits Elzebeets identificada con DNIRY
71286470 y ROSAS DOMINGUEZ, Yoy Marla ident®icada con DNI NS
76119604 estudiante del

X ciclo de la Escuela ce profesional ow Adminstracidn

de 1a “Universidad Cesar Valléje, ante ustad con el debido respeto me
POSEND ¥ ExXpONRo:

Que, comederando Que wn instirumenrto da inwestigacitn

elabarado debe sor valido y confiabie pars ser aplicado, wlicio su apoyo geafesional para reatizar la validez
del instrumento de investigacicn a wicio de esperio, del proyecto de Tesls Taulado: EFICIENCA
PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USLIARIO EN L PUESTO DL SALUD HUANCHAL,
HUARAZ - 2020

En tal seenido, sokcito su cooperack y valosn Jpano en =3 coidid de experto on |3 carrers profesional &b
Adevinktracion

Por |0 expuesto, sgraderco por anticpade su espinty annasta
de ool Moor aCion v ExpRr 0 s obsenadones, inScagiones ¥ (510 bueno sobie & particular &ue contrissiran
213 mwjora del cuestionario para su postence apicacion.

adumo: vb‘:‘,‘"
. Guis de validez de comtenico, "m‘

. Cuadro de valides de cONMaNido 0 cuStioNaro con las o5 worl dias.

g \ Muaraz, 20 de Setievire de 2019,

VALENTIN MENOSTROZA Bhitsi HOSAS DOMINGUEZ, Yolsy

DNI N® 71386470 ONI N2 76119604




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Eficiencia Profesional v su influencia en la Satisfaccidn del Usuario en el Puesto de Salud Huanchac,

Huaraz -2020
DBEERVALI
ONES YiO
CRITERIOS DE EVALUACION RECOMEND
ACIOHNES
GPEIGH DE RESPUESTA
RELACKIN | RELACHON | Lo e | RELACION
ENTRELA ENTRE LA EnTREEL | EMTREEL
. VARLUELE Y | DIMENSKIN ¥ | ol me | ITEM Y LA
WARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEME [ EL YEL ITEM QPCICM DE
DIMENSKIN | moecanor RESPUESTA
]
o aP a
b ] B a
R
Egﬂ Eﬁ E ‘éa s (ma| s | mo s (ma| s | wa
"
i5|s| 4z (3] =2
& 2|8 *
1.- (El personal de salud bz osienta
adecuadaments cuando recurre ala X X X X COmecso
Comunicaciin | prestacidn del senicio?
Asertiva 2.-. i El personal del puesto de salud
usa un lenguaje claro al explicare Ed kY kS Ed Comacio
i cualguier inconvenients?
1.- iEl personal del puesto de salud ko
g Amabilidad en atandi& con amabilidad? * * * * Comeso
I DESENVCLVMIENTO | "\ e essn |4 iEl personal del puesto de salud se
g FROFESIONAL tomé el tiempe suficiente para X X X X Comacio
& atenderlo?
5 5.- ilos servicios v unidades del
= puesto de salud estan claramenta
3 otientacin al ndicados y sefalizados con paneles, * x x * Comaco
k — carteles yio fichas para su orientacidn?
6.- jEl puesto de salud cuenta con
senalizaciones para la identificacidn de B x x B Comacio
areas de alencién?
. 7.- El persanal de salud cumgha con
CAPACIDAD %ﬂ";j_l:;ﬂ? las 30 min que se establecen segin el X X X X Coaracao
LABORAL - ~~ | profocolo de atencidn?
8.- ;El personal muestra inferés en
solucionar su problema durante su X X X Ed Comacis
atenciin?
B~ ;Considera Ud. que exisle
desempedio eficients por parle de los X kS X kS Comaci
A;:“”da] trabajadores del puesto de salud?
profasion
10.- {El personal del pussto de salud
presenta actiud positiva? * * * * Camaci
. 11.- ;Considera Ud. que &l personal
EXP?"E'",?; cuenta con experiencia para brndar un X X X X COTRCE
profaEsS adecuado senicio?
12.- ;El pussto de salud cusnta con un
ambiante conforiable para racibir E E ks X COMACHs
Infraestructura | atencidn médica?
segura 13.- {El cantro de salud cuenta con
equipamientos necesanos parala S S o S Comecso
atencin?
. 14.- (El puesto de salud ofrece
— Inter::lurzﬁr b campaias especiaizades para la Ed Ed X Ed Comacis
LIDAD S ¥ ]
PROFESIONAL prevancidn de enfarmedades”
15.- (El pueste de salud respeta los
profocolos sanitanios para la prevencién X X X X COmaca
Participacidn | del COVID-19?
activa -
sanitaria 16- ;82 siente sabsfecho con las
actividades reakizadas por trabaiadores X X X X P
sanitanos coma la desinfeccién de toda :
la posta de salud?
[ ]

FIRMA DEL EXPERTO




TITULD DE LA TESIS:
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARID S0BRE EFICIENCIA PROFESIOMAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
PUESTO DE SALUD HUANCHAC, HUARAZ -2020

OBJETIVO: Determinar de que manera la eficiencia profesional influye en la satisfaccion del usuario del Puesto de Salud
Huanchac, Huaraz - 2020

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en el puesto de salud de Huanchac
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

D — . =

L. deeiiniaire




“Afio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

SOLICITA: VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

Mag. Colchado Huiza Zaragoso Doni

Docente de la carrera profesional de Administracién

Yo, VALENTIN HENOSTROZA Bhitsi Elizabeeth identificada con DN| N2

71386470 y ROSAS DOMINGUEZ, Yoisy Maria identificada con DNI N2

76119604 estudiante del

IX ciclo de la Escuela de profesional de Administracidn

de la “Universidad César Vallejo, ante usted con el debido respeto me
< presento y expongo:

Que, considerando que un instrumento de investigacién
elaborado debe ser vélido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar la validez
del instrumento de investigacién a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado: EFICIENCIA
PROFESIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCI'ON DEL USUARIO EN EL PUESTO DE SALUD HUANCHAC,
HUARAZ - 2020
En tal sentido, solicito su cooperacion y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera profesional de
Administracion

Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espiritu altruista
de colaboracion y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que contribuirdn
a la mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto: N
)
A\

- Guia de validez de contenido. L
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables. (& (\0

Huaraz, 20 de Setiembre de 2019.

VALENTIN HENOSTROZA Bhitsi ROSAS DOMINGUEZ, Yoisy

DNI N2 71386470 DNI N2 76119604
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE EFICIENCIA PROFESIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL PUESTO DE SALUD HUANCHAC,

HUARAZ -2020

OBJETIVO: Determinar de qué manera la eficiencia profesional influye en la satisfaccion del usuario del Puesto de Salud

Huanchac, Huaraz — 2020

DIRIGIDO A: Usuarios atendidos en el puesto de salud de Huanchac
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: COLCHADO HUIZA ZARAGOSO DONI
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN ADMINISTRACION

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO

EXCELENTE

X

v i
#A'ﬁ: . LA

=
M parn Tolchado Muiza Zaragoso Dom
Docente universitano
Clad 2342
ONI- 431375513




Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de investigacion

38 >
: k 2.5
Zdi = 13,83516 o = ﬁ_ 1— 7
- t
02 = 1547253

Valor alfa de Cronbach o= 0,94  ACEPTABLE




Anexo 6: Autorizacion de aplicacion del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Huaraz, 19 de jurio del 2020

OFICIO N” 008 FCE-EA UCV-HZ
Sefior [a).

MIRTHA SAHUANAY JULCA
MFATURA

POSTA DE SALUD

HUANCHAC - Huaraz

Presente, -

Asunto  SOLICITA AUTORIZACKON PARA DESARROLLAR TRABAID DE INVESTIGACION EN
EL CENTRO DE SALUD MONTERREY.

Es grato dirigirme a usted, para expresare mi cordial saiudo ¥ & la vez presentaries 3
1#s seficritas ROSAS DOMINGUEZ YOISY MARIA, identificada con DNI. N*76119608 y VALENTIN
HINOSTROZA BHITSI ELIZABETH, identificads con DNI N"71386470, estudiantes de la Faoultad
de Ciendas Empresariales de la Universidad César Vallejo Musraz, quienes @n & presente
semestre académico 20201 estan cursando ol IX Gl de la carera profesionsl de
ADMINISTRAGION y 3= encuentran realizando su trabiajo de investigacion refersnte ol tema:
“EFIOENCIA PROFESIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO®, mative por @l cusl fe solicito su
Autonizacen para que las estudiantes puedan desarrollar su trabago de westigacon en su
Institucidn. De ser acoptada s sutorizadon, por favar brindarie of poyo y las faclidades a las
eshuiantes,

Sin otro en particular y sgradeciéndole por su atencion 3 fa presente, me despido
testimonidndols me singular deferencia

Atentamente,

’laf‘_j—"—:/‘_‘i' ﬂ woinied l{ij\@? \

s

MGTR. RUSBEY NAYC VASQUEZ MIRANDA
COORDINADOR EP
Universidad César Valejo -~ HUARAZ

14 UTHRISAJSC Ce Jas t v

et ol [eeaie |



CARTA DE ACEPTACION
Huaraz, 22 de jumo del 2020

MGTR.

RUSBEY NAYC VASQUEZ MIRANDA

COORDINADORA DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente,

Tengo ¢l agrado de dirigirme a Usted, con ¢l motivo de hacer de su conocimiento que
las Srtas. VALENTIN HENOSTROZA Bhitst Elizabeth identificada con DNI N*
71386470 y ROSAS DOMINGUEZ Yoisy Maria identificada con DNI N 76119604
estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresanales, Escucla de Administracion de la
Universidad Cesar Vallejo que se¢ encuentra  desarrollando  su  proyecto  de
investigacidn: “eficiencia profesional y su influencia en la satisfaccida del usuario™,
tiene la debida autonzacidn de ¢jecutar su nvestigacion en nuestra institucion siendo
¢l Puesto de Salud Huanchac, por consiguiente se le brindara toda la informacion que
solicite y necesiten las estudiantes para la realizaciéa de su proyecto.

Atentamente

w&' LA

——fleg o

MIRTHA SAHUANAY JULCA

JEFATURA DE LA POSTA DE SALUD HUANCHAC



CONETANCIA

Huarzae, 23 de jumio del 220

La encargada de la pefaturn de la Posin de Salud Huanchac, amiorom o las Srias,
VALENTIN HENOSTROZA Bhutsi Elizmbeth sdentificadn con DIMI N° TI3Z6470 v
ROSAS DOMINGUEE Yoisy Mana sdentificada com DINI 3N T6H1 19604 estudiontes
de la Facubind de Crwencins Empresariales, Escucla de Adminstracion de la
Universidad Cesar Valleja.

Se¢ encuenimn desamollande su tesis referemte o la: “eficencia profesional v s
miluencin en la sstisfeccion del wusmno™, por consigwenie s e brindam la
mfemmacion silicilada dando a conocer que el tamafo de la poblacitn es de 362
Usuanos en el mes de Abnl del afo MI20.

Adeniamente,

MIETHA SAHUANAY FULCA

JEFATURA DELA FOSTA DE SALUD HUANCHAC



Anexo 7: Figura
Grafico de barra del Eficiencia profesional y Satisfaccion del usuario

EFECIENCIA PROFESIONAL. SATISFACCION DEL USUARIO
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DESENVOLVIMIENTO PROFESIONAL EMPATIA

EBAJO EMEDIO HEELEVADO

71.7%

CAPACIDAD LABORAL CONFORMIDAD DEL SERVICIO
EHBAJO EMEDIO HEELEVADO




Gréfico de barra del Responsabilidad laboral y Fiabilidad de servicio

RESPONSABILIDAD LABORAL FIABILIDAD DE SERVICIO

EBAJO EMEDIO HEELEVADO







