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RESUMEN

La salud como derecho constitucional debe ser atendida de manera eficiente
hacia la poblacion que lo necesite, sin discriminacion alguna. Nos encontramos
ante una carencia de empatia por parte del personal de salud, que presenta una
serie de inconvenientes en los procedimientos, que se manifiestan al momento
de brindar una atencion al usuario. Con un estudio, explicativo- correlacional, al
area de admision del Centro de Salud Fortaleza, afio 2021. El objetivo es
ahondar acerca de la coordinacion y la atencién hacia los usuarios, para reforzar
la asistencia mas humanizada. Se pudo comprobar la relacion entre el
rendimiento laboral y la calidad de la asistencia, el cual puede afectar como
también contribuir con la productividad de la institucién. El trabajo de
investigacion, simboliza una contribucion, no so6lo para el establecimiento de
salud, sino por la envergadura que representa afrontar una calidad de servicio
mas eficiente que genere una percepcion positiva por parte de los usuarios. El
desempefio laboral, como indicador de gestion, debe ser constantemente
evaluado, para poder captar procedimientos erréneos y poder corregirlos, asi
como implementar estrategias, con la finalidad de brindar una mejor calidad de
servicio a la poblacion que acuden por una cita médica o por tramites

administrativos.

Palabras clave: Empatia; desempefio laboral; calidad de servicio.



ABSTRACT

Health as a constitutional right must be provided efficiently to the population that
needs it, without any discrimination. We are faced with a lack of empathy on the
part of health personnel, which presents a series of inconveniences in the
procedures, which are manifested when providing care to the user. With a study,
explanatory-correlational, to the admission area of the Fortaleza Health Center,
year 2021. The objective is to deepen about the coordination and attention to the
users, to reinforce the most humanized assistance. It was possible to verify the
relationship between work performance and the quality of care, which can affect
as well as contribute to the productivity of the institution. The research work
symbolizes a contribution, not only for the health establishment, but for the
magnitude of facing a more efficient quality of service that generates a positive
perception on the part of users. Work performance, as a management indicator,
must be constantly evaluated, in order to capture erroneous procedures and
correct them, as well as implement strategies, in order to provide a better quality
of service to the population that comes for a medical appointment or for

administrative procedures.

Keywords: Empathy; job performance; quality of service.
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I. INTRODUCCION

La salud es considerada una atribucion fundamental, que permite a los individuos
afianzar situaciones necesarias, para obtener el bienestar social, fisico y mental.
Mediante servicios de calidad que ofrece el estado para aliviar todo problema de
salud que presenten, a través, de un sistema integrado que se desarrolla en
beneficio a la poblacion, asi también, la salud se enfoca en prever las
enfermedades, la asistencia de contusiones, en base a una atencion de calidad.
(Benavides et al., 2018, p.1)

En el Perd, el sector salud tiene por objetivo, la prevencién y el tratamiento de las
enfermedades tanto para establecimientos privados como estatales. El campo de
la salud, presenta un sistema de vigilancia gestionado por entidades en los cuales
encontramos los siguientes: Ministerio de salud; seguro social de salud; las fuerzas
armadas; la policia nacional del Perl y el sector privado. La ciudadania, en la
actualidad, presenta una escasa empatia por el préjimo, ya sea por problemas
personales, stress o simplemente porque no les concierne, esto genera como
respuesta un malestar a poblacion, el cual transmite su incomodidad a su entorno,
convirtiéendose en un circulo siendo perjudicado la sociedad. (Riess, 2017),
menciond que, “La empatia es la reciprocidad afectiva de una persona ante una
situacion ajena, siendo capaz de entender la situacion y las emociones que esta
atravesando la otra persona”. (p. 1). El ser empatico no solo se debe manifestar
en los trabajadores que desarrollan sus labores en el sector salud, sino en todos
los sectores que brindan servicios de atencion al ciudadano. (Medio y Varela, 2020;
Caneda y Pifias, 2020), expresaron que “El ser empéatico es presentar una escucha
minuciosa, conjuntamente con un soporte emocional y el debido entendimiento, por

tal razon obvia realizar una opinién no genere dicha perspectiva®. (p.1)

La ejecucion de la jornada laboral presentd una serie de actividades, los cuales el
personal desarrolla de manera constante y cotidiana, ya sea en el turno mafiana o
en el turno de la tarde, el cual consiste en la apertura de historia clinica, atencion a
los usuarios, brindar citas, salidas y archivos de las historias del dia, entre otras
funciones que le designe el jefe inmediato. Esta serie de actividades genera una

ligera deficiencia y malestar al personal, ya que minimiza la capacidad ejecutar



eficientemente las actividades asignadas, sumando las exigencias y en ocasiones
reclamos de las personas que asisten al establecimiento de salud. En cuanto a la
salud, como derecho primordial de la sociedad, debe ser garantizado a toda
persona sin ningun tipo de discriminacion de género, racial y/o social, siendo de
manera factible y oportuna a los servicios de atencion de salud para toda la
poblacion. (Cristopher y Dunay, 2018, p. 1). Las atenciones en salud se han visto
afectadas de manera directa a los usuarios que se dirigen al establecimiento de
salud ya sea por una atencion médica o tramites administrativos, iniciando con el
area de admision que es la primera instancia para las atenciones de los pacientes,
el cual es el servicio con mayor demanda del cual partirdn a las diferentes
especialidades que brinda el establecimiento de salud. Las atenciones de salud
como derecho presentan diversas falencias. Se establecié como problema general
¢Por qué siendo la salud un derecho primordial en la sociedad, no genera
atenciones mas humanizados hacia a los usuarios que acuden al establecimiento
ya sea por una atencion de salud o tramites administrativos?, como primer
problema especifico ¢ Por qué el desarrollo de la jornada laboral, que presenta una
serie de procedimientos que realiza el personal que trabaja en el &rea de admision,
no se desarrolla de manera eficiente y oportuna? Y como segundo problema
especifico ¢Por qué la eficacia del servicio, siendo de gran importancia en las

atenciones, se ha visto afectado en el sector salud?

Se considerd como justificacion teérica, cuando nos referimos a calidad en general
en el Perq, se orienta a la magnitud en que la atencién sobrepasa las expectativas
del usuario con respecto al servicio brindado. En el sector salud se manifiesta poco
interés en mejorar las atenciones en los usuarios que acuden a un establecimiento
de salud del Estado, debido a una gran demanda de pacientes y escasos recursos
de personal que laborar en un turno determinado. La disminucion relacionada a la
atencion de calidad en el sector salud, es considerada como una de las tantas
dificultades para afrontar los problemas con triunfo. El cual genera la importancia
de ejecutar valoraciones periodicas y disefar soluciones dirigidas a la serie de
problemas que presentan los distintos establecimientos. (Zafra y Veramendi, 2015;
Villa, 2015, p.1). El desempefio no es mas que el rendimiento que presenta el

personal al ejecutar las tareas asignadas, puesto que, se reflejara en el resultado



de los indicadores anuales asignados a esta actuacion. El servicio de admision del
Centro de Salud Fortaleza, es un ambiente que diariamente presenta una gran
demanda de usuarios, ya sea por una atencion meédica a las diversas
especialidades que se brinda a la comunidad o tramites administrativos, tales como:
certificado de salud, descanso meédico, certificado por nupcias, entre otros.
Observamos que es importante investigar el como la ejecucion de las tareas que
realiza el personal del area de admision va a dar como repuesta la recepcion de las
atenciones hacia los usuarios. Esto no solo va a contribuir con la mejora de los
procedimientos laborales sino en la eficacia del desarrollo en la jornada laboral, que

se verd reflejada con la satisfaccion a los usuarios.

La investigacion que se realizd, tiene como proposito de contribuir para el
desarrollo de las diversas tareas laborales en el area de admision en el centro de
salud. Pretende fortalecer y madurar, en cuanto, a la buena atencion que se debe
brindar a los usuarios. En lo que concierne al objetivo general, se propuso,
profundizar sobre la gestion y la asistencia a los usuarios, que acuden al
establecimiento, para fortalecer la gestibn mas humanizada, como primer objetivo
especifico, Evaluar acerca del desarrollo de los procedimientos que maneja el
personal que labora en el &rea de admision, para la atencién a los usuarios y como
segundo objetivo especifico, Analizar las razones, sobre la ausencia de la eficacia

en la calidad de servicio en salud, que se brinda a la poblacion.

Con respecto a la hipotesis general, Un correcto desempefio que se brinda en el
servicio de salud a los usuarios de manera humana y fraterna ayudara que la
gestion publica sea mas fiable y eficaz, el cual pueda responder a las necesidades
del pueblo, como primera hipétesis especifica, El desarrollo de las funciones de
calidad en el servicio de admisién del centro de salud, brindard mayor seguridad
por parte de los usuarios asistentes y como segunda hipotesis especifica,
Sensibilizar al personal de salud, generard mayor empatia y eficacia en sus labores,

generando mayor rendimiento y satisfaccion a los usuarios.

Después de haber mencionado la problematica del trabajo de investigacion, los
problemas, justificacion, objetivos e hipétesis, continuaremos con el marco teérico,

el cual nos servird como sustento en el trabajo de investigacion.



. MARCO TEORICO

En este capitulo, se abordd varios antecedentes que sirvieron como sustento para
la reflexion. Consecutivamente se extrajo de los antecedentes, las ideas fuerzas

gue formaron el aporte epistemoldgico del marco conceptual.

Se consider6 antecedentes internacionales, Teran et al. (2021) plantearon como
objetivo, consolidar informacion acerca de otros articulos cientificos, que guarden
relacion con la calidad de servicio. Se emple6 como metodologia un estudio
cualitativo, no experimental de tipo descriptivo, en este caso de 150 revistas,
tomaron como muestra 60, siendo aquellas las que mas se aproximen a la
informacién sobre calidad de servicio. Como resultado, desde la evaluacion de los
paises como fuente que fueron: Chile; Espafa; Ecuador; México; Cuba; Pera y
Colombia, arrojaron que un 90% utilizaron las revistas de: Scielo; Redylac; Scopus
y Conacyt. Se concluyd, que SERVQUAL, es considerado como el modelo mas
utilizado en relacién a la busqueda de informacion adecuada sobre la calidad de
servicio, el cual puede ser manejado para diversas investigaciones, debido a que
nos permite conocer como los usuarios responden relacionando la calidad de

servicio que ofrecen las diversas entidades.

Suarez et al. (2019) propusieron como objetivo, establecer la valoracién que reciben
los usuarios en relacién a la calidad de asistencia brindada por el establecimiento
de salud CAI lll. Siendo el estudio cuantitativo, descriptivo de corte transversal, de
los cuales se evalué una muestra de 370 personas residentes en la localidad
utilizando el modelo SERVQUAL. Como resultado se presentaron porcentajes en
relacion a la expectativa y percepcion, coincidiendo ambos en un 48%, generando
un nivel de medio, en relacién al grado de complacencia, con respecto a la calidad
de atencidn que reciben los usuarios. Se llegé a la conclusién, que de acuerdo a la
informacion obtenida por el modelo SERVQUAL, referente a la calidad de atencion
brindada por el centro de salud CAI Ill, da como resultado una satisfaccion de nivel
regular, debido a la ausencia de empatia por parte del personal hacia los usuarios
y por la deficiente infraestructura que presenta el establecimiento de salud, dos

puntos importantes necesarios para el sector salud.



Guadalupe et al. (2019) abordaron como objetivo, precisar el grado de
complacencia que perciben los usuarios, que son atendidos en el area de
emergencia del hospital general IESS Milagro. La Metodologia que utilizaron fue
con un enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, de corte transversal y disefio
considerado no experimental. Se obtuvo como resultado que de acuerdo a los
resultados obtenidos mostraron que la problematica se dirige en mayor proporcion
a la manera como responde el personal y la seguridad del mismo. En conclusién,
las personas que acuden al hospital general IESS Milagro se muestran indiferentes,

en cuanto a la calidad de atencion que perciben.

Boada et al. (2019) propusieron como objetivo, establecer la apreciacion de la
calidad de atencion hacia los usuarios que son atendidos en una determinada
consulta de un establecimiento de salud. El estudio fue descriptivo, de disefio
transversal, el cual aplico el modelo SERVQUAL. Dando como resultado que de
una muestra de 282 usuarios, se alcanzé un 70 % de satisfaccion por parte de los
usuarios. Se concluyd, en la importancia de implementar procedimientos
adecuados que se dirijan hacia la mejora continua tanto por parte del personal como

la mejora en la infraestructura y la organizacion.

Guerrero et al. (2019) abordaron como objetivo, analizar cobmo se relaciona la
organizacion con el desarrollo de la jornada laboral en las entidades estatales. La
metodologia fue correlacional con disefio no experimental, transaccional. Se evalu6
de un grupo de personas conformadas por 112 integrantes de los cuales fueron
trabajadores que ocupan funciones administrativas en instituciones del Estado. Es
resultado que se obtuvo fue que el ambiente donde labora el personal
administrativo se ve influenciado por lideres que ejercen su autoridad, que
presionan al trabajador y los hace participes en el desarrollo de las labores. Se llego
ala conclusion, que cuando los trabajadores son participes en las decisiones y son
libres de ejercer opiniones, siente que son importantes en la organizacién y es por

ello que ejecutan de manera eficiente las labores que le son designados.

Amador et al. (2018) plantearon como objetivo, reconocer los efectos que se

presentan debido al uso del teléfono movil, con el desempefio laboral que se



percibe relacionado con la salud del trabajador. El estudio fue a través de una
encuesta a todo el personal, relacionada al uso del teléfono movil, empleando
ciertos items tales como: actividades laborales, horas de trabajo. Se obtuvo como
resultado, que de una muestra de 117 trabajadores, que el mayor porcentaje
arrojaron que el uso del teléfono mévil es necesario para la comunicacion con el
personal, localizar documentos y contacto con los proveedores, sin embargo esto
se asocia de manera negativa con el factor de productividad, fisico y mental. Se
concluyo que uso desmedido del teléfono maovil se relaciona de manera negativa al

desarrollo del personal que trabaja en la institucion.

Alzaydi et al. (2018) abordaron como objetivo, brindar a las personas que realizan
trabajo de investigacion una exposicién genérica, relacionado con la complacencia
y la asistencia con un enfoque hacia los usuarios. El estudio se baso a través de un
analisis minucioso de la literatura. Como resultado, se obtuvo que, la asistencia
hacia los usuarios, es engorroso, debido a la percepcién de los mismos, ya que en
el proceso de brindar una atencién pueden ocurrir una deficiencia que implique que
los usuarios perciban una mala atencion. En conclusién, es importante buscar
meétodos y/o procedimientos nuevos, que permitan mejorar la asistencia hacia los

usuarios, de tal modo genere mayor captacion y fidelidad de los mismos.

Vera et al. (2018) mencionaron como objetivo, mencionar acerca de la percepcion
de complacencia que presentan algunos usuarios, analizando los procedimientos
gue se realizan a un usuario que se atiende en una clinica. Su estudio fue. A través
de un cuestionario, con la finalidad de cuantificar la percepcion de los usuarios y su
posterior satisfaccion, a través de un grupo de 600 personas. Se obtuvo como
resultado, que tanto el servicio de medicina como el area de que entregan los
medicamentos, presentan un impacto positivo hacia los usuarios, a diferencia de
los servicios de enfermeria; farmacia y recepcion, que arrojaron resultados
negativos. Se concluyd, que luego de haber identificado los servicios que
presentan indices negativos significativos, se procede a mejorar para lograr una

mejor satisfaccion hacia los usuarios.



Jara et al. (2018) plantearon como objetivo, establecer el resultado en cuanto a la
gestion del personal, en relacion con la productividad de la gestion estatal y el
desarrollo de las labores de los servidores de presenta el Ministerio de Salud. La
metodologia fue, con método hipotético deductivo y de disefio experimental de corte
transversal. El resultado fue, de acuerdo a la encuesta realizada, que la gerencia
del personal es correcto para la productividad de la gestion y mejora del desempefio
del servidor. Se concluyo que la gestion del personal es apropiado relacionado con
la productividad y el trabajo que desarrolla, el servidor en el area de administracion

del Ministerio de Salud.

Farifio et al. (2018) formularon como objetivo, establecer la percepcion de la
atencion hacia los usuarios referente a las unidades operativas de atencion primaria
de salud en la ciudad milagro. La metodologia se baso en un enfoque cuantitativo,
no experimental de rasgo transversal. Como resultado se obtuvo que en relacién a
la muestra de 384 usuarios, el 77 % se encuentra complaciente con el equipo e
infraestructura y el 33% considera que los muebles y enseres tales como la camilla
cumplen con sus atenciones. Se concluyo, que la informacion principal de obtuvo
de las dimensiones propuestas por modelo SERVQUAL, relacionadas con la

complacencia de las personas y la calidad de atencion brindada.

Pérez et al. (2018) plantearon como objetivo, evaluar la apreciacion referente a la
calidad de servicio brindada en un hospital asistencial. La metodologia empleada
fue de estudio transversal, ejecutado por usuarios que acudieron en los meses de
marzo y abril, aplicandose en enfoque sigma. Como resultado a partir de una
muestra de 220 pacientes, el 50% de los pacientes presentaron bajas dimensiones
en relacion del enfoque sigma. Los pacientes relacionaron la calidad de asistencia
con la empatia. En conclusion, los pacientes manifiestan una mala calidad de
atencion lo cual genera mejorar los procedimientos y proporcionar politicas para

optimizar la atencion.

Torres et al. (2018) abordaron como objetivo, medir la manera de valoracion a
través de tres tipos de personas que fueron atendidos en un hospital estatal chileno.

La metodologia empleada se realizd6, mediante una encuesta de tipo aleatorio



realizado a las personas que fueron asistidas. El resultado obtenido fue, que las
personas mayores de 40 afios se sintieron mas satisfechos en cuanto a la atencion
recibida, a diferencia de las personas de 20 afios y menores de 40 que percibieron
menor calidad en la asistencia recibida. Se concluyd, que la empatia, los servicios
brindados, la accesibilidad y la paciencia hacia los pacientes generan mayor
valoracion por parte de los usuarios que acuden al hospital de Estado chileno.

Kanyangarara et al. (2017) abordaron como objetivo, evaluar la importancia del
servicio en varias instancias de la atencién, en mujeres gestantes, en un
establecimiento perteneciente al continente de Africa. El estudio se realiz6 a través
de un cuestionario de 20 valoraciones de establecimientos de salud, relacionados
a la atencion en gestantes. El resultado fue positivo, en cuanto a la asistencia de
enfermedades de hipertension y sifilis en mujeres gestantes. En conclusion, es
importante presentar peribdicamente evaluaciones acerca de los procedimientos a

mujeres gestantes, con la finalidad de mejorar los servicios brindados.

Sadeh (2017) plante6 como objetivo, explicar el modo que las personas pueden
generar complacencia y fidelidad a los usuarios, a través de una atencion mas
personalizada. El estudio se realizd, a través de varias dimensiones, bases de
Europa y el modelo SERVQUAL, relacionadas a la calidad de servicio. El resultado
mostro una visién panoramica en relacion, de incrementar el grado de satisfaccion
de y fidelidad de los usuarios. Se concluyd, que las atenciones mientras mas
personalizadas y de calidad se manifiestan, generardn mayor indice de

complacencia hacia los usuarios, mejorando la fidelidad de los mismos.

De igual manera se consideraron los antecedentes nacionales a LLuncor et al.
(2021) mencionaron como objetivo analizar las habilidades que presentan los
trabajadores como elemento, para generar mayor productividad en las diferentes
organizaciones. Utilizaron como metodologia descriptiva, de corte transversal, de
enfoque de manera cuantitativo y con un disefio no experimental. El resultado fue,
en relacion a influencia de la jefatura con la motivacion que presentan los
servidores, arrojan un resultado positivo, el cual es importante para el desarrollo de

altos cargos de distintas organizaciones. Se concluyé, es fundamental propiciar



evaluaciones periddicas a los servidores con el propésito de mejorar las debilidades
gue presentan y repotenciar las capacidades que poseen.

Paredes (2020) abord6 como objetivo, establecer el grado de analogia que
presenta la calidad en cuanto a la asistencia brindada a las personas, con la
percepcion de los mismos. Emple6 como metodologia de estudio no experimental
descriptivo, transversal y correlacional. Logré como resultado de una muestra de
148 personas mayores edad, que asisten al establecimiento, que la fidelizacion,
empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad guardan importante relacion con la
apreciacion del usuario. Se concluyé, que la percepcién que perciben las personas
sobre a la atencion brindada se conecta de manera directa, con la manera como se

asiste a los mismos.

Pilco (2020) mencion6é como obijetivo, analizar la relacién que se presenta sobre la
apreciacion que presentan los usuarios, que acuden al consultorio de ginecologia
por una consulta y/o tratamiento. El estudio fue, transversal, no experimental y
descriptivo, a través de un cuestionario que se realizaron a 50 pacientes que
acudieron al consultorio. Siendo el resultado, en cuanto a la percepcion de la
infraestructura y muebles un 60% consideraron como media y un 40% como alto,
en cuanto a la relacion con la satisfaccion el resultado fue de 50% como buena. Se
concluyd, que la mayor parte de pacientes que acuden al servicio de ginecologia
presentan un nivel de apreciacion regular en cuanto a la asistencia y el entorno que

les ofrece el hospital.

Delgado et al. (2020) mencionaron como objetivo, determinar el vinculo con
respecto a la tensién que presentan los trabajadores, con el desempefio que
desarrollan en una ciudad de la provincia de Trujillo. Se empleé como metodologia,
no experimental, de estudio correlacional, a través de un enfoque mixto. Se obtuvo
como resultado, a partir de 98 trabajadores, que el mayor porcentaje de
colaboradores presenta un alto indice de tension, del cual arroja como desempefio
en la jornada laboral, de manera regular. En conclusion, el vinculo entre la tension

gue presentan los trabajadores y el desempefio que realizan en la jornada laboral,



presenta una relacion negativa, el cual debe de ser evaluada para su posterior

mejoramiento.

Febres et al. (2020) plantearon como objetivo determinar la percepcion de las
personas, relacionado con la complacencia y el grado de asistencia en salud, en el
area de medicina, de un hospital perteneciente a la provincia de Junin. La
metodologia empleada, fue de estudio observacional, descriptivo y de corte
transversal, de un grupo de 292 usuarios que acuden al hospital, del cual se
cuantifico mediante el modelo SERVQUAL. El resultado obtenido fue de regular
porcentaje en relacion a la atencion empatica de los trabajadores y a la seguridad
del hospital. Asimismo, se identific6 un porcentaje de usuarios que presentan
insatisfaccion con respecto a la infraestructura del hospital. Se concluyd, que debe
aplicar un programa de capacitacién en cuando a la mejora de la atencion, con la

finalidad de generar mayor indice de satisfaccion a los usuarios.

Hernandez et al. (2019) propusieron como objetivo, examinar el valor de
apreciacion de las personas, con respecto a la asistencia recibida por parte de los
establecimientos de salud del MINSA. La metodologia empleada, fue un estudio
analitico con corte transversal, con informacion proveniente de la encuesta a nivel
nacional de hogares del Perd. Dio como resultado, de un total de 14,260 usuarios
adultos, el 74.3% consideraron una apreciacion de buena o muy buena. En
conclusién, cuatro de cada seis personas que concurren a los diversos centros de
salud del MINSA consideran que la atencién brindada es buena, sin embargo,
existe una cantidad minima de la poblacion que considera que presenta una mala

atencion.

Apaéstegui (2019) formulé6 como objetivo, determinar la analogia entre la
percepcion de los usuarios y la calidad de asistencia de los mismos, en el servicio
de Gineco obstetricia. Con metodologia de disefio cuantitativo, de nivel correccional
y de observacion vy de estudio transversal. Se aplico el modelo SERVQUAL y
posterior una encuesta. El resultado de acuerdo a una muestra de 68 pacientes
responde, que presenta una relacién sustancial con respecto a la calidad de

asistencia y la percepcion que reciben los usuarios. Se concluyd, que el mayor
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porcentaje (30%) del resultado corresponde a una mala atencion y el menor
porcentaje (12%), considera una excelente atencion.

Panduro et al. (2019) plantearon como objetivo encontrar el vinculo con respecto al
desarrollo en el trabajo en una universidad del sector privado de la ciudad de
Pucallpa. La metodologia que emplearon fue un disefio descriptivo- correlacional,
el cual presento como muestra a 32 personas que laboran en la parte
administrativa. El resultado de acuerdo a la encuesta realizada a los trabajadores,
manifestaron, que existe una relacion estrecha entre la asistencia a los usuarios
con la planificacién en el desarrollo del &rea administrativa. En conclusion, existe
una relacion estrecha entre el desarrollo de la jornada laboral y gestion en el area

administrativa de la universidad perteneciente a la ciudad de Pucallpa.

Luego de haber examinado los antecedentes investigativos, formulamos el marco

conceptual, el cual nos aportara las ideas fuerzas como sustentos epistemoldgicos:

Envergadura en la calidad de servicio: El complacer las necesidades que
manifiesta la poblacion, es uno de los objetivos que presentan todas las
organizaciones en la mayoria de paises de américa latina, puesto que, es en
algunas ocasiones complicado, estar siempre a la disposicion de otros. No
obstante, existen procedimientos que permiten poder conocer las inquietudes e
interrogantes que manifiestan la sociedad. Existen instrumentos tales como las
encuestas que nos permite saber las dudas y opiniones que presentan los usuarios,
de los cuales, permitirA mejorar aquellas falencias en los que se esta ejecutando.
La calidad de servicio se relaciona de manera directa con la satisfaccion de los
usuarios, el cual no solo debe presentarse a través de la infraestructura de la
institucién, sino en el manejo de las funciones de sus trabajadores, los cuales deben
ser debidamente capacitados para solucionar problemas, segun el servicio en el
cual laboran. (Samadara, 2020, p.1). Son considerados como instrumentos
esenciales para poder satisfacer las perspectivas por parte de los usuarios, la
gerencia y la valoracion de calidad, esto se puede llegar a realizar, siempre y
cuando las expectivas y las percepciones de los usuarios muestren compatibilidad.
(Fatima et al., 2017, p.1)
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Procedimiento organizacional: La manera de como se desarrollan las funciones
en una organizacion, van de la mano con un manual de procedimientos que les son
entregados a los trabajadores al inicio de sus funciones, el cual va detallado la
manera de cémo deben realizar sus funciones, en el cual no todo el personal
cumple con cabalidad, es por ello; que de aparecen procedimientos que no van
acorde a la institucion. En este caso se debe considerar un control continuo para el
cumplimiento del procedimiento adecuado. Asimismo la presencia del trabajo en
equipo genera una oOptica positiva a los usuarios, debido a que el apoyo mutuo, va
a originar que el personal del servicio resuelva las dudas que puedan aparecer por
algun procedimiento, y esto va a ocasionar a la dptica de los usuarios que su labor
sera efectuado de manera eficiente, generando un mayor grado de confianza.
(Ogbonnaya, et al. 2018, p.1)

Correlacion entre desempefio y calidad laboral: si hablamos de desempefio
hacemos mencién a la manera de cédmo se ejecuta determinada funcion ya sea de
manera eficiente o de modo irresponsables, es ahi donde las instituciones deben
de capacitar y motivar al personal para que realice de manera eficiente las tareas
asignadas. En cuanto a la calidad laboral, hace referencia a la satisfaccién que
recibe el usuario ante un servicio brindado, el cual cumple con satisfacer sus
necesidades y expectativas. Si se relaciona el desempefio con la calidad laboral se
lograra satisfacer tanto a los usuarios como a las instituciones. Cuando nos
referimos a una gestion de calidad, va a precisar una transformacion de la cultura
en la organizacion, reestructurando procedimientos, parametros, que nos dirijan a
generar una atencion de mayor calidad, si bien es cierto, la percepcion de los
usuarios es complicado, ya que, la primera instancia definira la asistencia recibida.
Asi también, el recurso humano, alcanza importancia sobre la atencion brindada y
la calidad de como se estd desarrollando. (Clausen, et al. 2019, p.1). Cuando
hablamos de desemperio laboral, nos referimos a la satisfaccion que presenta el
personal en el entorno donde ejerce sus labores, ya que al presentar comodidad y
seguridad, podra llevar a cabo con eficiencia las tareas encomendadas, generando

mayor rendimiento que sera beneficiado por los usuarios. (Chiou, et al., 2020, p.1)
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Ausentismo de empatia: la empatia se asemeja a la manera de asimilar y
compartir los sentimientos, como si fuese uno mismo, es ponerte en la situacion de
la otra persona y apreciar lo que el sienten los demas. Es importante identificar si
en la organizacion presenta carencia de la empatia, de ser asi, buscar la manera
de sensibilizar al personal, de tal manera, que identifique las necesidades del
publico con el fin de optimizar sus labores, Por ello estudios demuestran que una
atencion que involucra la empatia, optimiza los resultados hacia los usuarios,
mejorando la comunicacion y satisfaccion. (Howick, et al., 2018, p.1). En este
contexto, Depow et al. (2021), nos dice que “La empatia, nos proporciona el poder
comunicarnos con otras personas, de una manera mas armonica, desde su manera
de ver las cosas, sintiendo lo que las personas nos manifiestan”. La empatia es
considerada una virtud que poseen las personas, de los cuales algunos consideran
que es agotador ser empéatico en todo momento, ya que el sentir lo que la otra
persona siente, es en ocasiones agotador, es por ello que existen personas que
prefieren no ser empaticos o serlos en ciertas circunstancias. (Cameron, et al.,
2019, p.1).

Valoracion en la asistencia de la salud publica: La atencidn que brinda el Sector
Publico, en las diversas instituciones, ha ido debilitando ya sea por la falta de
organizacién, compromiso y motivacion. Esto conlleva que los tramites
administrativos sean mas lento, que las atenciones sean menos cordiales y que las
soluciones sean minimas. Es por ello que la gran parte de la poblacion opta por
acudir a instituciones privadas para agilizar sus necesidades y buscar las
soluciones de manera mas oportuna. La asistencia brindada por las instituciones
publicas, contribuye a la finalidad de lograr los objetivos planteados, ya que es poco
probable que los usuarios que presentes insatisfaccion en las atenciones recibidas
quieran apoyar al financiamiento de la asistencia publica. Si bien es cierto personas
de distintos niveles economicos acuden también a servicio publicos, debido a los
motivos que se puedan suscitar, de tal modo es importante poner énfasis a la
calidad de atencion brindada por parte de las instituciones de salud publica.
(Akachi, et al., 2017, p.1). La valoracion que presentan los usuarios en relacion a la
calidad de atencion, es considerada como uno de los indicadores de importancia,

para calificar un trabajo de calidad, la calidad de atencion es cuantificada, de
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acuerdo a la perspectiva que brinda el usuario, por el servicio brindado.
(Abrahamsem et al., 2018, p.1)

Satisfaccion de usuarios en las entidades de salud estatal: la percepcion que
presentan las personas que asisten a los diversos centros de salud del sector
publico, en la mayoria de casos es de manera negativa, ya sea el trato del personal,
el tiempo de demora, la falta de especialistas, con todo lo mencionado, ocasiona
irritabilidad al usuario que conlleva a una insatisfaccion. En este caso es necesario
identificar los puntos claves que esta generando esta molestia a los usuarios con el
fin de buscar alternativas de soluciones lo mas pronto posible. Es importante
presentar un interés afectivo, por parte de los trabajadores hacia los usuarios, con
el fin que se sientan involucrados con la institucion. (Semachew, et al., 2019, p.1).
Asimismo, el nivel de valoracion de los usuarios, es considerado para el efecto de
la organizacion de mayor envergadura, el cual es requerido para evaluar la calidad
de atencion brindada, si bien es cierto, la calidad de las atenciones se ha convertido
una dificultad a nivel mundial, ocasionando que las instituciones, dirijan sus

atenciones ante este problema. (Asamrew, et al. 2020, p.1)

Calidad en la salud: Cuando mencionamos la palabra calidad, hacemos énfasis
en el desarrollo de la atencién de las personas desde que ingresan a la institucion
para satisfacer sus necesidades, hasta la salida y/o finalizacion del establecimiento
de salud. Esto implica que la Optica que presenta la poblacién sea positiva,
generando complacencia. La calidad en salud, es relacionada entre la interrelacion
del personal que atiende en el establecimiento de salud y los usuarios que acuden
por una cita médica. (Hanefeld et al. 2017, p.1). La calidad de atencién brindada en
el sector salud, es considerada de importancia, puesto que, presenta un efecto
positivo, que beneficia tanto a la sociedad como a la economia, en conjunto.
Asimismo, la calidad en las atenciones, es considerada, como primer escalén, para
el desarrollo positivo de la gestion hospitalaria, por lo tanto es considerado de
interés. (Rezaei et al., 2018, p.1)

Luego de haber investigado los antecedentes para la reflexion y haber sustraido las
ideas fuerzas que serviran para la epistemologia, pasaremos a la metodologia que

nos ayudara para la investigacion.

14



I.METODOLOGIA

En este capitulo, se desarrollaron items, de gran importancia para llevar a cabo el
desarrollo de presente trabajo de investigacion, tales como el tipo y disefio;
variables; poblacién y muestra; técnica de recoleccion de datos; procedimiento;

método de analisis y aspectos éticos.

3.1 Tipo y disefio de investigacion.

La exploracion cientifica, es una actividad enfocada a solucionar problemas. El
objetivo reside en encontrar las respuestas a interrogantes mediante métodos
cientificos. Asimismo responde ante los inconvenientes que se presentan en la vida
a diario, a partir de métodos claros y sisteméaticos que permite formar hipétesis para
la solucion de dificultades. (Rodriguez 2014, P.13)

El tipo de investigacion utilizado, fue de tipo basico, ya que, no existe manipulacion
de las variables, con un enfoque cuantitativo, de estudio explicativo - correlacional,
lo primero porque se realizé un analisis que permitio responder las causas y efectos
mis variables y lo segundo, debido a que, permitié conocer la relacion entre mis dos

variables, el comportamiento que presente una variable con respecto a la otra.

El disefio de investigacion, fue no experimental - transversal, debido a que, se
empled la informacion ya obtenida, con el propdsito de analizar el impacto de

relaciéon de ambas variables.

3.2 Variables y operacionalizacion.
Variable N° 1: Desempefio Laboral
Variable N° 2: Calidad de Servicio

3.3 Poblacion y muestra.

Para Ventura (2017), lo conceptualizé como: “un agregado de componentes que

presentan ciertas particularidades que se pretende estudiar”. (p.1).
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Asimismo, Serrano (2017), define a la poblacién como:” la union del total de Los
elementos, que van a ser objeto de investigacion, el cual es agrupado por individuos

que guardan ciertas caracteristicas semejantes”. (p.1).

Tuvimos como poblacion a 20 trabajadores que laboran y apoyan en el servicio de

admision en el establecimiento de salud ya sea en el turno mafiana o turno tarde.

Variable cuantitativa y Poblacion Finita

l

| Z& 82N
. — 2
e2(N—1)+2Z35 862N
2
Donde:
N : | Tamaio poblacional.
02: | Varianza poblacional (o también manejar el
estimador de la varianza S2)
e : | Error de la tolerancia (Error maximo tolerado en la
estimacion del parametro)
Za2 ;| Valor de distribucion normal, para un nivel de
confianza de (1 - a).
Valores:
= 20
62=S2= 14.30
a= 0.05
Zai2 = 1.96
= 3.00
n= 16

Tamafio de muestra |

La muestra obtenida segun la formula, fue de 16 trabajadores en el servicio de

admisién del establecimiento de salud.
Por otro lado, para Hérnandez (2019), define a la muestra como: “subgrupos de un

conjunto de elementos, también pueden ser considerados las partes mas

representativas de la poblacion” (p.1)
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Tabla N°1

NUumero de citas otorgadas por turnos.

e e el I == N

medicina 8 8
obstetricia 8 8
dental 4 4
nutricion 8 8
psicologia 5 5
cred 10 10
inmunizaciones 5 5
total 48 48
Fuente: Elaboracion propia.
Z& 8%N
— 2

T n= e2(N—1)+2Z3 82N|

=

N : | Tamafo poblacional.

02: | Varianza poblacional
estimador de la varianza S2)

e : | Error de tolerancia (Error maximo tolerado en la
estimacion del parametro)

Za2 ;| Valor de la distribucion normal, para un nivel de
confianza de (1 - a).

Donde:
Valores:
62=S2=
a =
ZLal2=
e=
n=

96
14.30
0.05
1.96
3.00

46

Tamafio de muestra ‘

(o también manejar

16
16
8
16
10
20
10
96

La muestra obtenida segun la formula, fue de 46 personas que asisten al servicio

de admision ya sea por una cita médica o tramites administrativos en el

establecimiento de salud.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizd en el trabajo de investigacion, fue la encuesta a los
trabajadores que laboran en el servicio de admisién, a través de una muestra de 16
trabajadores. Asimismo a 46 usuarios que asisten al centro de salud. Paramo et al
(2017), mencionaron que: “El empleo de las técnicas, ya sea el disefo, la
interpretacion o la forma en cédmo se maneje, va a depender de la posicién de

epistemologica que adopte el investigador”. (p.11)

El instrumento que se emple6 fue el cuestionario, del cual se obtuvo la informacion
acerca de las variables planteadas, el cual fue estructurado con 18 items referentes
al desempefio laboral y 23 items referentes a la calidad de servicio, en ambos casos
presentando preguntas cerradas, lo cual nos sirvié para recaudar la informacion
gue solicitamos para la realizacion del presente trabajo de investigacion. Paramo
et al (2017), plantearon que: “El manejo del cuestionario, no los asocia para poder
encontrar la verdad necesaria, sino puede ser elaborado para orientar la postura de
la investigacion que se va a desarrollar”. (p.11)

Luego de obtener la informacion se procesé en formato Excel, para luego ser

analizados en los datos estadisticos SPSS v25.

Validez y confiabilidad del instrumento:
Para la validacion de las variables de desempefio laboral y calidad de atencion, la

evaluacion se realiz6 a través de tres expertos metodoldgicos.

Confiabilidad:
Para establecer el grado de confiabilidad se utilizé la variacion del coeficiente Alfa
de Cronbach, que se determina entre 0 y 1 en ese orden. Si el resultado se acerca

a 1 entonces mayor sera el grado de confiabilidad.

3.5 Procedimientos.
El procedimiento empleado en el trabajo de investigacion, demando un proceso de
analisis de la situacion real, a través, de la recoleccion de informacién. En base a

ello se continud a validar el cuestionario por especialistas. Para la ejecuciéon del
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cuestionario se dispuso a través del cuestionario de Google form, con una breve
explicacion y modo de completar el cuestionario. El cual fue enviado a través del

aplicativo de whatsapp.

3.6 Método de anélisis de datos.
El analisis estadistico fue a través de SPSS v25, con Rho Spearman, puesto que
se contaron con datos ordinales y numéricos, para lograr obtener, cuadros y

estadisticas y poder establecer la relacion entre las variables.

3.7 Aspectos éticos.

La ética es un concepto muy dialogado, con muchas ideas diferentes, el cual se
sujeta al entorno de cada sociedad, el comportamiento de una persona ética se
constituye desde el hogar, a través los conocimientos y con la profesion, suelen
aumentar. La ética en la investigacion es importante, puesto que o afecta a la
sociedad sino de lo contrario ayuda para el crecimiento del mismo. La ética debe
ser considerada por los investigadores y ser correctamente citada en las
referencias. (Salazar et al. 2018). Asimismo, la ética, en el trabajo de investigacion,
es considerada de gran importancia para hallazgos en los estudios de formalidad,
la propagacion de nuevos aportes y las probables implicancias que se puedan
encontrar en la realizacion del trabajo de investigacion. (Constance, 2018, p.1). En
este caso, se considerd la confiabilidad, debido a que la indagacién adquirida es de
uso exclusivo para el presente trabajo de investigacion. Asimismo las ideas y
conceptos de los autores han sido correctamente citados de acuerdo a la norma
APA, a fin de evitar cualquier indicio de plagio.

La finalidad del trabajo de investigacion fue de brindar un aporte académico, de
ninguna manera dafar la imagen de la institucion, por el contrario, se procurd
proponer una solucién a la problematica que viene pasando el establecimiento de
salud, en relacion al desempefio laboral y la calidad de servicio en el servicio de

admision.

Luego de haber desarrollado la Metodologia, con todo lo que implica,
continuaremos con el capitulo de los resultados del presente trabajo de

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Es este capitulo se obtuvo el Alfa de Cronbach, para calcular el grado de fiabilidad
de los instrumentos, a través de SPSS v25, con un breve andlisis. Luego Se inicio
con la descripcion de los resultados, en relacion al variable N°1, desempefio laboral
con sus respectivas dimensiones, mediante graficos obtenidos por SPSS v25, se
explicé a través de un breve comentario, segun a las opiniones que se recolectaron
a través del cuestionario, aplicado a los trabajadores y apoyo que laboran en el

servicio de admision del Centro de salud Fortaleza, en el distrito de Ate.

Grado de fiabilidad de los instrumentos de investigacion:

Tabla N°2

Estadistica de la Fiabilidad de la variable N°1: Desempefio Laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,808 18
Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

De acuerdo a la tabla N°2, se obtuvo como resultado, 0.808, el cual nos dice que el
instrumento presenta el 0.808 de confiabilidad, en relacion a los baremos de
confiabilidad, se puede decir, que presenta buena confiabilidad el instrumento de

investigacion, por lo tanto puede ser aplicado.
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Tabla N°3

Estadistica de la Fiabilidad de la variable N°2: Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,994 23
Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25

En relacion a la tabla N°3, se encontré como resultado, 0.994, esto quiere decir que
el instrumento de investigacion, presento un 0.994 de confiabilidad, y en relacion a
los baremos de confiabilidad, se puede afirmar que presenta alta confiabilidad el

instrumento, por lo tanto puede ser aplicado.

Tabla N°4

Tabla de frecuencia de la Variable N°1: Desempefio Laboral

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 37,5 37,5 37,5
Casi nunca 4 25,0 25,0 62,5
A veces 5 31,3 31,3 93,8
Casi siempre 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

En relacién a la tabla N°4, los resultados reflejaron que el 37.5%, que equivalen a
6 trabajadores, mencionaron que no se refleja un desempefio laboral. El 31.3%,
que representaron a 5 encuestados manifestaron que a veces se refleja un
desempeiio laboral. ElI 25%, equivalente colaboradores, refirieron que casi nunca
se refleja un desempefio laboral y por ultimo, el 6.3%, que corresponde a 1

trabajador, dijo que casi siempre se refleja un desempefio laboral.
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Tabla N°5
Apreciacion de los trabajadores sobre Factores Individuales.

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 6 37,5 37,5 37,5
Casi nunca 4 25,0 25,0 62,5
A veces 5 31,3 31,3 93,8
Casi siempre 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

De acuerdo a la tabla N°5, se apreciaron los resultados, siendo el 37.5% que

represent6 a 6 trabajadores, mencionaron que no presentan factores individuales

positivos. El 31.3%, que equivale a 5 colaboradores encuestados indicaron que a

veces los factores individuales son positivos. EI 25% representado por 25

encuestados, refirieron que casi nunca los factores individuales son positivos y

Finalmente, con un 6.3%, equivalente a 1 trabajador, revel6 que casi siempre los

factores individuales son positivos.

Tabla N°6

Apreciacion de los trabajadores sobre el Lugar de Trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 2 12,5 12,5 12,5
A veces 11 68,8 68,8 81,3
Casi siempre 3 18,8 18,8 100,0
Total 16 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

En relacion a la tabla N°6, se observaron los resultados, siendo el 68.8%, que

equivale a 11 trabajadores, refirieron que a veces el lugar de trabajo es adecuado.

El 18.8%, que representd a 3 colaboradores, mencionaron que casi siempre el lugar

de trabajo es adecuado y por ultimo, el 12.5%, representado por 2 encuestados,

dijeron que casi nunca el lugar de trabajo es adecuado
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Tabla N°7
Apreciacién de los trabajadores sobre el Contenido de Trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 2 12,5 12,5 12,5
A veces 8 50,0 50,0 62,5
Casi siempre 5 31,3 31,3 93,8
Siempre 1 6,3 6,3 100,0
Total 16 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

Segun la tabla N°7, se obtuvieron los siguientes resultados, siendo el 50%, que
represento a 8 colaboradores, mencionaron que a veces el contenido de trabajo es
apropiado. El 31.3%, que equivale a 5 trabajadores, revelaron que casi siempre el
contenido de trabajo es apropiado. El 12.5%, equivalente a 2 trabajadores,
refirieron que casi hunca el contenido de trabajo es apropiado y finalmente el 6.3%,
que representdé a 1 trabajador, dijo que siempre el contenido del trabajo es

apropiado.

Tabla N°8

Apreciacion de los trabajadores sobre los Contextos especificos y de Cultura.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 8 50,0 50,0 50,0
A veces 8 50,0 50,0 100,0
Total 16 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

De acuerdo a la tabla N°8, se encontraron los resultados, el 50% que representé a
8 encuestados, mencionaron que casi nunca los contextos especificos y de cultura
son convenientes. Asimismo el 50% restante, que correspondieron a 8
trabajadores, dijeron que a veces los contextos especificos y de cultura son

convenientes.
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Asimismo en relacién a la variable N°2, Calidad de Servicio, se realizé la descripcion
de la variable y de sus dimensiones, a través de SPSS v25, se manifesto a traves
de una breve observacion, de acuerdo a los resultados de las encuestas desarrollas
por los usuarios que acuden al Establecimiento de salud Fortaleza, ubicado en el
distrito de Ate.

Tabla N°9

Tabla de frecuencia de la Variable N°2: Calidad de Servicio

. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 16 34,8 34,8 34,8
A veces 28 60,9 60,9 95,7
Casi siempre 2 43 43 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

En relacion a la tabla N°9, se hallaron los resultados, siendo el 60.9%, representado
por 28 usuarios, revelaron que a veces la calidad de servicio es adecuado. El
34.8%, equivalente a 16 usuarios, mencionaron que casi nunca la calidad de
servicio es adecuado y finalmente, el 4.3%, dijeron que casi siempre la calidad de

servicio es adecuado.

Tabla N°10

Percepcién de los usuarios en relacién a Tangibilidad.

: _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 16 34,8 34,8 34,8
A veces 28 60,9 60,9 95,7
Casi nunca 2 43 43 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

De acuerdo a la tabla N°10, se encontraron los resultados, el 60.9% que equivale a
28 usuarios, refirieron que a veces la Tangibilidad es apropiada. El 34.8%, que
representd a 16 encuestados, mencionaron que casi nunca la Tangibilidad es
apropiaday por ultimo, el 4.3%, equivalente a 2 usuarios revelaron que casi siempre

la Tangibilidad es apropiada.
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Tabla N°11

Percepcion de los usuarios en relacién a Fiabilidad.

. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 2,2 2,2 2,2
Casi nunca 16 34,8 34,8 37,0
A veces 29 63,0 63,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

Segun la tabla N°11, se encontraron los resultados, el 63% que representaron a 29
encuestados, refirieron que a veces la fiabilidad es adecuada. El 34.8%, que
equivale a 16 personas, mencionaron que casi nunca la fiabilidad es adecuada y
para finalizar, el 2.2%, que representé a 1 usuario, dijo que no se presentd una

fiabilidad adecuada.

Tabla N°12

Percepcion de los usuarios en relacion a la Capacidad de Respuesta.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 16 34,8 34,8 34,8
A veces 29 63,0 63,0 97,8
Casi siempre 1 2,2 2,2 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

De acuerdo a la tabla N°12, se hallaron los resultados, siendo el 63%, equivalente
a 29 encuestados, dijeron que a veces la capacidad de respuesta es apropiada. El
34.8%, que representd a 16 personas, refirieron que casi nunca la capacidad de
respuesta es apropiada y finalmente, el 2.2%, equivalente a 1 encuestado, reveld
gue casi siempre la capacidad de respuesta es apropiada.
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Tabla N°13

Percepcion de los usuarios en relacion a la Seguridad.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 19 41,3 41,3 41,3
A veces 27 58,7 58,7 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

En relacién a la tabla N°13, se determinaron los resultados, el 58.7%, equivalente
a 27 usuarios, refirieron que a veces la seguridad es conveniente y el resto con
41.3%, que representd a 19 encuestados, mencionaron que casi nunca la

seguridad es conveniente.

Tabla N°14

Percepcioén de los usuarios en relacion a la Empatia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi nunca 17 37,0 37,0 37,0
A veces 29 63,0 63,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25.

Segun la tabla N°14, se hallaron los resultados, el 63%, representado por 29
usuarios, refirieron que a veces la empatia es adecuada y el 37%, equivalente a 17

encuestados, revelaron que a veces la empatia es adecuada.
A continuacion se procedera a desarrollar la contratacion de la hipotesis general, y

especificas, a través de Rho Spearman, para calcular el grado del nivel de relacion

gue presentan las variables.
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Contrastacion de la hipétesis General.

Hi: Existe relacion entre el desempeiio laboral y la calidad de servicio, en el area

de admision del centro de salud fortaleza.

HO: No Existe relacion entre el desempefio laboral y la calidad de servicio, en el

area de admision del centro de salud fortaleza.

Si p-Valor < 0.05 se acepta la Hi y se rechaza la HO. Si p-Valor > 0.05 se rechaza

la Hi y se acepta la HO.

Tabla N°15

Correlaciones de la V1: Desempefio Laboral y V2: Calidad de Servicio

Correlaciones

Desemperio Calidad de
Laboral Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,353
Desempefio Laboral Sig. (bilateral) ,0.21
N 16 16
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,353 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,0.21
N 16 16

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25

Debido a que el coeficiente Rho de Spearman es igual a 0,353 y segun al baremo

de estimacion de la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva

moderada, ademas el nivel de significancia es menor a 0.05, esto nos muestra que

si existe relacién entre las variables. Podemos concluir que un correcto desempefio

que se brinda en el servicio de salud a los usuarios de manera humana y fraterna

ayudara que la gestidon publica sea mas fiable y eficaz, el cual pueda responder a

las necesidades del pueblo.
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Tabla N°16

Correlaciones de la Dimension Contenido del Trabajo y la V2: Calidad de Servicio

Correlaciones

Contenido Calidad de
del Trabajo Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,293
Contenido del
) Sig. (bilateral) . ,048
Trabajo
N 46 46
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,293 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,048
N 46 46

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25

Segun el resultado, el coeficiente Rho de Spearman es igual a 0,293 y segun al
baremo de estimacién de la correlacion de Spearman, existe una correlacion
positiva moderada, asimismo el nivel de significancia es menor a 0.05, esto nos
muestra que si existe relacion entre las variables de estudio. Concluimos que el
desarrollo de las funciones de calidad en el servicio de admision en el centro de

salud, brindara mayor valoracion por parte de los usuarios asistentes.

Tabla N°17

Correlaciones de la Dimensién Empatia y la VV2: Calidad de Servicio

Correlaciones

Calidad de
Empatia o
Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 434
Empatia Sig. (bilateral) . ,0.05

N 46 46

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 434 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,0.05
N 46 46

Fuente: Elaborado y procesado por SPSS v25

En este caso, el coeficiente Rho de Spearman es igual a 0,434, por lo tanto, existe
una correlacion positiva moderada, ademas el nivel de significancia es igual a 0.05,
esto nos muestra la existencia de relacién entre las variables. Concluimos que el
sensibilizar al personal de salud, generara mayor empatia y eficacia en sus labores,

generando mayor rendimiento y satisfaccion en los usuarios.
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V. DISCUSION

En este capitulo se presentaran los resultados en comparacibn con los
antecedentes de la investigacion, que fueron considerados, para el desarrollo del
presente trabajo de investigacion, segun los resultados que obtuvieron y los

fundamentos teoricos que fueron considerados.

En relacién a los resultados que fueron alcanzados en la investigacion, se acepta
la hipétesis del trabajo (H1). Por lo tanto se afirma la existencia de la relacion entre
el desempefio laboral y la calidad de servicio en el area de admision del centro de

salud fortaleza.

Estos resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, se
compara con los descubrimientos alcanzados por Suarez et al (2019), el cual
también concluyé a través de su estudio cuantitativo, la existencia entre las
variables desarrolladas en su estudio de investigacion. Sobre el cual afirmé que
existe una relacion sobre el grado de complacencia y la calidad de atencion que
reciben los usuarios, el cual se asemeja a Guadalupe et al. (2019), En su trabajo
de investigacién, asociado al grado de complacencia que perciben los usuarios,
resaltd que la problematica de la mala atencién, radica en la manera que se
desempeiia el personal, por tal motivo, los usuarios muestran su indiferencia sobre
la atenciones recibidas, esto nos muestra el grado de relacion que existe entre la
manera de como los trabajadores realizan sus funciones y el resultado del mismo.
Entonces comparando los resultados, asi también, Pérez et al. (2018), En su
investigacion, concluyo que el desarrollo de la empatia por parte de los trabajadores
es importante para generar mayor sensibilidad y confianza hacia los usuarios, ya
gue va a sentir que son escuchados y atendidos de una mejor manera, con esto
notamos que el presente trabajo se desarrolla de manera adecuada, ya que se

asemeja con trabajos desarrollados con anterioridad.
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En este contexto, referido al tema de investigacion del presente trabajo, los
resultados obtenidos sobre la relacién entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio, se asemejan al estudio desarrollado por Boada et al. (2019), a través de
su indagacion, sobre la apreciacion de la calidad de atencion percibida por los
usuarios, menciono sobre la importancia de implementar o reestructurar los
procedimientos que ejecuta el personal para la mejora de las atenciones, el cual se
relaciona con el trabajo realizado, ya que el correcto trabajo desarrollado por el
personal que labora en la institucion, generara mayor grado de confianza por parte
de los usuarios, decir a mayor eficiencia, mayor sera el grado de calidad recibida
por los usuarios. De la misma forma, Alzaydi et al. (2018), En su estudio realizado,
sobre la complacencia y la asistencia con un enfoque hacia los usuarios, se basoé
en un analisis enfocado a la percepcién minuciosa de los usuarios, debido a que,
un pequefio error en el procedimiento para la atencién brindada a los usuarios,
puede provocar que los mismos perciban una mala atencién en general, como
también, para Kanyangarara et al. (2017), que evalud la importancia de la asistencia
a los pacientes, a través del cuestionario que realiz6 de 20 valoraciones, llego a la
conclusién, sobre la importancia de la evaluacién periédica de los procedimientos
que se realizan en determinados servicios, con el fin de mejorar aquellos que se
estan desarrollando de manera equivocada. Asimismo, Delgado et al. (2020), en su
trabajo de investigacion, establecio la asociacion que presenta la tension del
personal con el desempefio laboral que generan, el cual obtuvo como resultado, a
partir de una muestra de 98 trabajadores, que el mayor porcentaje presenta un alto
indice de tension, ocasionando un desempefio regular con tendencia a la baja, por
ello es conveniente, establecer procedimientos que ayuden a mejorar esta tension
obtenida por los trabajadores que presenta una relacion negativa en la jornada
laboral y por ende una baja calidad de servicio. Por consiguiente, también guarda
relacion con el presente trabajo de investigacion, puesto que existe relacion entre
la atencidn realizada por parte del personal y la calidad de atencién recibida por

parte de los usuarios, que acuden a las instalaciones.
Por otro lado, la informacion obtenida por los trabajadores que laboran y

apoyan en el servicio de admision, demuestra la existencia de una gestion

administrativa de nivel regular, el cual debe se debe dar énfasis con respecto a las
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funciones realizadas en el turno programado y facilitar los medios para generar un
mejor rendimiento, esto se asemeja al trabajo realizado por Guerrero et al. (2019),
En su investigacion, a través de un muestreo no probabilistico evaluaron a los
trabajadores que laboran en la sede central y con preguntas segun la escala de
Likert, obtuvo como resultado, que a través de personas lideres, que laboran en el
mismo clima laboral, esto influye para que los trabajadores mejoren su rendimiento
y los hacen participes en las decisiones de la organizacion, libres para opinar y
sentirse comprometidos con la institucion. Asimismo, Jara et al. (2018), En su
investigacion, menciond que la gestion que se realiza al personal es fundamental
para el desarrollo de las tareas designadas, realizadas de manera eficiente,
generando mayor productividad y satisfaccién, hacia los usuarios que perciben esta
atencion, esto es asociado al trabajo de tesis, ya que el correcto desempefio laboral
por parte de los trabajadores, genera un impacto positivo, a la Optica de las

personas, generando mayor satisfaccion.

El presente trabajo de tesis, presenta autores que trabajaron temas similares
con anterioridad, los cuales mencionaron acerca de la relacion del trabajo que
realiza el personal de la institucién y la percepcion de los usuarios, en referencia a
la atencion brindada, tenemos a, Sadeh (2017), a través de su investigacion, en el
cual desarroll6 bases de Europa y del modelo SERVQUAL, que guardan relacion a
la calidad de servicio, obtuvo como resultado, que la asistencia realizada de manera
personalizada, genera mayor impacto en la percepcion recibida por parte de los
usuarios, el cual ocasiona mayor nivel de fidelidad y satisfaccién hacia la
organizacion, ello se asemeja a Torres et al. (2018), En su estudio, a través de una
encuesta realizada de manera aleatoria, a usuarios que fueron asistidos en un
centro de salud, obtuvo como resultado que la personas presentan mayor
importancia Optica al respeto, la cordialidad y disponibilidad el servicio que reciben
por parte de los trabajadores, como también Febres et al. (2020), en su estudio,
analizé, la percepcion que presentan los usuarios con el grado de valoracion en la
asistencia médica, a través de una muestra de 292 usuarios, concluyé que la
empatia que presentan los trabajadores el crucial para llevar a cabo sus labores de
manera eficiente, puesto que sensibilizan los procedimientos para llevarlos a cabo

de la mejor manera, ocasionando mayor bienestar a los pacientes, esto se asocia
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al presente trabajo de investigacion, puesto que las atenciones recibidas por parte

de los usuarios, generard mayor nivel de satisfaccion hacia la institucion.

Segun los resultados recaudados, nos permite resaltar la asociacion del
presente trabajo con otras investigaciones previas realizadas respecto a que el
desempefio de los trabajadores, generara mayor nivel de bienestar hacia los
usuarios. Asi tenemos el caso de Farifio et al. (2018), menciono en su estudio, que
las instalaciones, infraestructura, muebles y enseres que presentan los
establecimientos, también son evaluados por los usuarios que acuden para recibir
una atencion, de los cuales genera un nivel de satisfaccion al momento de acudir a
las instalaciones. Esto va de la mano con la gestion de la organizacion, el estar
pendiente todo aquello que genere bienestar y satisfaccion a los usuarios, se
relaciona con la manera de cdmo se esta llevando a cabo el desempefio de los
trabajadores en general. Esto nos permite resaltar la asociacion con el presente
trabajo, respecto a que el desempefio de los trabajadores, generara mayor nivel de

bienestar hacia los usuarios.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion, detecto la importancia en
considerar que los procedimientos desarrollados, de manera correcta, ocasionara
una Optica positiva por parte de los usuarios, el cual es parecido al trabajo de
investigacion de LLuncor et al. (2021), en su estudio, analizo, las capacidades que
demuestran los trabajadores al momento de ejecutar sus labores, y los errores
frecuentes que cometen, como indicador para generar un aumento en la
productividad, el cual dio como resultado que la motivacién y el correcto desempefio
de las tareas realizadas, arrojan resultados positivos a la institucién, por ello
concluyo la importancia de realizar evaluaciones de manera periddica para unificar
procedimientos y absolver dudas, hacia los trabajadores para brindar una atencion
de calidad hacia los usuarios que acuden a las instalaciones. Esto demuestra que
existe una relacion entre el desempefio que realizan los trabajadores y los
resultados que presentan al obtener una percepcidén positiva por parte de sus

clientes.
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Lo sefalado por el autor que se mencionara a continuacion, esta asociado
con el presente trabajo de investigacion, con respecto de la conexion que se
presenta sobre el trabajo que lleva a cabo el personal que labora en la institucion y
lo que esperan recibir los usuarios que acuden a la institucion. Paredes (2020), en
Su investigacion, a través de una muestra de 148 personas mayores de 18 afios,
establecid que la fidelizacion, empatia, capacidad de respuesta y la fiabilidad, son
considerados de importancia en la percepcion de los usuarios que acuden por una
asistencia, por tal motivo, concluydé que es sustancial que los trabajadores, se
enfoquen en mejorar aquellos aspectos de los cuales son considerados de
importancia para los usuarios, ya que de no cumplirse o desarrollarse, causara una

percepcion negativa hacia toda la organizacion.

Los autores que indicaran a continuacion, se asemejan al trabajo de tesis
desarrollada, que relaciona el desempefio laboral y la calidad de servicio. En
relacion a Pilco (2020), en su trabajo desarrollado, analiz6 la valoracion que
presentan los usuarios que acuden a un consultorio externo y a través de un
cuestionario realizado a 50 pacientes, dando como resultado la apreciacién que
60% en cuanto a los muebles y enseres y el resultado siguiente fue de 50% en
cuanto a la calidad de servicio recibida, del cual concluyé que es conveniente no
solo enfocarse a la infraestructura, muebles y enseres que presenta la institucion,
sino también a la calidad de servicio que brindan a los pacientes, ya que son ellos
los que evaluan las atenciones recibidas y genera el incremento o disminucion del
prestigio del hospital. Asi también, Apaestegui (2019), en su investigacion,
relaciond la analogia entre la calidad de servicio y la complacencia de la asistencia,
de una muestra de 68 pacientes, arrojo como resultado que el 30% de los
encuestados revelaron que percibieron una mala atencion, debido a la asistencia
recibida por parte de un servicio de consulta externa, esto se asemeja al trabajo de
tesis desarrollada, que relaciona el desemperio laboral y la calidad de servicio.

En este sentido, existe una relacion directa sobre el desarrollo de las labores
del personal y la percepcién de los usuarios como respuesta a dicha labor, el cual
es compatible a los resultados que obtuvo, Panduro et al. (2019), En su trabajo de

investigacion, establecid la relacion sobre el desarrollo del trabajo y la atencion
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recibida por parte de los alumnos de una universidad del sector privado, segun una
muestra de 32 trabajadores que laboran en el area administrativa, obtuvo como
resultado presentar una relacién significativa entre el desarrollo laboral del personal
administrativo y la valoracion de las atenciones percibidas por los usuarios que

acuden a dicha universidad.

Los usuario son muy perceptibles, en cuanto a la calidad de servicio que
reciben en distintas instituciones, lo que genera poner mayor énfasis en mejora este
aspecto, este trabajo de investigacion, es parecido al estudio realizado por
Hernandez et al. (2019), en su estudio, a través de una encuesta a nivel nacional
de hogares de 14,260 usuarios, obtuvo un resultado del 74.3%, quienes
mencionaron presentar una valoracién buena en las atenciones recibidas por los
establecimientos de salud integrados por el MINSA, el cual concluy6 que el mayor
porcentaje de usuarios que acuden a los diversos centros de salud, manifiestan que
la atencion brindada es buena, referente a la calidad de servicio, sin embargo existe
un 25.7% de usuarios que manifestaron presentar una mala calidad de servicio al

momento que acudieron a un establecimiento de salud del MINSA.

Las instituciones han elaborado estrategias para mejorar la asistencia hacia
los usuarios que acuden a sus instalaciones, en este contexto, se asemeja al
trabajo desarrollado por Samadara (2020), en su estudio, analizé la importancia de
la calidad de servicio hacia los usuarios, el cual resalta la dificultad de estar 100%
a disposicion de los usuarios, sin embargo, existen procedimientos que permiten
identificar las constantes inquietudes e interrogantes, que presentan los usuarios,
tales como las encuestas, que resuelven las dudas y permiten obtener mayor
informacion que se desea obtener. Relacion6é de manera directa la calidad de
servicio brindada con la valoracién de los usuarios, el cual refiere que el personal
debe estar capacitado para desempefar correctamente las funciones
encomendadas, con el fin de transmitir seguridad y una éptica hacia los usuarios
gue acuden a la institucion, esto se asocia al presente trabajo de tesis, lo que

demuestra que estamos por el camino correcto.
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Los resultados del presente trabajo de tesis arrojaron una estrecha relaciéon
en el desempefio laboral de los trabajadores en ejercer las funciones de manera
eficiente y la percepcion positiva que recibe los usuarios. Este resultado es parecido
al trabajo desarrollado por, paredes (2020), en su trabajo, presento la correlacion
entre el desempefio y la calidad laboral, el cual refirié que el desempefio se vincula
con la ejecucion de determinada tarea indicada y la calidad laboral con la valoracién
que perciben los usuarios satisfaciendo sus necesidades y expectativas, esto nos
indica que efectivamente se asemeja con el trabajo de tesis que se viene

desarrollando.

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacién manifiestan una
relacion y semejanza con la mayor parte de los antecedentes que fueron citados, y
debido a que el resultado es probable de cuantificar el problema asociado al
desemperio laboral y la calidad de servicio, en el contexto de establecimientos de

salud del MINSA, tal como, el centro de salud fortaleza.

A continuacion, se procede a realizar las conclusiones que son relevantes para

llevar a cabo el presente trabajo de investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con respecto a la pregunta general, segun los resultados obtenidos de las
dos variables estudiadas, notamos que los usuarios que acuden al
establecimiento de salud no perciben de manera frecuente, atenciones
humanizadas, por parte de los trabajadores que laboran en el servicio de
admision. Se obtuvo que, la variable N°1, que represent6 al desempefio
laboral, segun los resultados obtenidos, arrojaron que pocas veces se
presenta un correcto desempefio laboral, representado por 37.5%. Asimismo
la variable N°2, que representd a la calidad de servicio, se obtuvo como
resultado, que en ocasiones se percibe una calidad de servicio adecuada,

constituido por 60.9%.

2. Enrelacion al objetivo general planteado que es, profundizar sobre la gestion
y la asistencia a los usuarios, que acuden al establecimiento, para fortalecer
la gestiébn mas humanizada, tuvo como resultado, que el desempefio laboral
presenta una relacion positiva y moderada con la calidad de servicio
ejecutada por el personal que labora en el area de admisién, debido a que
el coeficiente obtenido por Rho de Spearman fue de 0.353 y el nivel de

significancia fue menos de 0.05, arrojando un resultado de 0.021.

3. Con respecto al primer objetivo especifico, que es evaluar acerca del
desarrollo de los procedimientos que maneja el personal que labora en el
area de admision, para la atencion a los usuarios, obtuvo como resultado
gue el contenido del trabajo, manifiesta una relacién positiva y moderada,
con la calidad de servicio brindado, el cual presenté como resultado del
coeficiente Rho de Spearman 0.293, con nivel de significancia por debajo de
0.05, que fue de 0.048.

36



4. En relacion al segundo objetivo especifico, que es analizar las razones,
sobre la ausencia de la eficacia en la calidad de servicio en salud, que se
brinda a la poblacion, se encontr6 como resultado que la empatia, guarda
relacion positiva y moderada con la calidad de servicio que se desarrolla en
la jornada laboral, puesto que dio como resultado del coeficiente Rho
Spearman 0.434, con un nivel de significancia igual de 0.05.

5. Conforme a las dimensiones desarrollas en el presente trabajo de
investigacién, con respecto a la variable de desemperio laboral, se concluyo,
que el 37.5% de trabajadores, mencionaron que no presentan factores
individuales positivos. Asi también el 68.8% de encuestados, revelaron que
a veces el lugar donde trabajan es adecuado, Asimismo el 50% de
trabajadores, refirieron que a veces el contenido del trabajo es apropiado y
por ultimo, el 50% de encuestados, dijeron que casi nunca los contextos

especificos y de cultura son convenientes.

6. Conforme a las dimensiones desarrollas en la presente tesis, en referencia
a la variable de calidad de servicio, se concluyd, que el 60.9% de usuarios,
refirieron que a veces la Tangibilidad es apropiada, ademas el 63% de
usuarios, revelaron que a veces la fiabilidad es adecuada. Asimismo, el 63%
de personas, mencionaron que a veces la capacidad de respuesta es
apropiada. También, el 58.7% de encuestados, dijeron que a veces la
seguridad es conveniente y finalmente el 63% de usuarios, refirieron que a

veces la empatia es adecuada.

7. Se concluye que la variable de desempefio laboral ejecutado por el personal
que labora y apoya en el servicio de admisiéon del centro de salud fortaleza,
se relaciona de manera moderara con la calidad de servicio percibida por los
usuario que acuden al establecimiento, ya sea por una cita médica o por
tramites administrativos, es decir, que a mayor grado sea el desempefio

laboral, mayor sera la calidad de servicio percibida por las personas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que las autoridades representativas de la Direccion de Redes
Integradas de Lima Este (DIRIS), que presente a su cargo el area de admision,
reestructurar un nuevo plan de gestion, enfocado a los procesos de los
procedimientos, en conjunto al manual de procedimientos existente, orientado a
mejorar la calidad de servicio, con el propésito de optimizar el grado de valoracion

por parte de los usuarios.

Se recomienda que el jefe del establecimiento de salud, en conjunto con la jefa de
personal, coordinar reuniones periédicas con el personal involucrado en el servicio,
con el propdsito de analizar, los problemas que estan suscitando, dudas o
inquietudes del personal, y asi llegar a acuerdos en conjunto y tomar las decisiones
respectivas, con el fin de mejorar el desempefio de las labores encomendadas en

los turnos programados y optimizar la calidad de servicio hacia los pacientes.

Es recomendable que el jefe del servicio, se involucre con los trabajadores a su
cargo, a través de reuniones individuales programadas, para conocer las
inquietudes, escuchandolos y tomando sus opiniones con importancia, para las
futuras decisiones en el servicio. Asimismo, se recomienda como estratégica,
instaurar un sistema eficiente que pueda recepcionar las quejas de los usuarios, de
modo que garantice el tratamiento y la respuesta de manera mas rapida, también
alcanzar una comunicacion de manera constante con los usuarios y el personal que
labora en el servicio de admision, y finalmente, informar a los usuarios sobre curso

de sus quejas, anunciando como se esta trabajando para mejorar esas molestias.

Se recomienda a los colaboradores que laboran y apoyan en servicio, sentirse
identificados y comprometidos con la institucion, con ganas de mejorar cada dia,

ser empéaticos con sus compaferos y con los usuarios que acuden al servicio.

Se recomienda tanto al establecimiento de salud, como a los investigadores,
realizar los estudios pertinentes en las areas involucradas en el servicio de estudio,
con el fin de precisar las deficiencias presentes y en relacién con ello, generar

estrategias mas precisas y eficientes, para la mejora de la calidad de servicio.
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Matriz de consistencia

Titulo: Desempefio laboral y calidad de servicio en el area de admisidn del Centro de Salud Fortaleza de Lima Metropolitana, 2021.

Autora: Br. Katia Judith Gutarra Villanueva

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e Indicadores

Problema General:

¢Por qué siendo la salud un
derecho primordial en Ia
sociedad, no genera atenciones
mas humanizados hacia a los
usuarios que acuden al
establecimiento ya sea por una
atenciéon de salud o trdmites

administrativos?

Problemas especificos:

¢Por qué el desarrollo de la
jornada laboral, que presenta
una serie de procedimientos que
realiza el personal que trabaja en
el &rea de admision, no se
desarrolla de manera eficiente y

oportuna?

¢Por qué la eficacia del servicio,
siendo de gran importancia en
las atenciones, se ha visto

afectado en el sector salud?

Objetivo General:

Profundizar sobre la gestion y
la asistencia a los usuarios,
que acuden al
establecimiento, para
fortalecer la gestion mas

humanizada.

Objetivos especificos:

Evaluar acerca del desarrollo
de los procedimientos que
maneja el

personal que

labora en el area de
admision, para la atencion a

los usuarios.

Analizar las razones, sobre la
ausencia de la eficacia en la
calidad de servicio en salud,

gue se brinda a la poblacién.

Hipodtesis General:

Un correcto desempefio que se
brinda en el servicio de salud a
los usuarios de manera
humana y fraterna ayudara que
la gestibn publica sea mas
fiable y eficaz, el cual pueda
responder a las necesidades

del pueblo.

Hipotesis especificos:

El desarrollo de las funciones
de calidad en el servicio de
admision del centro de salud,
brindar4 mayor seguridad por
parte de los  usuarios

asistentes.

Sensibilizar al personal de
salud, generara mayor empatia
y eficacia en sus labores,

generando mayor rendimiento

y satisfaccion a los usuarios.

Variable 1: Desempefio Laboral

) ) . Escala de )
Dimensiones Items o Niveles y rangos
medicion
Factores Individuales P01, P02, PO3 Escala de Likert | Deficiente
Lugar de trabajo P04, P05, P06, PO7, PO8 Siempre (5) Regular
Contenido de trabajo P09, P10, P11, P12, P13 Casi siempre (4) | Bueno
Contextos especificos y | P14, P15, P16, P17, P18 A veces (3)
de cultura Casi Nunca (2)
Nunca (1)
Variable 2: Calidad de Servicio
) ) . Escala de .
Dimensiones Iltems oL Niveles y rangos
medicién

Tangibilidad

Fiablidad

Capacidad de Respuesta
Seguridad

Empatia

P01, P02, PO3, P04
P05, P06, P07, P08, P09
P10, P11, P12, PO13
P14, P15, P16, PO17
P18, P19, P20, P21, P22

Escala de Likert
Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi Nunca (2)
Nunca (1)

Deficiente
Regular

Bueno




Anexo 4: Instrumentos de Medicion

——

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Desempefio Laboral

ﬁ UNIVERSIDAD CEgAR VaLLEIQ

Pertinenci” | RelevanciaZ Claridad® Sugerencias

N° Items M IR )

D[ A D
D AlD AADDA

> =

Dimensidn 1: Factores Individuales
1 A parte de laborar en establecimiento de salud, cuenta con
otro tipo trabajo.

2 Presenta dificultad para trasladarse de su domicilio a su
centro de labores.

3 Suele contraer algin tipo de enfermedad con facilidad.
Dimensién 2: Lugar de Trabajo
4 Los muebles y enseres de Ia oficina son adecuados para
ejecutar su labor administrativa.

5 Cuenta con una adecuada iluminacién para realizar sus
funciones con eficacia.

6 | Se encuentra satisfecho con Ia limpieza, higiene y salubridad
en el lugar donde labora.

7 Dispone de suficiente tiles de oficina, para llevar a cabo sus
labores con eficacia.

8 Los equipos informaticos, se encuentran en buen estado para
la realizacion de sus labores,

Dimensién 3: Contenido de Trabajo

C) En ocasiones, ha sido trasladado a otras areas para cubrir la
necesidad de servicio.

10 | En caso de tener dudas en un procedimiento en especifico,
cuenta con ayuda de sus compafieros.

11 | Usted considera Qque su sueldo, es acorde a las funciones que
realiza.

12 | Cuenta con la cantidad c liente de trabajadores en su
servicio, para cubrir ambos turnos.

13 | En el turno designado realiza su trabajo y también tiene que
realizar el trabajo que no se ejecuté en tumo anterior.
Dimension 4: Contextos especificos y de cultura

14 | Ha sido agredido de manera fisica o verbal por algunos de
Sus compafieros de trabajo.

15 | Usted, siente que sus compaiieros de servicio se sienten
comprometidos en la realizacion del trabajo.

16 | Su servicio, programa capacitaciones y/o reuniones para la
mejora de los procedimientos administrativos.

17 | Usted, se siente comprometido con su servicio y con su
institucién.

18 | Su jefe inmediato, cuenta son sus opiniones antes de tomar
alguna decisién significativa en su servicio.
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Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable luego de corregir () No aplicable ()

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Ayquipa Palo, Eliana Elva DNI N°: 29568956
Especialidad de validador: Magister en gestion de los servicios de la salud.

28 octubre del 2021

"Perti El item conciern al iento tedrico fc
R, Elftem es para simbolizar al el o di &

*Claridad: Se concibe el enunciado del item de manera clara y concisa,

Firma del Experto informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items formulados son fos
Suficientes para medir la dimension,



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

Pertinenci’ | RelevanciaZ | Claridad® Sugerencias 1
N° ftems ™M M| ™ M| ™M M 1
D|A D| A D| A
D Al D Al D A
Dimensién 1: Tangibilidad
1 La apariencia del personal que atiende en el servicio presenta / /
limpieza.
2 | La instalacién visible del servicio dispone de sefializacién = / V /
administrativa.
3 | Los documentos informativos (folletos, tripticos y similares) / / /
son notables a la vista.
4 | Los equipos informaticos del servicio presentan un aspecto ’/ V /
modemo.
Dimensién 2: Fiabilidad
bl el | de servicio i
5 m P interés en / / /
6 | Los trabajos realizados por el personal son de manera ‘/ 7 /
eficiente.
7 | Elpersonal del servicio se compromete en algo es especifico, / /
lo realiza. /
8 El tiempo que el personal ejecuta sus labores administrativas / / l/
son los correctos
9 El pgr;onal soluciona los problemas que se presentan en el / / '/
servicio.
Di ion 3: Capacidad de resp
10 | El personal presenta una atencién oportuna al momento de / / /
ejecutar sus labores.
11 | El trabajador se siente comprometido en contribuir con la l/ \/ l/
mejora de la atencion.
12 | Las dudas por parte de los pacientes son atendidas por el /
personal del servicio / 9 /
13 | El personal del servicio muestra una comunicacién directa v / /
con los pacientes. |
Dimensién 4: Seguridad
14 | La amabilidad el personal es constante hacia los pacientes. V. vV Y
15 | El personal estd debidamente capacitado para resolver / / /
cualquier interrogante.
16 | El trabajador transmite seguridad al momento de realizar sus / / /
labores.
17 | El comportamiento del personal del servicio transmite / \/ /
confianza.
Dimensién 5: Empatia 2
18 | Eltrabajador muestra solidaridad y empatia por los usuarios. 4 v i
19 | El personal brinda una asistencia personalizada a los / / \/
usuarios.
20 | El horario del servicio es el adecuado para la atencién a los /‘ / /
pacientes.
21 [ EI trabajador muestra preocupacién por apoyar a los f / ‘/
usuarios. )
22 | El personal identifica las necesidades que presentan los V / /
usuarios.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinidon de aplicabilidad:  Aplicable ( )() Aplicable luego de corregir () No aplicable ()

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Ayquipa Palo, Eliana Elva DNI N°: 29568956
Especialidad de validador: Magister en gestion de los servicios de la salud.

28 octubre del 2021 ,

F El item concieme al conoci tedrico
2 a: EI tem es para zar al odi 7

*Claridad: Se concibe el enunciado del item de manera clara y concisa.

(V4
Firma del Experto informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems formulados son fos
Suficientes para medir la dimensin.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Desemperio Laboral

Portinenci’ | Relevancia’ [ Claridad® |
N
gore o DA o DA ol DA
b} AlD AlD
S Dimensian § Factores Individuaies ESmr——
A Parto de latyorar o establocimionto de sl cunnia con
otro tipo trabajo v v
5
< Presenta dificullag T .
Pam tasiadame ge su o
©ONIMD Go lnborms U domicilio a sy v
3| Suvelo contraed algun tipo de onfermedad con facilidad J 3 VJ J " B
__| Dimensisn 2. Lugar de Trabajo e e N4 W
4 Los muobles Y ensorms de la oficing s  Pr— e S —1— S —
* cinm son adecundos para (&
~— Olecutar sy 1abor administrativa V] FD[ r r ”:
S Cuenta con una adecuada ll\lTNr\;(‘iO—n—En;mﬁﬁz—anm R B B e e S Tttt
Aunciones con eficacia 4 4 4
& [ Se encuentra satisfecho con i Iimpioza, higiene y saiubrdad 1|1 ——{———-4——| 1]
~5—{-en el lugar donde labora. 4 v v
Dispone de suficiento Utiles de oficina, para llevar a cabo sus |~ ——{——— 1|
‘ labores con eficacia. v v v
Los equipos informaticos se encuentran en buen estado para | ||
|| 'a realizacion de SUS labores. _J v 4 v
= Dimensién 3: Contenido de Trabajo P
9 En Ocasiones, ha sido trasladado a otras areas para cubrir la
necesidad de servicio, 4
10 | En caso de tener dudas en un procedimiento en especifico, v
cuenta con ayuda de sus compafieros. v |4
11 | Usted Cconsidera que su sueldo, es acorde a las funciones que
realiza. 4 v v
12 | Cuenta con la cantidad conveniente de trabajadores en su v
Servicio, para cubrir ambos tumos, 4 v
13 | En el tumo designado realiza su trabajo y también tiene que v
realizar el trabajo que no se ejecutd en tumo anterior. 4
Dimensioén 4: Contextos especificos y de cultura
14 | Ha sido agredido de manera fisica o verbal por algunos de v s
Sus companeros de lrabajo.
—— Y
15 [ Usted, siente que sus comparieros de servicio se sienten 1 v
Comprometidos en la realizacion del trabajo. v
16 | Su servicio, programa capacitaciones y/o reuniones para la v
mejora de los procedimientos admini 0s. v v
17 | Usted, se siente comprometido con su servicio y con su 7 v V1
institucién.
18 | Su jefe inmedialo, cuenta son sus opiniones antes de tomar v v v
alguna decisién significativa en su servicio.
Observaciones: Hay suficiencia
. : i icabl
Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable luego de corregir( ) No aplicable () T A
Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Hancco Rimache, Erika s
Especialidad de validador: Maestra en gestion de los servicios de la salud
03 noviembre del 2021
9 El ltem a tedrico
» El tem es para al elemento o dimension.

Claridad: Se condbe sl enunciado del item de manera clara y concisa.

irma del Expefto informante
" S B e

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items formulados son los
para medir la
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Icio
Certificado de validez de contenido del instrumento que mida la Calidad de Serv

Portinencl’ | Retavancia’ | Claridad’ L -
N tems U] ola MM ol a MM ola o
0 AlD AlD A 3 m—
Dimension 1 Tangibilidad —
1 Lo apanencia gel Parsonal que atiende sn sl sarvi 0 presema v
hmpieza ¥ 4 | . —_
b La instalackn visible dal sorvicio dispone de sofalizacion v
ndministrativa 4 4 —_—
3| Los documentos informativas (folletos, tripticos y similares) ole / I
SO0 notatles a la vista r L L ) Z j
4 LOS 0quipos informaticos del sorvicio prosentan un nspocto
modema J 4 4 v
| Dimenaion 2 Fiabiiidag i ey ]
5| At i okiara, of porsonat de serviie rsmsia rieris s —— = j
3 resalverio v 4
§ [ Los trabajos realizados por ol personal son do manera | | |
__ghcvemo v 4 4
7 | Ei personal dei 8s0vicio sa compromete en algo es ospecifico,
___| lorealiza v v v
8 El hempo que el personal ejecula sus labores ag, alivas
son los correctos 4 4 v
9 El personal soluciona los probl que se pi ) en ol v v /
servicio,
o 6n 3: Capacidad de
10 | El personal presenla una alencion oportuna al momento de
ejecutar sus labores. 4 v v
—
11 | El traba se siente en contnburr con la v 7
|____| Mejora de la atencion.
12 | Las dudas por parte de ios pacienles son atendidas por el Vv v /
Personal del servicio
73 | & personal gai Servicio muestra una comunicacion directa v v
con los pacientes,
Dimensién 4: Seguridad
14 [ 1a amabilidad el personal es constante hacia los pacientes. v v v
15 | El personal esta debidamenta capacitado para resolver VI v v
cualquier interrogante.
16 | B trabajador transmite seguridad al momento de realizar sus v V| e
labores.
17 | EI comportamiento dal personal del servicio transmilte . v v
confianza.
Dimensién 5: Empatia v
18 | El trabajad, solidaridad y empatia por los V| v
19 | EI personal brinda una asistencia personalizada a los V] 1’4 P
usuarios.
20 | El horario del servicio es el adecuado para 1a alencion 3105 /i v v
pacientes.
21 | El trabajador muesira preocupacion por apoyar a 1o v /| v
usuarios,
22 | B personal idenlifica las necesidades que presentan ios vV / 4
usuarios.
Observaciones: Hay suficiencia . icsble
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable ( %) Aplicable luego de corregir () No aplicable ()

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. Hancco Rimache, Erika
lalidad de validador: Maestra en gestién de los servicios de la salud

03 noviembre del 2021

 —f

esp

K El tom ol nonco

R El itom s para al elemanto o dimensién

*Claridad: Se concibe ef enunciado del llem de manera clars y concisa

Nota: Suficiencia. se dice suBGencia cuando los llems formuladas son los
Suficentes para medit la dimension.
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