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RESUMEN

La investigacion titulada “Desempefio laboral y su relacion con la satisfaccion del usuario
del Hospital de Apoyo Yunguyo en el periodo 2023, tuvo por objetivo determinar como
se correlacionan las variables desempefio laboral de los trabajadores y la satisfaccién del
usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023. La metodologia se
enmarcdé en una investigacion cuantitativa, de alcance correlacional, disefio no
experimental de tipo transversal-correlacional, ya que se recolectaron los datos en un solo
momento y la muestra fue probabilistica. Se aplicé un cuestionario a 301 usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo, cuya confiabilidad se determind mediante el alfa de
Cronbach, que resulté en 0.954 para la variable desempefio laboral y 0.934 para la
variable satisfaccion del usuario. Para la prueba de hipétesis se aplico el coeficiente de
correlacion de Spearman para evaluar el nivel de correlacion entre las dos variables de
estudio, dando como resultado rs= 0.647, corroborando la hipotesis de investigacion,
concluyendo que existe una correlacién positiva considerable entre el desempefio laboral
y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo. Con los resultados hallados
en la investigacion, se propusieron estrategias para mejorar el desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario, lo que a su vez contribuye al logro de los objetivos institucionales
y toma de decisiones del Hospital de Apoyo Yunguyo, asi mismo, servira para las demas
organizaciones interesadas.

Palabras clave: Desempefio laboral, Satisfaccion, Usuario, Personal, Salud.
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ABSTRACT

The research entitled "Job performance and its relationship with user satisfaction of the
Yunguyo Support Hospital in the period 2023", aimed to determine how the variables job
performance of workers and user satisfaction of the Yunguyo Support Hospital are
correlated during the period 2023. The methodology was framed in a quantitative
research, correlational in scope, non-experimental design of a cross-sectional-
correlational type, since the data was collected at a single time and the sample was
probabilistic. A questionnaire was applied to 301 users of the Yunguyo Support Hospital,
whose reliability was determined by Cronbach'’s alpha, which resulted in 0.954 for the job
performance variable and 0.934 for the user satisfaction variable. For the hypothesis test,
the Spearman correlation coefficient was applied to evaluate the level of correlation
between the two study variables, resulting in rs= 0.647, corroborating the research
hypothesis, concluding that there is a considerable positive correlation between job
performance and user satisfaction at the Yunguyo Support Hospital. With the results
found in the research, strategies were proposed to improve job performance and user
satisfaction, which in turn contributes to the achievement of the institutional objectives
and decision-making of the Yunguyo Support Hospital, and will also serve other
interested organizations.

Keywords: Job performance, Satisfaction, User, Staff, Health.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El sector salud en nuestro pais viene enfrentando constantes dificultades para
lograr el bienestar de la ciudadania, como lo sucedido por la pandemia en el 2020, es asi
que, para hacer frente a los desafios, el estado le prioriza mayor presupuesto a nivel
nacional a comparacion de los demas sectores, para que las entidades de salud publicas
como hospitales, centros y puestos de salud, desarrollen competencias que respondan a
las necesidades de la poblacion, resaltando el desempefio de las personas que conforman
la organizacion. Por ende, se precisa el fortalecimiento y desarrollo del capital humano
para garantizar un desempefio Optimo del personal en bien de los usuarios y en
consecuencia el logro de los objetivos institucionales. En base a lo mencionado
anteriormente, se efectud la investigacion, basada en el estudio del desempefio laboral y
su relacién con la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo, que busco
comprender la relacién entre ambos constructos, que permitir a la institucion actuar de
manera planificada para optimizar el desempefio de sus trabajadores y satisfacer las
necesidades del usuario, obteniendo un beneficio mutuo para dichos usuarios y para el

logro de los objetivos organizacionales. Se distribuyé como se muestra a continuacion:

Capitulo I, que contextualiza la problematica encontrada, las posibles respuestas,

justificacion y los objetivos del estudio.

Capitulo 11, que presenta los antecedentes en base a las investigaciones actuales,

el marco tedrico y conceptual.

Capitulo 111, se describen los materiales y méetodos usados para el recojo de datos.

Capitulo IV, demuestra los resultados y su contrastacion en la parte de discusion.

15
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Seguidamente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias y

anexos procedentes de la investigacion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, para que las organizaciones logren un crecimiento sostenible,
consideran una pieza fundamental la satisfaccion de sus clientes o usuarios, es asi que un
pilar importante lo constituyen los recursos humanos de las organizaciones, ya que éstos
tienen un contacto directo con los clientes o usuarios y su desempefio mostrado se puede

evidenciar en la satisfaccion que sientan los clientes o usuarios.

A nivel mundial, la pandemia por el coronavirus del 2019 (COVID-19) ha
evidenciado un débil sistema de salud en muchos paises, ocasionando un récord mundial
en fallecidos; es asi que resalto la presencia del personal de las organizaciones que forman
parte de los sistemas de salud a nivel mundial, dichas personas son esenciales para

garantizar un servicio de calidad a las personas.

En el Perd, el desempefio del personal de salud constituye un desafio en ese sector,
puesto que se evidencia su deficiencia en los diversos establecimientos del sector publico
y dicho desempefio no garantiza una adecuada prestacion de servicio de calidad a la
poblacion; durante la pandemia, nuestro pais ocup6 el primer lugar de fallecidos por
COVID-19 en el 2020 y 2021, evidenciando nuestro sistema precario y la necesidad de
reformas en materia de salud. Respecto a la satisfaccidn de usuarios, la encuesta realizada
por la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) del 2016, en sus resultados
mostraron un grado de satisfaccion del 66,7%, el cual fue menor respecto al afio 2015,
gue mostraba una satisfaccion del 72% (2016, p.8). Nuestro pais registra un indice bajo

en coberturas de salud, sobre todo en los sectores rurales y mas alejados de la ciudad, el

16
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cual puede verse afectado por varios factores como la cantidad limitada de
establecimientos de salud, el personal reducido e insuficiente para atender las demandas
de atencion de la salud, el abastecimiento de medicamentos, entre otros; es asi que el
estado mediante el Ministerio de Salud (MINSA) ha aprobado la Politica Nacional
Multisectorial de Salud al 2030, la misma que plantea tres objetivos: El primero mejorar
los habitos, conductas y estilo de vida saludable en la poblacién, el segundo asegurar el
acceso a servicios integrales de salud de calidad y oportunos, y el tercero mejorar las
condiciones de vida de la poblacion que ocasionan vulnerabilidad en la salud; en ese
contexto, el evaluar el desempefio de los recursos humanos, si estan dandose mejores
resultados o no respecto a la satisfaccion de la poblacion, constituye un aspecto necesario

para realmente cumplir con esos objetivos de interés nacional.

La misma situacién se ve reflejada en la region Puno, en los Resultados de la
Evaluacion del cumplimiento de los Indicadores de desempefio y compromisos de mejora
de los servicios alcanzados en el 2022 aplicados a 154 redes de salud, entre ellas la Red
de Salud Yunguyo, obtuvo un puntaje de 53.5 ocupando el lugar 99 (Ministerio de Salud,
2022, p.4), con una aprobacién apenas de la mitad de la calificacion aceptada, lo cual
exige que se tomen las acciones pertinentes para cambiar dicha situacion y por ende

mejorar el desempefio del personal y optimizar los servicios que presta la institucion.

El Hospital de Apoyo Yunguyo en los ultimos afios, se vio afectado
principalmente por la cuarentena dispuesta por el gobierno central, haciendo evidente que
el desempefio de los recursos humanos en el establecimiento, no fue adecuado para
brindar una atencion de calidad a la poblacion; lo cual se refleja en la insatisfaccion de
los usuarios y ocasiona que la entidad no alcance sus objetivos organizacionales y en
consecuencia sus resultados no sean los esperados, en esa misma linea, afecta

17
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negativamente retrasando el alcance de los objetivos de politica nacional en materia de
salud. Se ha evidenciado el creciente interés en estudiar la satisfaccion de los clientes y
usuarios, sin embargo, no se hace énfasis en estudios sobre como se relacionan el
desempefio laboral con la satisfaccion del usuario, si bien diversas investigaciones
estudian ambos temas por separado, existe vacio del conocimiento en esa parte de la
literatura que aborde la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del usuario
y cOmo esa conexion se plasma en los resultados, siendo entonces ambos constructos,

importantes para la toma de decisiones en los altos mandos de las organizaciones.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problemageneral

¢Como se correlacionan las variables desempefio laboral del trabajador y
la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo

20237

1.2.2 Problemas especificos

e ;COmo se correlaciona el comportamiento y la satisfaccion del usuario del

Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023?

e ;COmo se correlacionan las funciones y tareas del trabajador y la
satisfaccidn del usuario del Hospital de apoyo Yunguyo durante el periodo

20237

e Es factible proponer estrategias para mejorar el desempefio laboral y la

satisfaccidn del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo?

1.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
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1.3.1 Hipdtesis general

La correlacion entre las variables desempefio laboral del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023,

es positiva considerable.

1.3.2 Hipdtesis especificas

e Lacorrelacion entre el comportamiento del trabajador y la satisfaccion del
usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023, es

positiva considerable.

e Lacorrelacion entre las funciones y tareas del trabajador y la satisfaccion
del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023, es

positiva considerable.

1.4 JUSTIFICACION

Existen numerosos estudios respecto a la satisfaccion del cliente y el desempefio
laboral por separado, sin embargo, son reducidas las investigaciones que analizan la
satisfaccion del usuario en relacion al desempefio del personal que laboran en el sector
salud, por ello se realizé la investigacion, con el fin de que con los resultados obtenidos,
se permitira aportar a futuras investigaciones, nutriendo los vacios de conocimiento que
relaciona estos dos constructos, ya que al demostrarse tal relacion, vale la pena invertir
en evaluaciones del desempefio laboral, para corregir, eliminar, introducir cambios que
se veran reflejados en la satisfaccion de los usuarios de las entidades publicas en salud,
estos resultados, pueden implicar tomar decisiones sobre los recursos humanos y aspectos

que involucren la gestion sobre la satisfaccion de los usuarios o clientes en la
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Salto de seccion organizaciones. Asimismo, en el tercer objetivo se considera el
aporte de la investigacion, el cual es una propuesta de estrategias basadas en el analisis
del desemperio laboral del personal y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo

Yunguyo para que asi influyan en un mejor alcance de los objetivos de dicha entidad.

1.5  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo general

Determinar como se correlacionan las variables desempefio laboral del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante

el periodo 2023.

1.5.2 Objetivos especificos

e Establecer como se correlacionan el comportamiento del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo

2023.

e Precisar cobmo se correlacionan las funciones y tareas del trabajador y la
satisfaccidn del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el periodo

2023.

e Proponer estrategias que permitan mejorar el desempefio laboral y la

satisfaccidn del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes internacionales

Pérez et al. (2023) en su articulo de investigacion, tuvieron como objetivo
principal examinar las consecuencias que trajo el COVID-19 en la gestion
administrativa de la Red de Salud Casanare ESE, debido al incremento acelerado
de casos positivos a nivel mundial, convirtiendose en una amenaza considerable
en las entidades de salud, que tuvieron que reorganizar sus procesos y formas de
administracion, para responder con prontitud ante dicha situacion; el estudio
estuvo enmarcado en un enfoque mixto, de caracter no experimental y descriptivo
y correlacional; se calculd el estadistico de prueba chi cuadrado para regresion
logistica multinominal. Los retos para la gestion clinica durante la pandemia
encontrados, estaban asociados a una gran cantidad de pacientes que dieron
positivo, con comorbilidades y diversas patologias que exigian una atencion
simultanea, otro reto fue la contratacion del personal, cambios de protocolos y
procesos de atencion, implementacion de mecanismos y medios de comunicacion
alternativos, modificaciones en la infraestructura, todo ello con la finalidad de
brindar una atencion efectiva, dichas medidas contribuyeron a una mejor gestion
y aplicacion de estrategias; se encontrdé que la gestion de la Red en estudio tenia
los medios necesarios para adaptarse al cambio lo que le permitio contrarrestar los
efectos del desarrollo de la pandemia, logrando mejorar la atencion y finalmente

se logr6 comprobar la hipdtesis, en la que se demostr6 que la gestidn
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administrativa influyo en el bienestar de los usuarios internos.

Mora y Mariscal (2019) efectuaron una investigacion correlacional en la
que indicaron que la satisfaccion laboral tiene un impacto directo en el desempefio
laboral de cada individuo, dado que la percepcién de los colaboradores es la
motivacion para realizar sus tareas y alcanzar sus metas. Su objetivo fue
comunicar un analisis de interrelacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio
laboral para demostrar de manera cuantitativa que gran parte de los factores que
afectan el desempefio dependen de la satisfaccion laboral dentro de cada
organizacion, realizaron un analisis de regresion simple R-cuadrado, donde
demostraron estadisticamente el grado de relacion entre las variables y tuvieron
como conclusion principal que evaluar la relacion entre las variables, brinda datos

para que las organizaciones puedan canalizar acciones pertinentes de mejora.

Pefiaranda et al. (2019) en su investigacion aludieron que para las
entidades financieras del Municipio de Pamplona, un reto del dia a dia era lograr
la satisfaccion del cliente, que dependia de la calidad del servicio, la satisfaccion
de los colaboradores y en cumplir las exigencias que la entidad le ofrecia, dichos
conceptos permite que las entidades sean mas productivas y competitivas, en ese
sentido el propdsito de la investigacion fue evaluar en las entes financieras, el
grado de satisfaccion de sus clientes, bajo una metodologia cuantitativa,
descriptiva, inferencial, explicativa; la poblacién de estudio se conformo por los
clientes y los empleados de las instituciones; se calculd una muestra de 381
clientes y 91 empleados; para la recoleccion de datos se uso la encuesta, el cual se
analiz6 aplicando la estadistica descriptiva, inferencial y correlacional; los
resultados obtenidos de la investigacion mostraron que el servicio brindado no era
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suficiente por lo que propusieron que se disefien e implementen nuevos canales
de atencion; también se identificaron que el tiempo de atencion y espera era
bastante, por lo que se sugiridé aplicar la teoria de Colas que identifique las
equivocaciones de la prestacion del servicio, para asi contribuir a la satisfaccion

de sus clientes.

Rodriguez y Lechuga (2019) se propusieron mostrar evidencia de los
factores y los niveles de desempefio laboral de los docentes de la Institucion
Universitaria ITSA; se enmarc6 en una metodologia positivista, con un tipo de
investigacion descriptiva y un disefio de campo no experimental y transeccional;
se disefid un instrumento que aplicaron a un total de 84 sujetos; encontrandose que
los factores de desempefio, en su mayoria son adecuados y deberian mantenerse,
el principal problema que afecta al desempefio laboral fue la falta de comunicacién
interna, lo cual causa inconformidades en el cuerpo docente y se explica por un
proceso fallido de retroalimentacion; concluyendo que a fin de aumentar la
frecuencia de los factores de desempefio docente y alcanzar niveles mas altos de
éste, se requiere de una mayor motivacion, mayor comunicacion organizacional,
en tanto que se presenta como el mecanismo propicio para crear un clima

organizacional éptimo.

Calderon et al. (2018) indicaron que la empresa Revista Vistazo de la
ciudad de Guayaquil, mostr6 que la problemética afectaba tanto a los
colaboradores como administradores de la empresa ya que involucraba aspectos
como comunicacion, inadecuada administracion, dando lugar a las insatisfaccion
de clientes y empleados y también a un bajo rendimiento de éstos; ocasionando
asi que los empleados pierdan el interés por realizar su trabajo eficientemente,
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perjudicando a la institucion en los gastos de operacion. La investigacion fue
exploratoria, descriptiva y de métodos inductivo y deductivo, que permitid
recopilar informacion de la empresa objeto de estudio y determinar los factores
que constituyen a la problematica, basandose en la técnica de encuesta y entrevista
que fue aplicada a una muestra de 110 trabajadores, a cuyo resultados, se considere
dar un incentivo de forma personal, en referencia a los altos mandos, se encontro
que no existia un liderazgo definido, por lo que se propuso el tipo de liderazgo
participativo, y finalmente, se recomendé enfatizar en mejorar la comunicacion,
coordinacion y relacion entre los altos mandos y colaboradores, con un enfoque

de efectividad organizacional.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Tirado (2022) busco determinar los problemas, factores, estrategias a nivel
mundial acerca de la brecha de recursos humanos en salud y su distribucion, ver
coémo esto influye en la calidad del servicio sanitario; por ello realizé un tipo de
investigacion descriptiva, enfoque cualitativo, con disefio de revision sistematica,
donde recopild articulos no mayor de 5 afios de varios paises; en sus resultados
encontrd que lo recursos humanos en el pais fue insuficiente, que mostré una
distribucion desigual en todo el territorio, ademas indic6 que esa situacion no ha
cambiado con el pasar de los afio, luego lo comparé con el pais de Uruguay, donde
la brecha de recursos humanos si es suficiente pero en ese pais existen otros
factores que debilitan el sistema sanitario; una de sus principales conclusiones fue
que se deben realizar estudios de las caracteristicas de los recursos humanos
considerando sus aspiraciones y desarrollo académico y el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos para asi dinamizar, democratizar y garantizar una mejor
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calidad de atencion en los servicios sanitarios.

Nanquen (2022) en su tesis de grado buscé comprobar el grado de
asociacion entre el desempefio de labores y la satisfaccion de pacientes, a traves
de un enfoque cuantitativo y correlacional, con disefio aplicado y no experimental,
desarrollado con una muestra de 60 participantes, mediante la aplicacion de una
encuesta, cuyo resultado probé la relacion entre ambos constructos con un Rho de

Spearman de 0,812 de significancia.

Valenzuela (2021) en su investigacion estudio la relacion entre el
desempefio laboral del personal y la satisfaccién de los usuarios de Hospital Santa
Gema, mediante la metodologia cuantitativa, basica, disefio descriptivo y
correlacional, y no experimental, con una muestra de 115 de trabajadores de la
organizacion en estudio, lo que llevo a la principal conclusion de que ambos

constructos de la investigacion estan relacionados significativamente.

Velasquez (2021) se propuso determinar la medida de influencia de las
competencias laborales sobre el nivel de satisfaccion de los padres de una
institucion educativa; situado en un estudio cuantitativo, no experimental, de tipo
transversal correlacional-causal, se trabajé con cinco dimensiones de las
competencias laborales como fueron los conocimientos, actitudes, habilidades,
aptitudes para el trabajo y valores; se aplicd una encuesta a su poblacion; los
resultados se analizaron estadisticamente con las pruebas de chi cuadrado, que
confirmaron la satisfaccion de los padres se ve influenciado significativamente
por las dimensiones de las competencias laborales del personal, donde la
dimension valores destacé con un mayor grado de significancia sobre la

satisfaccion de los padres y por ende las instituciones educativas deberian
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considerar y potenciar dichas dimensiones, principalmente los valores, como

factor que complementa la satisfaccion de los padres de familia.

Bautista et al. (2020) precisaron como objetivo realizar un tratamiento del
desempefio laboral desde una breve perspectiva teorica; el estudio realizé una
revision bibliografica. El desempefio se conceptualiza como los actos y conductas
realizadas por los trabajadores para alcanzar los objetivos que conduce al éxito de
la empresa; mencionan el modelo de Campbell como un instrumento integral para
medir el desempefio y asi facilitar la formulacion de estrategias orientadas a los
objetivos corporativos. Una de sus conclusiones considera al desempefio laboral
como un método integrado conducente a desarrollar la efectividad y éxito de las

organizaciones, por ende, son acciones que crean valor para la empresa.

Becerra et al. (2020) su objetivo fue establecer el grado de satisfaccion del
usuario en un establecimiento de salud, en el contexto de la pandemia de COVID-
19, donde se utiliz6 métodos de observacion, descripcion y tipo transversal; la
muestra fue de 120 usuarios, a quienes se administré una escala del Modelo de
calidad de servicio (SERVQUAL) del Ministerio de Salud, modificada al modelo
de cuestionario para evaluar la calidad percibida de la atencion hospitalaria
(SERVQHOS), donde los resultados fueron que en un mayor porcentaje los
usuarios se encuentran insatisfechos con los servicios de los establecimientos de

salud.

Becerra 'y Condori (2019) indican que comprender el grado de satisfaccion
del paciente representa un elemento esencial para garantizar una atencion de
calidad, por ello busc6 conocer cual era el nivel de satisfaccion de los usuarios,

posterior a la aplicacion del plan “Cero colas” de cuatro hospitales de Ica,
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realizaron un estudio transversal, donde encuestando a 1067 usuarios, donde los
resultados se destacd un nivel de satisfaccion muy alto en el Hospital San Juan de
Dios de Pisco, asi llego a la conclusion de que el plan “Cero colas” trajo consigo
el aumento de la satisfaccion, brindando un servicio por encima del estandar

esperado por los pacientes.

Castillo (2019) tuvo como objetivo entender el desenvolvimiento del
trabajador para lograr la satisfaccion del cliente entre 2009 y 2018; para lo que
utilizd métodos de revision sistematica y materiales de resumen, de organizacion,
comparacion, entre otros; con los resultados hallados, se concluyé que las
empresas hagan que su productos cuenta con las caracteristicas que suplan las
necesidades de sus clientes; también deben identificar sus puntos fuertes y débiles
e instituir areas de control y evaluacion; las empresas deben invertir en
capacitaciones, pautas de convivencia, mejorar la forma como ejerce el poder,
para que afecte en mayor grado el compromiso de los empleados hacia las metas
colectivas; pasando a otro aspecto, al analizar el desempefio, por un lado, permite
a las empresas formular estrategias para su segmento de mercado y asi ser
sostenibles en el tiempo, generando lealtad en sus clientes; por otro lado, les

permite desarrollar la eficiencia para cubrir las necesidades de los clientes.

Inga y Arosquipa (2019) refieren que los recursos humanos en salud son
un pilar clave en el éxito de todo sistema de salud, su desarrollo y desempefio son
fundamental para garantizar una atencion calidad, sin embargo, a pesar de esta
realidad, los recursos humanos suelen estar ausentes en procesos de reforma
sanitaria. Realizaron un estudio de revision bibliografica y tuvieron como objetivo
realizar un breve andlisis de los avances en el campo de la gestion y desarrollo de
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los Recursos humanos en el sector salud en los ultimos afio, destacando su
importancia en la calidad de atencion, teniendo como conclusion principal que
realizar esfuerzos suficientes en este campo, lograria recursos humanos
competentes, distribuidos de forma equitativa y comprometidos con entregar

atencion de calidad a todos los individuos.

Molero (2019) precis6 que la variable puntualidad es enfatizada en la
busqueda de la competitividad del pais, a través de marco legal amplio que
promueve lineamientos sobre el respeto a los horarios y lineamientos de
puntualidad que se deberian promover en las entidades publicas, por lo que su
objetivo fue determinar de qué manera la puntualidad en la administracion publica
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Tacna, en el afio 2017; su investigacion fue tipo basica, de disefio no experimental
y nivel correlacional; para procesar los datos y comprobar la hipdtesis, se uso la
estadistica descriptiva e inferencial, aplico una encuesta a 383 usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna, donde los resultados demostraron que la
puntualidad en la administracién pablica se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Tacna, en el afio

2017.

2.1.3 Antecedentes locales

Cani (2024) en su estudio sobre la satisfaccion y desempefio laboral en el
Hospital de Apoyo Yunguyo, buscd determinar la relacion entre dichos
constructos de los miembros que conforman el personal de enfermeria de la
institucion, para lo cual empleé una investigacion descriptiva transversal, no

experimental, con la participacion de 35 enfermeras a quienes se les aplico un
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cuestionario, cuyos resultados se analizaron mediante el estadistico chi-cuadrado,
el cual demostro la existencia de relacion entre las variables satisfaccion y

desempefio laboral.

Mamani (2022) ante la problematica de la precarizacién de la calidad del
servicio, falta de mejoras en cuanto a infraestructura y materiales bibliograficos
en las bibliotecas y el mayor uso de las tecnologia, que afecta la satisfaccion de
los usuarios, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas publicas en las municipalidades
provinciales de la region Puno, aplicando un enfoque cuantitativo, estudio
correlacional, no experimental y transaccional; para la recoleccion de informacién
se utilizaron dos instrumentos, uno para la calidad de servicio y otro para la
satisfaccion del usuario, a una muestra de 11 responsables de las bibliotecas y 368
usuarios respectivamente; en los resultados encontrd que el nivel de satisfaccion
es bajo en general y respecto a la calidad solo dos bibliotecas obtuvieron un nivel
alto de cumplimiento de estandares de calidad, concluyendo que no existe

correlacion significativa entre ambas variables.

Cacsire (2019) en su investigacion buscé analizar la gestion del talento
humano y su influencia en el desempefio laboral del personal de la oficina de
recursos humanos de las Universidades Publicas de la Region Puno, utilizando el
método descriptivo, analitico y deductivo, aplicando encuestas y entrevistas a los
trabajadores de la oficina de recursos humanos, teniendo como resultados la
existencia de habilidades competentes que pueden mejorar el desempefio laboral
en todas sus dimensiones.

2.2 MARCO TEORICO
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2.2.1 Desempefio laboral

Segun Chiavenato (2011) el desempefio es la conducta de la persona que
ocupa un puesto y que ademas es situacional, porque cambia segun sea la persona
y de muchos factores que condicionan dicho comportamiento. Ademas, el autor
indica que los principales métodos de evaluacion son: Escalas gréaficas, eleccion
forzada, investigacion de campo y otros pero que en cualquiera de ellos la
entrevista con el empleado es el punto principal ya que hay una comunicacion

directa entre el superior y el evaluado (p. 202).

Similar a la definicion anterior, otro autor lo define como la conducta real
de los trabajadores, ya sea de manera profesional como de manera interpersonal,
la calidad de su desempefio estd unida a la calidad de los servicios; asimismo,
indica que es necesario analizar primero el nivel de competencia, las condiciones
de trabajo y condiciones personales, que se tienen que profundizar al analizar los
resultados, para finalmente determinar el nivel alcanzado en su desempefio (Salas,

2010).

Bautista et al. (2020) manifiestan que el desempefio laboral es el
comportamiento ejercido por el personal cuyo resultado segin sea, impacta
positiva 0 negativamente en las organizaciones, ese actuar es de acuerdo a las
competencias y habilidades del trabajador, asimismo, indican que el modelo
Campbell puede medir el desempefio laboral de manera completa, este modelo

incluye tres dimensiones:

e Desempefio de la tarea, ya que al lograr una tarea contribuye a la

organizacion directa e indirectamente.
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e Comportamientos contraproducentes,  es decir, el

comportamiento deliberado pero que son en beneficio del trabajador.

e Desempefio contextual, comportamientos espontaneos que supera lo

esperado.

Para Calderdn et al. (2018) hacen énfasis en las personas que conforman
la organizacion, que de su correcta gestion y direccion dependera si la
organizacion fracasa o alcanza el éxito, definiendo asi al desempefio laboral como
el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar sus
funciones y tareas que su cargo le exige; en ese desempefio es donde manifiesta
las competencias laborales alcanzadas en conjunto como un sistema de
conocimientos, experiencias, habilidades, actitudes y valores que influyen en el
logro de resultados que se espera la organizacion que el trabajador alcance. Para
lograr un buen desempefio laboral, los trabajadores deben comprender sus
funciones, los procedimientos a seguir, las normas que deben respetar y los

objetivos que deben cumplir.

El desempefio laboral es el comportamiento, conducta, acciones,
actuacion, rendimiento del trabajador, tanto profesional como interpersonal, que
estan basados e influidos por diferentes factores internos y externo al momento de
desempefar sus funciones, el resultado del desempefio afecta al logro de los
objetivos de la organizacion, por ello es importante el estudiar el desempefio

laboral de los trabajadores en las organizaciones.
2.2.1.1 Evaluacion del desempefio laboral
La evaluacion de competencias laborales es un proceso en el que
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se contrastan las evidencias de desempefio frente a un estandar ya definido
con el fin de determinar si el trabajador es competente o no en el
desempefio de sus funciones (Salas, 2010). Similar a la anterior definicion,
Calderon et al. (2018) lo definen como calificar el desempefio actual de un
trabajador en relacion con sus estandares, a quien también se le dara
retroalimentacién, esta evaluacién de desempefio es una fuente de
informacidn tanto sobre las deficiencias como el nivel de satisfaccion y
motivacion de las personas por lo que se le evallan tanto las aptitudes
como actitudes. Chiavenato (2011, p. 221) nos dice que la evaluacién de
desempefio, evalla el actuar de una persona en un puesto determinado, es
una técnica interna que permite detectar problemas en la supervision del
personal y en la integracion del trabajador a la organizacién o al puesto
que ocupa, asi como discrepancias, desgaste de empleados que tienen mas
potencial, problemas de motivacion, entre otros, y segun los resultados de
la evaluacion del desempefio, servird para definir y desarrollar una politica
de recursos humanos acorde a las necesidades de la organizacion. La
evaluacion de desempefio debe estar enfocada a garantizar el desarrollo
profesional y aumentar la calidad del servicio que brinda a los usuarios o

clientes.

Segun Nanquen (2022) las dimensiones del desempefio laboral son

dos:

2.2.1.2  Dimension Comportamiento del trabajador

Para De Faria Mello (2004) “el comportamiento es resultado de las

necesidades, conocimientos, actitudes y valores que determinan su actuar
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dentro de una organizacion”, asi también, para Calderdn et al. (2018) “el
desempefio laboral esta estrechamente relacionado con el comportamiento
de los trabajadores, por lo que es indispensable evaluar este aspecto”.
Dentro de esta dimensidn se establecen los siguientes tres indicadores para

estudiar el desemperio del personal de salud.

2.2.1.2.1 Capacidades

Chiavenato (2011, p. 174) define “la capacidad como la habilidad
en el presente del individuo al desarrollar una tarea o mostrar
comportamiento determinado”. Cardenas (2021) sostiene que todo
trabajador debe poseer los conocimientos necesarios para llevar a cabo sus
actividades y tareas en el trabajo, asi como para el manejo 6ptimo de sus
equipos e implementos, ademas que la organizacion debe capacitar
constantemente a su personal a fin de que éstos tengan un mejor
desempefio. Coincidiendo con Cardona (2005) que establece que “la
persona debe ser capaz de desarrollar habilidades y destrezas para realizar
las actividades que requieren un conocimiento y aprendizaje idoneo, para

contribuir al logro de objetivos individuales y grupales”.

2.2.1.2.2 Habilidades

Segun Chiavenato (2009, p. 88) “se trata de saber hacer, saber usar
y poner en practica el conocimiento, tanto para resolver conflictos o para
innovar, en palabras concretas se refiere a transformar el conocimiento en
resultados”. Para determinar el desempefio potencial de un trabajador,

debe considerarse dos aspectos importantes que son la motivacion y la
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habilidad en cualquier actividad, siendo esta Ultima producto de los
conocimientos y la destreza propia de la persona que labora en la
organizaciéon (Newstrom, 2011). Especificamente las habilidades son el
soporte de los recursos humanos, hacen que las personas resuelvan
eficazmente diversos problemas o se enfrenten competentemente a
situaciones nuevas y dificultosas, abarcan multiples conocimientos y
destrezas, también incluye aspectos individuales, convicciones propias e

incluso la parte fisica (Banco de desarrollo de América Latina, 2016).

2.2.1.2.3 Cualidades

“Las cualidades se refieren a las caracteristicas individuales que se
exigen para desempefiar determinadas ocupaciones o cargos” (Calderon et
al., 2018). Otra definicion similar nos dice que “las cualidades son los
atributos que posee la persona y que lo hace meritorio del puesto al que es
designado, ello sera evidenciado en los logros que vaya a alcanzar”
(Nanquen, 2022); otro autor asume que “las cualidades laborales son las
caracteristicas que no cambian con el tiempo, es decir, son estables, son
manifestaciones de la personalidad que denotan las personas y que esta
orientado a la actividad laboral” (Infante, 2011, p. 29, como se citd en

Zaragoza et al., 2017, p. 2).

2.2.1.3 Dimension funciones y tareas

Segun Chiavenato (2011) la descripcién de las funciones y tareas
estd dentro de la descripcién de un puesto de trabajo, ya que esto implica

el detalle de lo que hace, cuando, como y porque realiza determinadas
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tareas, aspectos significativos del puesto, las obligaciones vy
responsabilidades que adquiere y debe realizar el trabajador. Calderdn et
al. (2018) expresan que es importante que los trabajadores comprendan
cuales son sus tareas, adicionalmente los procedimientos que deben seguir,
las politicas a respetar y los objetivos a lograr en la organizacion de la que
son parte. En esta dimension como sefiala Nanquen (2022) forman parte

los siguientes tres indicadores:

2.2.1.3.1 Calidad del trabajo

“Es la incidencia de las labores correcta e incorrectamente
realizadas, coherencia, precision y orden en la presentacion del trabajo
encargado” (Resolucion Ministerial N° 626-2008/MINSA, 2008). “Se
considera el cuidado, limpieza y exactitud del trabajo realizado, asi como
la frecuencia de errores e implicaciones que puede ocasionar pérdida de
tiempo e ineficacia al desempefiar las tareas” (Zelada, 2015). De las
capacidades nace la calidad y se logra sostener mediante ella, la necesidad
de aprendizaje es determinante para lograr desarrollar dicho constructo,
esta calidad se encuentra firmemente integrada a lo que es la calidad de
servicios en el que el personal responde de manera eficiente ante las
necesidades o problemas de los usuarios, asi también, para determinar la
calidad del trabajo primero se deben analizar las competencias
profesionales, condiciones de trabajo y personales donde labora el
trabajador, al obtener los resultados se puede determinar cudl es el nivel
actual, los problemas que presenta y que medidas se requieren aplicar para
incrementar la calidad de los recursos humanos (Salas, 2010).
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2.2.1.3.2 Satisfaccion laboral

“La satisfaccion es el grado de aceptacion o de rechazo que un
trabajador percibe respecto a su trabajo” (Werther y Davis, 1991).
También Mora y Mariscal (2019) explican que la satisfaccion “se
determina con las expectativas y percepciones que fija cada trabajador y
lo que ejerce un impulso directo para aceptar sus responsabilidades,
determinar su actuar y cumplir con las metas determinadas”. Se describe
como un aspecto cambiante, debido a que aumenta o disminuye segun
resulten las emociones satisfactorias de los logros que va alcanzando la
persona, de manera simple, satisfaccion laboral significa las actitudes que
exponen las personas hacia su centro de labores (Chiang y San Martin,

2015).

2.2.1.3.3 Productividad

Para Newstrom (2011) se refiere a la comparacion de las unidades
de producto con las unidades de insumos, sea que se obtengan mas
productos con una cantidad especifica de insumos o que con menos
insumos se obtenga esa misma cantidad de productos, viéndolo como una
medida de la eficacia de los recursos en una organizacion, refiriéndose asi
no solo a productos econémicos, sino también a productos humanos y
sociales. Pefiaranda et al. (2019) en su estudio, enfatizan que para que las
organizaciones presten un servicio de calidad, es necesario evaluar y
mejorar la productividad, refiriendo ademas que ésta es el resultado de la
satisfaccion laboral, ya que un trabajador satisfecho va reflejar sus

emociones al cliente, generando para la organizacion un servicio de
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calidad. Se define como el arte de ser capaz de producir o perfeccionar
tanto bienes como servicios, ademas que desde el punto de vista
econdmico es una medida de la eficiencia de la produccion, que, al mismo
tiempo de ser positiva, se puede traducir en mayores beneficios para las

organizaciones (Nemur, 2016).

2.2.2 Satisfaccion del cliente/usuario

Segun Kotler y Armstrong (2007, p. 36) definen la satisfaccion del cliente
como el nivel en el que el desempefio percibido armoniza con las expectativas que
asume el cliente; en el caso de productos, si su desempefio no llena las
expectativas, el cliente quedara insatisfecho, por el contrario, si cumple con las
expectativas, el cliente quedara satisfecho. Estos autores sefialan que las empresas
con marketing exitoso, buscan mantener satisfechos a sus clientes, porque cuando
estdn muy satisfechos, repiten las compras y transmiten a otros sus buenas

experiencias; la clave es hacer coincidir ambos puntos.

Para Lambin et al. (2009, p. 65) la satisfaccion compromete llegar a
entender las necesidades del cliente, para asi generar valor para él y poder prever
los problemas de los nuevos clientes, los autores también indican que para evaluar
el nivel de satisfaccion no basta con evaluar el nivel de ventas o la participacion
en el mercado, ni con ver la cantidad de quejas, puntualizan que esto viene a ser
insuficiente, ya que para alcanzar la calidad total debe enfocarse a la completa
satisfaccion del cliente; en conclusion el objetivo de las organizaciones debe ser
brindar méas de lo esperado para tener consumidores satisfechos. De manera
similar, otra autora manifiesta que la satisfaccion del usuario es una representacion

mental ante el cumplimiento de una necesidad o un deseo, sefialando que siempre
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es una construccion, ya que se comparan las expectativas con los resultados que
se obtuvieron, también sefiala que la satisfaccion abarca tres dimensiones: El
funcionamiento de busqueda, los resultados obtenidos y los servicios (P.

Hernandez, 2011).

La Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo R.M. N°527-
2011/MINSA/Ministerio de salud (2012) refiere que “la satisfaccion del usuario
es el nivel de cumplimiento de la organizacion, en cuanto a las expectativas y

percepciones del usuario en relacion con los servicios que ofrecen o prestan”.

La satisfaccion se presenta cuando el cliente ve plasmada la calidad en
todas las dimensiones que lo componen, a su vez que cumplen con sus
expectativas y cubren sus requerimientos, por ello sus dimensiones son:
Tangibilidad, empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta (Baptista

y Ledn, 2013).

De todas las definiciones anteriores, podemos decir que la satisfaccion es
el grado en el que, para el cliente o usuario, se ha cumplido lo que esperaba recibir
cubriendo sus necesidades, es decir su expectativa y su percepcién en relacion al
servicio o producto que se le presta o adquiere; por ello el reto estd en las
organizaciones, que tienen que enfocarse en una buena prestacion de servicios o
productos que incluso vayan mas alla de lo que esperan los clientes/usuarios de

esa manera diferenciarse de otras organizaciones y crecer en el mercado.

En cuanto a las dimensiones de satisfaccion, se consideraran los

pardmetros identificados por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1990) como se cit6
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en Lovelock y Wirtz (2009, p. 420) que establece cinco dimensiones para medir

la satisfaccion.

2.22.1 Dimensién confiabilidad

Segun el Ministerio de Salud (2012) es la “capacidad para efectuar
satisfactoriamente los servicios ofrecidos"; de manera similar otro autor la
define como la “capacidad de entregar el servicio prometido con precision”
(Mendoza, 2019). Para P. Hernandez (2011) “consiste en prestar el
servicio prometido con certeza y responsabilidad, como el de contestar
correctamente las interrogantes de la consulta”. Dentro de esta dimension

se establecen los siguientes dos indicadores.

2.2.2.1.1 Fiabilidad

La definen como la “capacidad de entregar el servicio prometido
con precision” (Mendoza, 2019). “Consiste en la capacidad para
desarrollar el servicio que la organizacion promete, de manera digna y

precisa”(C. Hernandez et al., 2017, p. 11).

2.2.2.1.2 Desempefio preciso

“La precision se define como el resultado, con diferencias minimas,

proveniente de la repeticion de ejecucion de una actividad” (Westreicher,

2020). “Se refiere a la capacidad de cumplir con el servicio
prometido correcta y libre de errores” (Lovelock y Wirtz, 2009). Establece
que “la actividad o tarea que realice debe ser siempre la misma, tener los

mismos resultados con minimas diferencias” (P. Hernandez, 2011).
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2.2.2.2 Dimension capacidad de respuesta

Segun el Ministerio de Salud (2012) es ““la capacidad para atender
a los usuarios y brindarles un servicio rapido y oportuno en respuesta a una

demanda, dicha respuesta es de calidad y en un tiempo idoneo”.

Para P. Herndndez (2011) “incluye ser oportuno a la hora de prestar
el servicio en el tiempo 6ptimo, desde que el usuario lo solicita hasta que

lo obtiene”. Dentro de esta dimension se fijan dos indicadores.

2.2.2.2.1 Prontitud

Para Huerta (2015) consiste en “el afan de ayudar a los pacientes o
quienes solicitan la prestacion de algin servicio de manera pronta,
incluyendo la accesibilidad”. Al estar comprendido en esta dimension
“tiene que ver con la brevedad de tiempo que es atendido el usuario al

solicitar atencion” (Mateo, 2018).

2.2.2.2.2 Utilidad

“Se refiere al nivel en el que facilita o dificulta, el realizar una
accion determinada” (P. Hernandez, 2011). Se refiere al hecho de tomar la
iniciativa para hacer lo que hace falta, generando beneficios a los demas
(Berberian, 2018). “En lo que concierne a la capacidad de respuesta, es
estar dispuesto a brindar soluciones ante las situaciones adversas que

puedan surgir para ayudar a los clientes” (Lovelock y Wirtz, 2009).
2.2.2.3 Dimension certidumbre
La certidumbre es entendida como la percepcion de informacion

40

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

completa que se tiene en cuenta cuando se toman decisiones, la escasa
transparencia en la comunicacion genera incertidumbre y debilita los
vinculos con los clientes, la tarea de implementar actividades estratégicas
cae en manos de los altos directivos de las organizaciones (Morin y

Scardigno, 2020).

“Se evalua la confianza que construye el personal que presta el
servicio en el establecimiento de salud, demostrando competencias,
respeto a la privacidad, cortesia, capacidades de comunicaciéon e
inspirando confianza” (Direccion General de Salud de las Personas y
Direccién de Calidad en Salud, 2012, p. 16). Se precisan cuatro

indicadores en esta dimension.

2.2.2.3.1 Pericia

“Se refiere a mostrar los conocimientos y habilidades necesarias
para prestar una éptima atencion al cliente” (Vazquez, 2023). “Cuando el
cliente se pone a disposicién de la organizacién, espera que los
responsables tengan la experiencia, sabiduria, certeza para darle solucion
a sus problemas” (C. Herndndez et al., 2017). “Referido a la evaluacién
del conocimiento y la demostracion de las habilidades del personal” (P.

Hernandez, 2011).

2.2.2.3.2 Cortesia

La certidumbre implica una parte del desempefio de los
trabajadores, donde éstos con el fin de dar un servicio de calidad a los

pacientes, prestan un trato amable, calido y cortés, de manera que generan
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cultura en el rubro de su organizacion (Mateo, 2018). Consiste en la
amabilidad, respeto, consideracion y una relacién amistosa entre el
personal y el cliente (Lovelock y Wirtz, 2009). “La cortesia que
demuestren los empleados tendra un impacto positivo en la percepcién de

los clientes” (Mendoza, 2019).

2.2.2.3.3 Credibilidad

La credibilidad esta “referido a la fiabilidad y honestidad de la
persona que provee los servicios o productos” (Lovelock y Wirtz, 2009).
“Para que las organizaciones generen valor a sus clientes, deben analizar
varios conceptos, entre ellos la credibilidad, que es tener cualidades

creibles que el cliente pueda percibir como valor agregado” (Baptista y

Leon, 2013).

2.2.2.3.4 Seguridad

La seguridad como certidumbre evalUa el conocimiento y gentileza
del personal, asi como la capacidad de irradiar confianza y conviccion vy,
asimismo, la capacidad de valorar y dar el mismo nivel de importancia a
todos los usuarios que atiende o recibe (P. Hernandez, 2011, p. 13).
“Significa que el personal de la entidad debe brindar una atencion libre de
peligros, riesgos e incertidumbres” (Lovelock y Wirtz, 2009). Para
Baptista y Ledn (2013) “engloba lo que es el conocimiento y el trato cortés

de los empleados y su habilidad para inspirar confianza”.

2.2.2.4  Dimension empatia

Segun la Direccion General de Salud de las Personas y Direccion
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de Calidad en Salud (2012) “es la habilidad de las personas para ponerse
en el lugar de otra, comprenderla y atender de manera adecuada las

necesidades de otros”.

P. Hernandez (2011) manifiesta que “la empatia mide la conducta
y la actitud del personal hacia el usuario a quien se le presta el servicio”.

Se fijan tres indicadores para la dimension empatia.

2.2.2.4.1 Fé&cil acceso

Para Lovelock y Wirtz (2009) se refiere a la accesibilidad y
facilidad de contactar entre el cliente y el trabajador”. Segin P. Hernandez
(2011) “consiste en dar la oportunidad de que el cliente pueda obtener
algln servicio en el momento que necesite, sin dificultades”. Asi Aragall
(2010, p. 25) define la accesibilidad como “la caracteristica que hace que
los productos y servicios sean usados sin dificultades por todas las

personas segun sus necesidades”.

2.2.2.4.2 Buena comunicacion

Consiste en “escuchar a los clientes y mantenerlos informados, a
través de un lenguaje que sea comprensible para ellos” (Lovelock y Wirtz,
2009). Esta relacionado con la habilidad de brindar informacion para
mantener a los usuarios informados en un lenguaje que puedan entender,
es decir, sin utilizar un lenguaje demasiado técnico, asi también la
capacidad de escuchar y lograr determinar sus necesidades a través de
preguntas acertadas y asegurar que sus inquietudes sean resueltas (P.

Hernandez, 2011). “Una buena comunicacion es un elemento crucial para
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establecer y mantener relaciones con los clientes, que van mas alla de
elaborar un producto bueno o asignar precios atractivos, por lo tanto,
requieren una planeacion y utilizacion de estrategias adecuadas” (Kotler y

Armstrong, 2012, p. 407).

2.2.2.4.3 Comprension del cliente/usuario

Para Gonzales (2021) las organizaciones tienen el desafio de
obtener informacion sobre sus clientes actuales, de comprender qué les
interesa y qué les impulsa a realizar una compra o0 acceder a un servicio,
con ello aplicar las adecuadas herramientas de marketing y ser
competitivas en el mercado. La comprension del cliente conlleva realizar
esfuerzos para conocer a los clientes y mas ain conocer sus necesidades

(Lovelock y Wirtz, 2009).

“Para comprender al cliente se puede realizar una atencion
individualizada, de manera que se adecUa a las necesidades de los clientes
de forma maés certera y exacta y también para dar soluciones mas precisas”

(Salazar, 2019).

2.2.25 Dimension aspectos tangibles

“Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personas y materiales donde se llevan a cabo las actividades de la
organizacion” (Lovelock y Wirtz, 2009). Esta dimension comprende un

indicador.
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2.2.2.5.1 Apariencia de los elementos fisicos

“Se refiere a los aspectos fisicos que percibe el usuario acerca del
lugar, comprende todo lo relacionado con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipamiento, personal, material de
comunicacion, limpieza y comodidad” (Direccion General de Salud de las
Personas y Direccion de Calidad en Salud, 2012, p. 15). “Referido al lugar
donde el paciente sera atendido, el cual debe cubrir los requerimientos y

cumplir estandares de salubridad” (Nanquen, 2022).

Hernandez (2011, p. 14) manifiesta que “los aspectos tangibles son
las instalaciones, equipos modernos, el personal, més adecuados y

confortables para la prestacion del servicio”.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Administracion de los recursos humanos

El campo lo recursos humanos puede considerarse como un sistema de
procesos global que incluye cinco subsistemas interrelacionados entre si: La
captacion de las personas, la organizacion de sus tareas, retencion de los mismos,
su desarrollo y evaluacion. La administracion de éste area debe tener como
directriz el custodiar cada subsistema y considerar a las personas que integran la

organizacion como socios y no como simples objetos pasivos (Chiavenato, 2011).

2.3.2 Desempefio laboral

Se refiere a la forma que el personal que integra una organizacién cumple

sus tareas designadas en sus puestos, segun sus habilidades y conocimientos
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individuales, con el fin de alcanzar las metas establecidas (Gonzalez y Vilchez,

2021).

2.3.3 Evaluacion del desempefio

Werther y Davis (1991) indican que la evaluacion del desempefio es el
proceso por el que se estima el ejercicio general del trabajador, trayendo asi las

siguientes ventajas:

Mejora el desempefio a través de la retroalimentacion.

e Ayudan a mejorar las politicas de compensacion basadas en el merito.

e Contribuye a la toma de decisiones para en base a ello se den la colocacién,

promociones, transferencia, separacion de cargos.

e Indica que, si es deficiente, la necesidad de capacitacion y asesoramiento
y si el desempefio es adecuado, indica la presencia de un potencial sin

explotar.

e Planeacion y desarrollo de la carrera profesional.

2.3.4 Personal

Segun Fernéndez (2015) en una organizacion son quienes tienen contacto
con el usuario, el contacto que desenvuelve una funcion de naturaleza operacional
y otra funcién denominada relacional, en la cual el personal realiza un intercambio
de informacion suficiente adaptando los productos ofrecidos al cliente y atiende

cualquier problema o duda que éste pueda tener.

2.3.5 Satisfaccion
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Se define como la evaluacion posterior a la compra o atencién, los clientes
tienen ciertas expectativas previas, luego observan el desenvolvimiento, realizan
una comparacion y se forman sus evaluaciones de satisfaccion a posteriori, si el
resultado es peor de los que esperaban seran negativo, si son como el cliente se lo
esperaba sera una confirmacion y si es mejor serd positiva (Lovelock y Wirtz,

2009).

2.3.6 Evaluacién de la satisfaccion

La satisfaccion muestra la capacidad del proveedor del servicio para
atender las necesidades de los pacientes y usuarios, si éstos resultan satisfechos,
seguiran utilizando los servicios, manteniendo contacto, cumpliendo los
protocolos de atencién, de sus tratamientos y mostraran buena disposicion para
cualquier informacién que necesite el personal de salud. La evaluacion de la
satisfaccion de los pacientes es un indicador de excelencia, debe encaminarse a
asegurar la accesibilidad de los servicios de salud con igualdad, con los recursos

materiales y humanos mas éptimos (Massip et al., 2008).

2.3.7 Establecimiento de salud

Segun la Direccion General de Salud de las Personas y Direccion de
Calidad en Salud (2012) “es aquella entidad de salud que brinda servicios con el
proposito de prevenir, promover, identificar, medicar, sanar y recuperar la salud

de las personas”.

2.3.8 Usuario

Se refiere a “las personas que reciben atencion en un centro de salud, en

consulta externa, emergencia y en la oficina de Seguro integral de salud (SIS),
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también los que adquieren los medicamentos de la farmacia del establecimiento

de salud” (Superintendencia Nacional de Salud, 2016).
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CAPITULO I1I

MATERIALES Y METODOS

3.1 UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El estudio estuvo ubicado geograficamente en la ciudad de Yunguyo, a su vez
capital de provincia, del distrito y provincia Yunguyo, del departamento de Puno. Segln
el informe realizado por la Municipalidad Provincial de Yunguyo (2023) la provincia fue
creada por Ley N°24042 el 28 de diciembre de 1984. El distrito de Yunguyo tiene las

siguientes caracteristicas demogréficas:

o Altitud: 3,839 m.s.n.m. -
o Altura: Entre los 3800 a 4800 m.s.n.m. -
o Coordenada geografica: 16°14'21" de latitud sur y 69°05'27" de longitud oeste -
o Extension territorial: 170.59 km2 -
o Limites del distrito:
- Este: Distrito de Ollaraya y laguna Wifiaymarca
- Norte: Lago Titicaca y republica de Bolivia
- Oeste: Distrito de Cuturapi y Distrito de Pomata
- Sur: Distrito de Copani

3.1.1 Descripcion de la entidad en estudio

El Hospital de Apoyo Yunguyo esta ubicado en el jirén Lima N° 938, en
el distrito y provincia de Yunguyo, departamento de Puno. Forma parte de la Red
de Salud Yunguyo, que para llevar a cabo sus actividades de salud se divide
administrativamente en: 01 Hospital de segundo nivel de atencién de salud, 04

micro redes y 17 establecimientos de salud distribuidos en los siete distritos de la
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provincia (Ver Tabla 1). EI Hospital de Apoyo Yunguyo pertenece a los
establecimientos de categoria Il-1, son aquellos que brindan servicios integrales
ambulatorios, servicios de emergencia y servicios de atencion hospitalaria en las
especialidades basicas (Norma Tec¢nica de Salud “Categorias de Establecimientos

Del Sector Salud,” 2011). El Hospital de Apoyo Yunguyo brinda los servicios de:

— Medicina general

— Cirugia

— Pediatria

— Ginecologia

—  Obstetricia

— Planificacion familiar
— Odontologia

— Psicologia

— Nutricidn y dietética
— Ecografia

— Rayos x

— Laboratorio

— Hospitalizacion

— Emergencia

— Tépico

— Tamizaje neonatal

— Atencién al grupo atareo de 12 a 17 afios 11 meses 29 dias

— Servicio de control de crecimiento y desarrollo del nifio
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Tabla 1

Establecimientos de salud (IPRES) - por distrito y categoria Red de Salud

Yunguyo
N° IPRES CATEGORIA DISTRITO
1 Hospital de Apoyo Yunguyo -1 Yunguyo
2 Centro de Salud Mental Comunitario San I-3 Yunguyo
Francisco de Borja
Microred de Salud Yunguyo
3 Centro de Salud Quefiuani I-3 Yunguyo
4 Centro de Salud Cuturapi -3 Cuturapi
Microred de Salud Aychuyo
5 Centro de Salud Aychuyo I-3 Yunguyo
6 Puesto de Salud Espiritu Santo I-1 Yunguyo
7 Puesto de Salud Pajana San Agustin I-1 Yunguyo
8 Puesto de Salud Tapoje I-1 Yunguyo
Microred de Salud Copani
9 Centro de Salud Copani -3 Copani
10 Centro de Salud Sanquira I-3 Yunguyo
11 Centro de Salud Yanapata I-3 Yunguyo
12 Puesto de Salud Kcanamarca I-2 Yunguyo
13 Puesto de Salud Santa Rosa I-1 Yunguyo
Microred de Salud Ollaraya
14 Centro de Salud Ollaraya I-3 Ollaraya
15 Centro de Salud Unicachi 1-3 Unicachi
16 Puesto de Salud Anapia I-2 Tinicachi
17 Puesto de Salud Tinicacho -2 Anapia

Nota. Tomado de Oficina de Planificacion y Presupuesto de la Red de Salud Yunguyo (2024)
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Figura 1

Ubicacion geografica la Red de Salud Yunguyo - Unidad Ejecutora 407
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Nota. Jurisdiccion de la Red de Salud Yunguyo tomado del POI - Red de Salud Yunguyo (2024)

Figura 2
Ubicacion geografica del Hospital de Apoyo Yunguyo
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Nota. Ubicacion del Hospital de Apoyo Yunguyo tomado de Google (s.f.)
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3.2

PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

La investigacion fue realizada desde agosto de 2023 hasta la aprobacién para

ejecutar el proyecto (enero), fecha a partir de la cual tuvo una duracion de tres meses

desde febrero a abril del 2024, donde se realizaron las encuestas, el analisis y

sistematizacion de los resultados, elaboracion del borrador y su respectiva revision y

correcc

3.3

ion.
ENFOQUE, ALCANCE Y DISENO DEL ESTUDIO
3.3.1 Enfoque del estudio

El estudio fue de enfoque cuantitativo, ya que se busco recolectar datos
para comprobar la hipotesis planteada, medir las variables y analizar los resultados

para finalmente sacar conclusiones (R. Hernandez et al., 2014).
3.3.2 Alcance del estudio

El alcance de la investigacion fue correlacional, ya que estos estudios
buscar conocer el grado de asociacion entre las variables que conforman el
desempefio laboral del personal con la satisfaccion del usuario del Hospital de

Apoyo Yunguyo durante el periodo 2023 (R. Hernandez et al., 2014).
3.3.3 Disefio del estudio

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que no se adulteran
las variables y de tipo transversal-correlacional, puesto que se recolectaron los
datos en un Unico momento y ademas a este tipo de estudio le atafie detallar los
nexos entre las categorias existentes (R. Hernandez et al., 2014). Esto se muestra

graficamente a continuacién en la Figura 3:
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Figura 3

Disefio transeccional- correlacional

X1 Y
X Y,
X Yi

Nota. Adaptado a partir de R. Hernandez et al. (2014)

Donde “X” es una variable del estudio y “Y ” representa la otra variable,

asi para la investigacion el disefio queda graficamente asi:

Figura 4

Disefio transeccional-correlacional del estudio

Desempefio Satisfaccion del
Laboral 6 Usuario

Nota. Adaptado a partir de R. Hernandez et al. (2014) para los constructos del estudio

3.4 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 1387 usuarios, esto segun el
promedio de los meses de junio (1324), julio (1541) y agosto (1296) de 2023
(ANEXO 5), informacion registrada en el area de Admision del Hospital de Apoyo
Yunguyo, dicho poblacion son los pacientes y familiares, en caso sea menor de

edad, a quienes se les aplico la encuesta respectiva.

3.4.2 Muestra
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El muestreo fue probabilistico, ya que como indica R. Hernandez et al.
(2014) “en este tipo de muestreo todos tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados para formar parte de la muestra de manera aleatoria”, de modo que

se establecieron los siguientes criterios:
Criterios de inclusion:

— Usuarios que hayan recibido una atencion en el Hospital de Apoyo
Yunguyo

— Familiares de usuarios menores de edad que recibieron una atencién

— Usuarios de genero masculino y femenino

— Usuarios con disposicion a participar en la investigacion

—  Criterios de exclusion:

— Usuarios que no hayan recibido ninguna atencion en el Hospital de
Apoyo Yunguyo

— Usuarios con negativa a participar del estudio

Para determinar el tamafio de la muestra, tal como indica Navarro (2009)

se utilizé la siguiente formula para poblaciones finitas:

72 x N xpxq
e2(N—-1)+2Z2xpxq

n =

N : total de la poblacion (1387)
p : proporcion a favor esperada (50 %)
g : proporcion en contra esperada (50 %)
Z : nivel de confianza (1.96)
e : margen de error (5 %)
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n: tamafo de la muestra Reemplazando:

B 1,962 x 1387 x (0,5) x (0,5)
~ 0,052(1387 — 1) + 1,962 x (0,5) x (0,5)
13320748
3,465 + 0,9604

. 1332,0748
©4,4254

n

n = 301

Teniendo entonces como resultado una muestra de 301 usuarios del

Hospital de Apoyo Yunguyo a quienes se les practico el instrumento.

35 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que se aplicé fue la encuesta, definido
por Montes (2000) como “adquirir informacion mediante un listado de
interrogantes establecidas, para el cual debe haberse visitado el lugar y a la
poblacion previamente, con la finalidad de comprobar las hipotesis de

investigacion”.

3.5.2 Instrumento de recoleccion

El instrumento de recoleccidn elegido fue el cuestionario, como indica R.
Hernandez et al. (2014) “existen varios instrumentos de medicion, entre los cuales
éste es el mas aplicado en temas sociales, son ideales para medir las variables
mediante interrogantes textuales”, para la investigacion fueron dos cuestionarios
(uno por cada variable) dirigido a los usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo,

con la finalidad de medir el grado de correlacion entre las variables desempefio
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laboral y satisfaccion del usuario (ver ANEXO 3).

La recoleccion de datos que se aplico para la variable desempefio laboral,
fue el cuestionario denominado “Desempefio laboral” validada por Nanquen
(2022), dicho cuestionario estuvo conformado por 14 afirmaciones, distribuidos

en 2 dimensiones, cada dimension tuvo 8 y 6 items respectivamente.

Tabla 2

Ficha técnica del cuestionario de desempefio laboral

Variable 1 Desempefio Laboral
Autor Petty Massiel Nanquen Chiroque
Procedencia Universidad César Vallejo
Afo 2022
items 14 items
— Comportamiento del trabajador — (Preguntas 1al 8)
Dimensiones - Funciones y tareas — (Preguntas 9 al 14)
Escala Escala de Likert
Codificacion Respuestas Valoracion

Mucho peor de lo que esperaba =
Peor de lo que esperaba =
Como me lo esperaba =
Mejor de lo que esperaba =
Mucho mejor de lo que esperaba =
Confiabilidad 0.907 alfa de Cronbach
Validez Juicio de expertos
Mg. Luz Betty Lozano Alarcon
Mg. Teresa Arango Oscco

Mg. Lucero Tume Flores

Nota. Elaboracion propia basada en el cuestionario de Nanquen (2022)

Para la variable satisfaccion del usuario, se aplicé el instrumento
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denominado “Escala de Satisfaccion con los Servicios de Salud-S5/22” validada
por Becerra et al. (2020), dicho cuestionario estuvo conformado por 22 preguntas,
distribuidas en 5 dimensiones, las cuales tuvieron entre 4 y 5 items por cada

dimension.

Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario para la variable satisfaccion del usuario

Variable 2 Satisfaccion del usuario

Autor Bladimir Becerra Canales Luisa
Pecho Chéavez
Marisol Gomez ledn

Procedencia Universidad Autdbnoma de Ica
Ao 2020
Items 22 items

- Confiabilidad (Preguntas del 15 al 20)

- Capacidad de respuesta (preguntas del 21 al 24)
Dimensiones - Certidumbre (preguntas del 25 al 28)

- Empatia (preguntas del 29 al 33)

- Aspectos tangibles (preguntas del 34 al 36)

Escala Escala de Likert
Codificacion Respuestas Valoracion
Mucho peor de lo que esperaba =1

Peor de lo que esperaba =

Como me lo esperaba =

Mejor de lo que esperaba =

Mucho mejor de lo que esperaba =
Confiabilidad 0,862 alfa de Cronbach

Validez Juicio de expertos
5 especialistas en administracion de la calidad

Nota. Elaboracién propia basado en el cuestionario de Becerra et al. (2020)

3.5.3 Prueba de validez y confiabilidad
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3.5.3.1 Validez del instrumento

Como indica R. Hernandez et al. (2014) “la validez total del
instrumento de recoleccion, representard las variables a medir, si hay
mayor evidencia de contenido, criterio y constructo”. La validez del
instrumento se realizd a través del indice Bondad de Ajuste — KMO,
porcentaje de Varianza Explicada — AVE y la comunalidad por cada item,
técnicas que también se aplicaron en el estudio de Cutipa et al. (2022) para
corroborar que el instrumento realmente recoja la informacion que se

necesita.

Tabla 4
Estadisticas de validez de los items para las variables desempefio laboral

y satisfaccion del usuario

Variable Indice Bondad % Varianza Comunalidad
de Ajuste — explicada AVE
KMO
Desempefio Laboral
PRG1 0.721 77.975 0.934
PRG2 0.912
PRG3 0.928
PRG4 0.935
PRG5 0.577
PRG6 0.501
PRG7 0.823
PRGS8 0.847
PRG9 0.781
PRG10 0.516
PRG11 0.753
PRG12 0.795
PRG13 0.907
PRG14 0.728
Satisfaccion del usuario
PRG15 0.673 75.68 0.746
PRG16 0.871
PRG17 0.753
PRG18 0.756
PRG19 0.761
PRG20 0.687
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Variable indice Bondad de Ajuste — % Varianza explicada Comunalidad
KMO AVE

PRG21 0.792
PRG22 0.534
PRG23 0.737
PRG24 0.743
PRG25 0.755
PRG26 0.591
PRG27 0.769
PRG28 0.665
PRG29 0.826
PRG30 0.716
PRG31 0.825
PRG32 0.716
PRG33 0.859
PRG34 0.864
PRG35 0.863
PRG36 0.767

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas de
los usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo.

En la Tabla 4, para ambas variables se obtuvo como resultado un
indice KMO aceptable, ya que como sefiala M. Rodriguez y Mora (2001)
este debe tener un valor minimo de 0.50 y lo mismo para las demas técnicas

de validez, mientras

los valores se acerquen a 1, los constructos seran explicados por los
factores comunes, lo que se evidencia en los resultados de la Tabla 4, la
varianza explicada mayor a 0.70 lo cual es muy positivo y las
comunalidades mayores a 0.50, quedando asi validado el instrumento de

recoleccion de datos.
3.5.3.2 Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de los instrumentos para las variables de estudio,
se calcul6 mediante la prueba del coeficiente de Alfa de Cronbach, de las

cuales se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla s

Estadistica de fiabilidad para la variable desempefio laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

.954 14

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo.

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad para la variable satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

934 22

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del

Hospital de Apoyo Yunguyo.

Se puede observar en las tablas 5 y 6 que se obtuvo como resultado
que los items de la variable Desempefio laboral y satisfaccion del usuario,
tuvieron un coeficiente de Alfa de Cronbach mayor al minimo aceptado,
calificando como excelente, ya que como indica Navarro (2009) se estima
como norma genérica un valor mayor a 0.70 para que un instrumento sea

fiable.

3.6 VARIABLES DEL ESTUDIO

3.6.1 Variable 1 - Desempefio laboral
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Tabla 7

Operacionalizacion de la variable desempefio laboral

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de
medicion
Variablel: Comportamiento ~ Capacidades 1,2,3, Escala
Desempefio  del trabajador Habilidades 4,5,6, ordinal
laboral Cualidades 7y8
Funciones y Calidad del 9, 10,
tareas trabajo 11,12,
Satisfaccion 13y 14
laboral
Productividad

Fuente: Elaboracion propia en base al cuestionario de Nanquen (2022)

3.6.2 Variable 2 - Satisfaccion del usuario

Tabla 8

Operacionalizacién de la variable satisfaccion del usuario

Dimension Indicadores Items Escala de
Confiabilidad Fiabilidad 15, 16, 17,
Desempefio preciso
Capacidad de Prontitud 21, 22,23y
Utilidad N
Pericia
Certidumbre Cortesia 25, 26, 27,y
) Credibilidad
V le 2: . ~~
ariable Seguridad Escala
Satisfaccion del usuario Facilacceso
] Buena con_wgmcauon 29. 30, 31,
Empatia Comprension del
. . 32y33
cliente/usuario y
Aspectos tangibles Apariencia de los
elementos tangibles 34,35y 36

Fuente: Elaboracion propia en base al cuestionario de Becerra et al. (2020)

3.7  ANALISIS DE RESULTADOS
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3.7.1 Prueba de normalidad

Con la intencion de precisar si la muestra sigue 0 no una distribucion
normal, se realizo la prueba de normalidad en IBM SPSS Statictics, para la cual
se siguio el procedimiento de R. Hernandez et al. (2014) y Galindo (2020), donde

se planted primeramente las siguientes hipotesis:

HO: No existen diferencias en la distribucién, por ende, la muestra tiende

una distribucién normal.

Hi: Existen diferencias en distribucion, por ende, la muestra no tiende una

distribucién normal.

Seguidamente se determind el margen de error a 5%, si el resultado (Sig)
es mayor a 0.05 se acepta la hip6tesis nula (HO) y si es menor se rechaza la nula

HO y se acepta H1.

Tabla9

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov  Shapiro-Wilk

Variables Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Desempefio laboral 259 301 <.001 .860 301 <.001
(Agrupada)

V2: Satisfaccion del 316 301 <.001 762 301 <.001

usuario (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia extraido del IBM SPSS Statistics

Al identificar que el tamafio de la muestra de la investigacion (301

usuarios) es mayor a 50, se manejo la prueba de Kolmogorov Smirnov, tal como
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advierte Romero (2016), en ese sentido se observo que el p valor era menor al 5%
(<0.001), refutando la HO y aceptando la H1 evidenciando que la muestra en
ninguna de las variables sigue una distribucion normal, por lo tanto, se aplicé un

método no paramétrico (Correlacion de Spearman).
3.7.2 Estadistico para la prueba de hipotesis

Para determinar la relacion entre las variables se aplicé el coeficiente de

correlacion de Spearman, ya que como indica Mondragon (2014) es el método no

paramétrico mas usual y agregando a lo anterior, R. Hernandez et al. (2014)
denota que en caso la escala de la variable sea ordinal y que, para relacionar
estadisticamente escalas tipo Likert, se puede utilizar dicho coeficiente de

correlacion. La férmula es como sefiala Mondragon (2014):

6 X Y.(D1)?

7AS:nx(nZ—l)

A continuacion, se especifican los valores:

rs = Resultado Rho de Spearman

n = cifra de sujetos que se forma parte de la muestra
D1 = x1 — y1 (diferencia entre las variables)

x1 = rango de sujetos de un constructo

y1 = rango de sujetos del segundo constructo

Galindo (2020, p. 91) establece que el resultado de Rho de Spearman
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fluctla entre - 1 y + 1 y si tiende a acercarse a 0, indica menor relacién entre las
variables. Agregando a lo anterior se considerd el nivel de significancia del valor

1 facilitado por el p valor, como sefiala Mondragon (2014) si es menor que
0.05, la correlacion es realmente significativa.

Los resultados obtenidos se interpretaran de acuerdo a los siguientes

valores:

Tabla 10

Interpretacion de los valores que entrega el coeficiente de correlacion de

Spearman

No existe correlacion

Correlac Correlac Correlac  Correlac
- i Correlac  Correlac No  Correlac  Correlac - -
fon ton i6n i6n  existe i6n i6n lon fon

n iv n (\V . . L L itiv itiv

ega:]zu; cgggit dearl negativa  negativa  correlac  positiva  positiva C%c:]ssf de? posntw;
medi ébil ion ébil medi

fuerte able edia déb © déb edia able fuerte

-1 -0.9 -0.75 -0.5 -0.1 0 0.1 0.5 0.75 0.9 1

Correlac

ion
positiva
perfecta

Correla

cion
negativa
perfecta

Fuente: Elaboracion propia basada en Mondragén (2014, p. 4)

Estos valores de interpretacion se destinaron para alcanzar el objetivo
general y especificos de la investigacion. En cuanto al vaciado de datos y anélisis
respectivo, se utilizé el paquete estadistico IBM SPSS Statistics, donde los

resultados fueron analizados para comprobar la hip6tesis y obtener conclusiones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a 301
usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo, segun los objetivos proyectados, elaborando
tablas y graficos que evidencien los hallazgos. Primero se dan a conocer las caracteristicas
sociodemograficas de la muestra, luego se analizan los resultados de los objetivos
especificos, seguido del objetivo general donde se muestran los resultados del grado de
correlaciéon entre ambos constructos, seguido de la contrastacién de las hipdtesis y

finalmente la discusion de resultados.
41 RESULTADOS
4.1.1 Analisis de factores sociodemograficos importantes

Previo al analisis de los resultados, es basico conocer particularidades
como la edad y género de los usuarios a quienes se les prestd un servicio de salud
y que conformaron la muestra del estudio.

Figura 5

Edades de los usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo

25

20

Porcentaje

Ienos oigual a Mas de 21 Ifas de 31 Mas de 41 Ifas de 51 Ifas de 61 afios
20 afios menos de 30 menes de 40 menos de 50 menos de 60
afios aflos afios afios

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del Hospital
de Apoyo Yunguyo
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En la Figura 5 se muestran los resultados donde el 24,92% se encuentra en
la edad promedio de 41 a 50 afios y seguido de un 18,94% de usuarios mayores a
61 afos, esto implica que a partir de los 40 afios los usuarios se preocupan mas
por su estado de salud ya que son los que mas visitan el hospital, siendo éstos
personas mayores requieren que también el personal desempefie un servicio

optimo.

Figura 6

Género de los usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo

115
(38.1%)

[ Femenino
B Masculino

186
(61.9%)

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo

De acuerdo a los resultados de la Figura 6 se observa al género femenino
en mayor porcentaje con 61,9% del total de usuarios encuestados, en contraste con
el género masculino que registré una menor cantidad de porcentaje con 38,1%,
demostrando esto que las mujeres mayores de 40 afios muestran mayor
preocupacion por su estado de salud de ellas mismas y de sus familiares
(acompariando a sus hijos menores o adultos mayores), es decir son las que visitan

con mayor frecuencia el hospital para tratar su dolencias y enfermedades.

4.1.2 Analisis de resultados por objetivos de la investigacion
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4.1.2.1  Anadlisis respecto al objetivo especifico N°01

“Establecer como se correlacionan el comportamiento del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo

durante el periodo 2023

Tabla 11
Correlacion de la dimensién comportamiento del trabajador y

satisfaccion del usuario

V2-

Comportamiento
Satisfaccion

del trabajador

del Usuario

Comportamiento Coeficiente de 1.000 678"
correlacion
del trabajador Sig. . <.001
(bilateral)
Rho de N 301 301
SpearmanV2-Satisfaccion Coeficiente 678" 1.000
de correlacion
del Usuario Sig. <.001
(bilateral)

N 301 301

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo

En la presente tabla se evidencia el Rho de Spearman de 0.678, con
un nivel de significancia menor a 0.05, por lo tanto, de acuerdo al analisis
y regla de decision, se acepta la hipétesis del estudio y de acuerdo a la
Figura 5 de interpretacion de los valores, se establece que la correlacion es
positiva considerable, entre la dimensién comportamiento del trabajador y
la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el
periodo 2023. En base a estos resultados se valida y acepta el objetivo

especifico N°01, lo que significa que, a mayor comportamiento del
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trabajador, la satisfaccion del usuario es favorable, sefialando que el
usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo valora las capacidades,
habilidades y caracteristicas individuales del trabajador, al recibir la

atencién durante la consulta.

Asimismo, el comportamiento del trabajador que se evidencio por
parte de los trabajadores y la satisfaccion del usuario, son constructos de
gran importancia y como tal las calificaciones de satisfaccion reconocen
las deficiencias e identifican las fortalezas para desarrollar un sistema de
atencion médica de acuerdo a las exigencias de los usuarios. A raiz de ello
se puede realizar una evaluacion de como se esta desarrollando la

institucion y las posibilidades de que esta prospere o0 vaya en caida.

Figura 7

Diagrama de dispersion de comportamiento del trabajador y satisfaccion

del usuario
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Fuente: Elaboracion propia basado en la data de las encuestas realizadas a los usuarios del

Hospital de Apoyo Yunguyo.
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4.1.2.2  Anadlisis respecto al objetivo especifico N°02

“Precisar como se correlacionan las funciones y tareas del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo

durante el periodo 2023

Tabla 12
Correlacion entre la dimension funciones y tareas y la variable

satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Usuario Funcionesy
tareas del
trabajador

V2Satisfaccié  Coeficiente de correlacion  1.000 .599™
n del Usuario

Rho de Sig. (bilateral) . <.001

Spearm

an N 301 301

Funcionesy Coeficiente de correlacion .599™ 1.000
tareas del
trabajador Sig. (bilateral) <.001

N 301 301

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo

Como se muestra en la Tabla 11 el resultado de la correlacién es de
0.599, asi mismo un valor de significancia menor a 0.05, por consiguiente,
se admitié la hipoétesis alterna, la cual de acuerdo a los valores de
interpretacion de coeficiente de correlacion de Spearman se precisa una
correlacion positiva considerable entre la dimension funciones y tareas del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo

durante el periodo 2023. De esta manera, a medida que la calidad, la
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satisfaccion en el puesto de trabajo y la productividad, estan
presentes y la satisfaccion del usuario sera mejor, concluyendo que las
funciones y tareas que desempefia el personal de salud, son tomadas en
cuenta para que los usuarios se encuentren plenamente satisfechos con el

servicio recibido.

El personal de salud del Hospital lo conforman los profesionales
que contribuyen a preservar la salud de los usuarios, quienes desempefian
sus actividades en diferentes contextos, donde en multiples situaciones las
condiciones laborales no son las mas apropiadas para referirse a
satisfaccion laboral, niveles de alto estrés laboral, intenciones de
abandonar su trabajo, sobrecarga laboral, posibilidades limitadas de
desarrollo profesional, monotonia, entre otros; han dado lugar a entornos
laborales poco saludables, que a su vez se reflejan esas actitudes en la
atencion que le brindan a los usuarios. De ahi que el desarrollo de
funciones y tareas del trabajador sea considerado como un desafio critico
para la direccion del Hospital. Por ello el comportamiento del trabajador
al desarrollar sus funciones y tareas ha sido identificada como un indicador

clave en la calidad de atencién al usuario.

Asimismo, el mantener altos niveles de satisfaccion laboral de los
trabajadores se traduce en la mejora de ellos proceso de trabajo en equipo

y en consecuencia en una interaccion armoénica con el usuario.

Segln los resultados de la encuesta, los usuarios sefialaron
problemas de demora en los diferentes momentos de atencion, trato,

respeto e interés, se identificoO que los usuarios que acuden al area de
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farmacia, presentan insatisfaccion respecto a la atencién que les brinda,
debido que en muchas ocasiones no entregan los medicamentos que receto
el medico tratante, por lo que se ven obligados a adquirir los medicamentos

faltantes en farmacias privadas.

Es necesario sefialar que, los tiempos de espera para ser atendidos
mas breves aumentan la satisfaccion del usuario mientras que los tiempos
prolongados de espera restan esta percepcion y en muchos casos prefieren

acudir a un consultorio particular.

Figura 8

Diagrama de dispersion de la satisfaccion del usuario y las funciones 'y

tareas
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Fuente: Elaboracion propia en base a la data procesada de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo.

4.1.2.3 Andlisis respecto al objetivo especifico N°03

“Proponer estrategias que permitan mejorar el desempefio laboral

y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo”
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Las estrategias propuestas se desarrollan a detalle en el Anexo 4,
en base a los resultados de la investigacion describiendo las debilidades y
dificultades existentes en el Hospital de Apoyo Yunguyo y sus respectivas
propuestas de solucidn, en ese marco optimizar el desempefio laboral y la

satisfaccion de los usuarios de dicha entidad de salud.

4.1.2.4  Andlisis respecto al objetivo general

“Determinar como se correlacionan las variables desempefio
laboral del trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo

Yunguyo durante el periodo 2023”

Tabla 13

Correlacion entre la variable satisfaccion del usuario y el desempefio

laboral
V2-Sastisfaccion del Usuario V1-
Desempeni
o Laboral
V2- Coeficiente de 1.000 847
Satisfacci6  correlacion
Rho n del Sig. (bilateral) . <.001
de Usuario
Spear N 301 301
man -
V1- Coeficiente de .647 1.000
Desempefio  correlacion
Laboral Sig. (bilateral) <.001
N 301 301

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo.
En la Tabla 12 los hallazgos muestran una correlacion de 0.647 y

que es significativa en el nivel 0.001, en consecuencia, se aceptd la

hipétesis alterna, que basadas en los valores de interpretacion de Rho de
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Spearman, es una correlacion positiva considerable entre las variables
desempefio y satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo
durante el periodo 2013. Por lo tanto, es necesario resaltar que un optimo
desempefio laboral se vera reflejado en la prestacion confiable, rapida,
oportuna, completa y competente para atender las necesidades de los
usuarios, en un espacio con condiciones y equipamiento apropiado para
brindar una atencion de calidad. Lo que implica que, a medida que el
desempefio de los trabajadores sea optimo mayor serd la satisfaccion de

los usuarios.

Siendo la satisfaccion del usuario el resultado de su percepcion la
cual indica si sus expectativas en el contacto con el personal de salud
fueron alcanzadas y debidamente satisfechas, lo que implica que a mayor
nivel de satisfaccion del usuario mejor seré la percepcion de una adecuada

calidad del servicio.

Figura 9
Diagrama de dispersion de las variables satisfaccion del usuario y el

desempefio laboral
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Fuente: Elaboracién propia en base a la data procesada de las encuestas a los usuarios del
Hospital de Apoyo Yunguyo.
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4.1.3 Contrastacion de hipétesis de la investigacion

4.1.3.1 Contrastacion de la hipotesis especifica N°01

Se plantean las hipétesis estadisticas

e HO: La correlacion entre el comportamiento del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el

periodo 2023, no es positiva ni considerable.

e H1: La correlacién entre el comportamiento del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el

periodo 2023, es positiva considerable.

El margen de error a 0,05 y se determinan los criterios de decision.
Si el nivel de significancia es mayor a 0.05, se acepta la hip6tesis nula, por
lo contrario, se rechaza la nula y se acepta la hipotesis. De acuerdo a la
Tabla 10 se acepta la hipdtesis de la investigacién con un nivel de
significancia menor a 0.05 y con valor de Rho de Spearman de 0.678, que,
de acuerdo a los valores de interpretacion de correlacién de Spearman,
existe una correlacion positiva considerable, indicando que si existe
relacion entre la dimension comportamiento del trabajador y el constructo

satisfaccion del usuario.

4.1.3.2 Contrastacién de la hipotesis especifica N°02

Se plantean las hipotesis estadisticas

e HO: La correlacion entre las funciones y tareas del trabajador y la

satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el
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periodo 2023, no es positiva ni considerable.

e H1: La correlacién entre las funciones y tareas del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el

periodo 2023, es positiva considerable.

Se establecio el nivel de significancia de 5% y los criterios para
decidir que si el p valor es mayor al 5%, se acepta la hip6tesis nula, caso
contrario, negamos la nula y admitimos la hipotesis de investigacion, el
cual queda validado en la Tabla 11, donde refleja un nivel de significancia
menor al 5% y un valor obtenido de Rho de Spearman de 0.599,
admitiendo que la correlacion entre las funciones y tareas del trabajador y
la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo durante el

periodo 2023, es positiva considerable.

4.1.3.3 Contrastacion de la hipotesis general

Se plantean las hipdtesis estadisticas

e HO: La correlacion entre las variables desempefio laboral del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo

Yunguyo durante el periodo 2023, no es positiva ni considerable.

e H1: La correlacion entre las variables desempefio laboral del
trabajador y la satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo

Yunguyo durante el periodo 2023, es positiva considerable.

e Para lo que el margen de error sigue siendo 0.05, determinandose

los criterios de decision:
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e Siel pvalor es mayor a 0.05, se admite la hipdtesis nula

e Siel p valor es menor a 0.05, se niega la hip6tesis nula y por lo

tanto aceptamos la hipotesis del estudio.

De acuerdo a la Tabla 12 se acepta la hipotesis de investigacion con
un nivel de significancia de cero y con un resultado de coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.647, el cual, conforme a los criterios de
interpretacion, la correlacion es positiva y considerable, revelando la

existencia del vinculo entre las variables del estudio.

4.2 DISCUSION

A continuacién, se muestra la discusion de resultados del estudio con otras

investigaciones:

Los resultados de la investigacion en relacion a la dimensién del comportamiento
del trabajador con la satisfaccion de los usuarios del Hospital de Apoyo Yunguyo
sustentan el primer objetivo especifico planteado, indicando una correlacion positiva
considerable. ElI comportamiento del trabajador incluye las capacidades, habilidades y
cualidades, el cual es evaluado por los usuarios para su satisfaccién. Reforzando este
resultado con la investigacion de Molero (2019) que conceptla la puntualidad como
cualidad de las personas, encontré que la puntualidad del trabajador publico y la

satisfaccion de los usuarios tienen una relacion significativa y moderada.

Asi mismo, el resultado sigue la directriz de Pérez et al. (2023) quienes sefialan

que los usuarios valoran la presencia de habilidades de direccidén, comunicacion, la

capacidad de respuesta para atender sus demandas, que fueron clave para
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contrarrestar los efectos negativos de situaciones imprevistas como la pandemia por
Covid-19. No solo las habilidades para dirigir la organizacién como indica Cacsire (2019)
las habilidades de todo el personal deben considerarse esenciales en el desempefio, para
que la entidad sea mas competitiva. También se puede comparar con lo dicho por
Pefiaranda et al. (2019) quienes concluyeron que se precisa optimar la capacidad de
respuesta, habilidades y cualidades al momento de prestar el servicio para tener clientes
satisfechos, pues manifestaron su insatisfaccién mayormente en los lapsos de atencion. En
esa misma linea, Velasquez (2021) hall6 una influencia significativa de las habilidades
del personal sobre el grado de satisfacciéon de los padres de familia, quienes fueron la

poblacion en estudio.

En el caso del segundo objetivo especifico, la dimension funciones y tareas
muestra una correlacion positiva considerable con la satisfaccion del usuario, implicando
que a mayor presencia de los indicadores de calidad, satisfaccion laboral y productividad
de los trabajadores, mas favorable es la satisfaccién de los usuarios, este hallazgo
concuerda con Cafii (2024) quien encontré una estrecha relacion entre satisfaccion y
desempefio laboral, concluyendo que si la satisfaccion laboral presenta un nivel bajo, el
desempefio sera deficiente o por el contrario, el desempefio sera eficiente a mayor nivel
de satisfaccion laboral. Asimismo, Mora y Mariscal (2019) declaran que la satisfaccion
laboral es buscada por las personas que forman parte una organizacién, funcionando como
un motor para que ellos desemperien sus funciones, tareas de forma eficaz y por ende
alcancen objetivos personales y de los de la organizacion. Compartiendo los resultados
con Pefiaranda et al. (2019) donde las entidades de su estudio, al tener una baja rotacién

de su personal, se les facilita mantener la satisfaccion de sus trabajadores, lo que se vera
manifestado al momento de cumplir sus actividades y funciones de prestacion de
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servicio

lo que resulta en la satisfaccion de los clientes de forma favorable. Asi también,
K. Rodriguez y Lechuga (2019) denotan que los empleados satisfechos laboralmente
conciben mas productividad, mayor servicio al cliente y un mejor clima laboral; ademas
que hallaron que el personal de la organizacion en estudio apenas cumplia sus funciones
y tareas basicas, resaltando entonces la insuficiente motivacion para acrecentar su
desempefio. Por otro lado, Mamani (2022) en sus resultados mostro que la calidad de
servicio no guarda relacion con la satisfaccion del usuario de las bibliotecas municipales
(R2=0.187) si bien es un valor positivo, pero no suficiente para indicar la existencia de
relacion entre las variables, la autora explica que este hallazgo depende del tipo de entidad

y que falta diferenciar a qué tipo de calidad se refiere.

Para el objetivo general se demostré que la variable desempefio laboral se
correlaciona considerable y positivamente con la variable satisfaccion del usuario del
Hospital de Apoyo Yunguyo, compartiendo los hallazgos de Valenzuela (2021) y
Nanquen (2022) donde demuestran una relacién significativa y directa entre las variables
desempefio y satisfaccion del usuario. De igual manera Velasquez (2021) concuerda con
los resultados de la investigacion, revelando que las competencias laborales del personal
influyen de modo significativo en la satisfaccion de los padres de familia de la institucion
estudiada. Ademas, Calderdn et al. (2018) en su investigacion encontraron como principal
dificultad, la poca comunicacion entre los directivos y el personal, que ocasionaba un
ineficiente desempefio, dando lugar a la insatisfaccion de clientes; asi también las
conclusiones Becerra 'y Condori (2019) sostienen que el trato, tiempo, atencién entre otras
conductas del personal supeditan el grado de satisfaccion de los usuarios, recomendando
la implementacion de estrategias y planes de mejora.
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Para alcanzar el objetivo general, se propusieron estrategias de mejora que

contribuyan a que los trabajadores desempefien eficientemente sus labores y por

ende

aumente la satisfaccion del usuario; asi, teniendo presente a Lovelock y Wirtz
(2009) la satisfaccion refleja las opiniones del consumidor sobre el servicio prestado,
posterior al contacto con el personal de la organizacidn, en consecuencia, resalta la
importancia de evaluar el desemperio laboral de los colaboradores de las organizaciones
para tener una satisfaccion valida de parte de los clientes o usuarios, coincidiendo con lo
mencionado por Bautista et al. (2020) y Castillo (2019) quienes concluyen que el
desempefio laboral es un instrumento que resulta sustancial para el desarrollo de las
organizaciones, ya que ayuda a la formulacion de estrategias que contribuyan a la eficacia
de los trabajadores, favoreciendo la competitividad y sostenibilidad de la organizacion,
por lo tanto deben fijarse en el desempefio y mejorarlo continuamente. Agregando a lo
anterior, Inga y Arosquipa (2019) concluyeron que una gestion adecuada de los
trabajadores de salud en cuanto a su desempefio, contribuye a garantizar servicios de

calidad en favor de la salud de la poblacion.

Al mismo tiempo, se alinea también la conclusién a la que llegé Tirado (2022)
acerca de que se deben efectuar investigaciones sobre las cualidades y atributos de los
recursos humanos en salud de forma frecuente, en relacion a los mismos y al grado de
satisfaccion de los usuarios de las entidades de salud; se refuerza esta idea con lo mostrado
por Becerra et al. (2020) donde uno de cada dos usuarios, se encuentra insatisfecho con
el servicio de salud en el pais, por ese motivo resalta que es conveniente disefiar mejores

lineamientos para acrecentar esa cifra.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se concluye que la dimension comportamiento del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo, tienen una
correlacion positiva considerable con valor de Rho de Spearman de 0.678,
lo que se interpreta que, tras desarrollar las dimensiones del
comportamiento (capacidades, habilidades y cualidades) del personal del
Hospital de Apoyo Yunguyo, este aportaria un 67,8% en la satisfaccion
del usuario, asi que a mayor presencia del comportamiento del trabajador,
mayor es la satisfaccion del usuario, ya que, los usuarios de dicha entidad
consideran el comportamiento de los trabajadores, para valorar su

satisfaccién o insatisfaccion respecto al servicio recibido.

SEGUNDA: Se concluye que la correlacion entre la dimension funciones y tareas del
trabajador y la satisfaccion del usuario es positiva y considerable con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.599, por lo tanto, este
resultado refleja que, al mostrar mayor cumplimiento de la calidad, la
satisfaccién en su puesto de trabajo y productividad, de parte de los
trabajadores del Hospital de Apoyo Yunguyo, los usuarios se mostraran
satisfechos en mayor medida, ya que valoran considerablemente esta
dimensién. El analisis de desarrollo de funciones y tareas del trabajador
tiene sus implicancias en el funcionamiento del hospital y en la calidad de
vida del trabajador, y esto repercute en la atencion que brinda al usuario
gue acude al hospital. Por lo que se sugiere invertir en los trabajadores que
brindan la atencién a los usuarios, para ello combinar las nuevas

tecnologias y el factor humano para lograr la eficacia, eficiencia y
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efectividad, ademas optimizar las capacidades y desarrollar el talento del
recurso humano para mejorar el grado de compromiso del trabajador para

con la institucion y asi brindar una atencién de calidad.

TERCERA: Se propusieron estrategias de mejora que suponen una contribucion al
programa ya existente en la entidad, en la medida que, se aposto por
enmendar y prevenir los problemas detectados respecto del
comportamiento, las funciones y tareas de los trabajadores del Hospital de
Apoyo Yunguyo Yy asi al aplicarlo, conseguir un alto grado de satisfaccion

€n Sus usuarios.

CUARTA: Se determind que las variables de desempefio laboral del trabajador y la
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo se correlacionan
positiva y considerablemente, debido a los resultados obtenidos de la
prueba de correlacion de Spearman que muestra una correlacion de 0.647,
sefialando que la satisfaccion del usuario se ve relacionada con el
desempefio laboral en un 64,7% subrayando la importancia de considerar
todas las dimensiones de comportamientos, funciones y tareas del
trabajador, para lograr una valoracion favorable de los servicios prestados
a los usuarios, lo cual beneficiaria a una positiva imagen de la entidad y al
logro de los objetivos institucionales y del sector. Asimismo, los factores
asociados al nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al hospital,
estan relacionados con la atencion de personal de salud medico, de
enfermeria, de obstetricia y de personal técnico, con el examen completo,
la privacidad, la limpieza, la comodidad y la solucion del problema de
salud que motivo a acudir al hospital.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Serecomiendaa losdirectivos del Hospital de Apoyo Yunguyo, desarrollar
programas de capacitacion permanente para mejorar las competencias,
destrezas y habilidades de los profesionales de salud a fin de fomentar el
cumplimiento de las funciones y tareas, para que cada uno de ellos se
desenvuelva de acuerdo a las exigencias del usuario, cuyas acciones deben
ser enfocadas hacia el logro de una relacién positiva y considerable con la
satisfaccion del usuario. Asimismo, realizar actividades de reconocimiento
gue impulsen un ambiente de trabajo positivo y en equipo, de esta manera
al mejorar el desempefio del trabajador ser& mucho mayor la satisfaccion
del usuario, lo que a la vez beneficiara la atencién y el servicio que se
brinda a los pacientes; ya que se demostré una correlacion positiva
considerable entre ambas variables, siendo la satisfaccion del usuario el
resultado de su percepcion, la cual indica si sus expectativas en el contacto

con el personal de salud fueron alcanzadas y debidamente satisfechas.

SEGUNDA: Se recomienda al Hospital de Apoyo Yunguyo sensibilizar al personal que
labora para que brinde un mejor trato y respuestas efectivas a los usuarios
con la finalidad de revertir los resultados de calidad de servicio del nivel
bajo e intermedio a los niveles dptimos. Asimismo, aplicar las propuestas
de mejora presentadas como aporte de la investigacion, para encaminar el

actuar de sus trabajadores hacia el logro de los objetivos de la institucion.

TERCERA: Se recomienda a las entidades del sector salud, fomentar en lo posible el

perfeccionamiento del desempefio de sus colaboradores, en sus
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dimensiones de comportamiento, funciones y tareas, ya que el usuario los
valora como factores infaltables en el servicio que deben prestar las
entidades, repercutiendo a su vez en su satisfaccion, ya que resulta positiva

y considerable la correlacion con la satisfaccion de los usuarios.

CUARTA: Se recomienda a los profesionales de salud del Hospital de Apoyo
Yunguyo aprovechar las capacitaciones y oportunidades para su desarrollo
profesional que les ofrezcan y socializar entre los compafieros de trabajo
los conocimientos y experiencias para fortalecer sus habilidades y mejorar

su desempefio laboral.
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ANEXO 3. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionano M® Facha: ! !

UMIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIFLAND
FACULTAD DE CIENCLAS ADMINISTRATIVAS ¥ HUMANAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
EL DESEMPENO LABORAL Y SURELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL
HOSPITAL DE APOYO YUNGUY O EN EL PERIODO 2023

Buenos diasftardes, cstoy trabajands cn un estudio que servied para claborar una tesis profesional acerca del desempeiio
laboral ¥ la satisfeccidn del wsoario del Hospital de Apoyo Yunguvo, Quisiéramos pedie su apoyo para que eonteste
algunas preguntas que no temara mucho tempo. La infermacidn que usied proporcione serd confidencial, andninga v de
ratanicm estictamente para fines académicos. Le agradezes amticipadamente su colabaracién.

INTRUCCIONES: Lea con atencion cada afirmacion/pregunta y marque con una X

DATOS GEMERALES:
GENERO:
EDAD: oo { ) Femeenino | ) Masculing
DESEMPENC LABORAL
Blucho . Mueho
peor de lo Pear delo Cono me Mejor de mcjor de Lo
U lo esperaba lo que U

quc csperaba |0 SEPE caperaba q

caperaba ) {3) () caperaba
(1] _ [3)

Comportamicnto del trabajador

L} El profesional tegmind su trabajo opostunaineite

FEl profesional  complié con la atencidn
correspondiente

3El profesional evitd conflictos con sus companicros
de irabajo

4} El profesional se adaptd facilmente a los cambios

S} El profesional cumpli las reglas establecidas

A} El profesional cmpezd punieal con su atenciin

TIEI profesicaal sesolvid les problemas con eficiencia

BIEI profesional fue respetuoso al brindar su servicio

Funciones v tarcas

9} El profesional usé adecuadamente log recursos de
la bstitucitn

10} EI profesional neccsitd supervision para realizar su
afribn

I} El profesional se vie satisfeche al realizar sus
actividades laborales

12} Bl profesional se vie conforme luego de realizar
505 lalbsores

13} El profesional mostrd preocupacidn por cumplin
ot las metas del tralajo

14} El profesional demestnd tener wi alte rendimicnio
labagal
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SATISFACCION DEL USUARIO

huche ) Mucho
preof de lo Feor d:: lo Coinio e Mejor de mjor de lo
qui HHe lo esperaba lov que que
caperabia Ep“::ﬂm {3} u:_c.p?aha caperaba
{1 - 0 (51

Confiabilidad

13} jUsted fue stendide sin diferencia algusa cn
relacion a olias personas?

Ld) j5u atencidn se realizd en orden y respetando ol
aedens die Nlepada?

17} ;5u atencidn se pealizd seghn el horario publicado
cit ¢l establecimicmo de salud?

18} Cudndo usted quise presentar alguna queja o
reclamo, (el establecimicito  contd con
fccanisnees para atendeilo?

19 ;La farmacia contd con los medicamentes que
recetd el imddieo?

Capacidad de respuesta

20) ;La atencidn en el drea de caja’farmacia fue
rapida?

21} ;La atencidn en ¢l drca de adimision fue ripida’

27 A El tieimpo que wsted espend paga ser ateadido en el
coisuliono fue eorta?

23} Cudndo vusted prescitd algili probleisa o dificultad
sae mesolvid inmediatamcme?

Certidusmbee

24} Dugante su atencidn cn el consultogio Js¢ respetd
su privacidad?

25) Bl imddico u oteo profesieaal que le ateodid le
realizaron wi cxamen conpleio v minueioso?

2} El iédico u otie profesieaal que le atendid (le
brindd ¢l ticosgpo suficiemte para conbestar sus
dudas o preguntas?

27} El médico u otre profesional que le atendid le
inspirason confianza’

Empatia

28) El meidico u otro profesional que le atendid ;le
trataron con ansabilidad. respeto y pacicicia®

200 El persomal  de  cajafarosacia ple ald con
ainabilidad, respeto v pacicncia?

A0} Bl perseasal de adimisién gle tratd con amabilidad,
Feapeio W paciciacia?

Ay Usted comprendid la explicacidn que le brindd ¢l
midico u otro profesienal sobre su salud o
resultzdo de su ateneidn?

32} Usted compeendid la explicacidn que le brindd ¢l
midica sobee el tratamicnto que recibird ¥ los
cuidados para su salud?

Aspectos Tangibles

31} Les carteles, letreres o flechas del establecimicnio
fueion adecuados para ogiciitar a los pacieites?

34y El consulterio v sala de capera scenconfianon
lumpios v contarei con bancas o sillas para su
ooimnodidad?

A5} :El cstablecimicnte de salud contd con bados
limpics para los pacienics?

b} El consultorio dende fue atendidoe contd con
cquipos disponibles v les materiales secesarios
para su aleneion?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 4. Propuesta de estrategias de mejora para el Hospital de Apoyo Yunguyo

Introduccion

Las entidades que pertenecen al sector salud cargan una importante labor al ser
responsables de la salud de las personas, es asi que en la provincia de Yunguyo los
establecimientos de salud presentan inadecuadas para brindar servicios de salud, dentro
de ellos el Hospital de Apoyo Yunguyo es el Unico hospital de nivel que atiende a la
poblacion de toda la provincia, los demas son puestos y centros de salud.

Resulta de vital importancia realizar una reingenieria en cualquier organizacion, para que
éstas alcancen mejoras de rendimiento, calidad, servicio entre otras caracteristicas, como
resultado se presentan las siguientes estrategias de mejora para el desempefio y
satisfaccion del usuario del Hospital de Apoyo Yunguyo.

1. Situacion actual del Hospital de Apoyo Yunguyo

El Hospital de Apoyo Yunguyo es una entidad publica de categoria 11-1 de segundo nivel
de atencion, forma parte de la Red de Salud Yunguyo, que brinda servicios integrales
ambulatorios, servicios de emergencia y servicios de atencion basicos, siendo esta entidad
importante para la salud de la poblacion.

1.1.  Mision

La Red de Salud Yunguyo oferta servicios sanitarios para mejorar la salud y la calidad de
vida de los ciudadanos que habitan en zona de frontera sur, a través de la implementacion
del Modelo de Atencion Integral en Salud; realizada por un equipo multidisciplinario
competente, que entrega un servicio humanizado, oportuno, eficaz y de calidad.

1.2.  Vision

La Red de Salud Yunguyo, en el afio 2030, es una institucion lider en la zona de frontera
aplicando el modelo de atencion integral en salud, mediante el desarrollo de estrategia

regionales y locales, con personal de salud competitivo, logrando una mejor calidad de
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vida de las personas, familia y comunidad, considerando la interculturalidad de la
poblacion.

1.3.  Organigrama de la organizacion

Figura 10

Organigrama estructural de la Red de Salud Yunguyo

|
DIRECCION REGIONAL DE
SALUD PUNO

l

DIRECCION DE RED DE

SALUD YUNGUYO ‘
2|
Oficina de Control | |
Institucional
Oficina de
Planeamiento y
Presupuesto
Oficina de T
Administracion o 'Cl:;ape*:siamﬁ: de
Unidad de Estadisuca-
e Informatica
Unidad de Seguros |——
l [ [ =
Microred de Salud | |Microred de Salud | Microredde  |Microred de Salud
fychurs Copani salud Ollaraya Yunguyo
Organo desconcentrado Hospital Yunguyo

Fuente: Tomado de POI de la Red de Salud Yunguyo (2024)
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Figura 11

Organigrama del Hospital de Apoyo Yunguyo

DIRECCION
REGIONAL DE
SALUD PUNO

[

DIRECCION DE
RED DE SALUD
YUNGUYO

DIRECCION
HOSPITAL
YUNGUYO

UNIDAD DE
PLANEAMIENTO
[ I I
OFICINA DE UNIDAD DE UNIDAD DE
4 i UNIDAD DE
ADMINISTRACION ESTADISTICA SEGUROS EPIDEMIOLOGIA ¥
SALUD AMEIENTAL|
[ I I I I I 1 1
SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE
CIRUGIAY | PEDIATRIA GINECO- ODONTO | ENFERMERIA EMERGENCIA APOYO AL APOYO AL
ANESTESIOLOGIA OBSTETRICIA OSTOMATOLOGIA DIAGNOSTICO TRATAMIENTO

Fuente: Basado del ROF del Hospital de Apoyo Yunguyo

2. Identificacion del problema

El Hospital de Apoyo Yunguyo es consciente que debe lograr la satisfaccion de los
usuarios en materia de salud a traves del personal con quienes tienen contacto directo, por
ello se determinaron los problemas que mayor afectan a un éptimo desempefio y al logro
de la satisfaccion de los usuarios:

1. Uno de los problemas fue que los trabajadores no mostraron puntualidad en
su desempefio, es decir no empezaban al momento que el usuario llegaba al consultorio o
la oficina para que se le atienda.

2. Se detect6 que algunos miembros del personal no hacian uso responsable de
los recursos, en ocasiones ni llegaban a utilizar los materiales pedidos.

3. Se evidencio que los profesionales no mostraban preocupacion por la persona
que estaba atendiendo, mostrandose un tanto indiferente frente a la situacion

4. Al momento presentar una queja, los usuarios sefialan que desconocian como

realizarlo, o en algunos casos que no se les facilitaba el libro.
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5. Los usuarios manifestaron que cuando se acercaban a farmacia por sus
medicamentos recetados, el personal decia que no tenian en stock y que el paciente deba ir
a buscar en alguna botica o farmacia fuera del hospital.

6. Respecto al desempefio del personal de farmacia y admision, en ambos fue
como se esperaba, sin embargo, los usuarios sefialaron que en el area de admisién cuando
es hora punta no se dan abasto y la atencion era lenta por lo que les hacian esperar de mas.
Actualmente estas areas solo cuentan con una ventanilla y un personal para realizar estas
actividades, lo que ocasiona aglomeracién en la atencién de las primeras horas de la
marfiana y ademas no se cuenta con una ventanilla de atencion preferencial segin Ley
N°27408.

7. Cuando el usuario estaba a la espera de su atencién en el consultorio, el
profesional no empieza con la atencion segun el horario establecido, llegando incluso a
esperar méas de una hora para ser atendido por el profesional.

8. Cuando surge un problema durante la atencion, algunos profesionales tienden
a levantar la voz a los usuarios y demorar aiin mas la atencion.

9. Algunos profesionales no se dan el tiempo suficiente para absolver las dudas
que tiene el usuario acerca de su enfermedad y su tratamiento respectivo.

10. Existen casos en que el profesional explicaba el diagnostico, el tratamiento y
cuidados, el usuario no lo entendia a la primera siendo necesario que el profesional vuelva
a repetir, ocasionando demora para los siguientes usuarios en cola.

11. Para algunos usuarios los letreros, carteles y flechas son pequefios, no
estan

ubicados en lugares aptos a la vista de todos, ademas algunos de los usuarios de la tercera
edad solo hablan aymara y los carteles solo estan escritos en castellano.

12. En algunas ocasiones los servicios higiénicos y la sala de espera, se encuentran
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sucios y no es suficiente ya que a la fecha solo se cuenta con un servicio higiénico para
consulta externa, tanto para varones y mujeres, cuando hay mayor afluencia de pacientes,
esto se da los dias de feria (lunes y sabados). Ademas, que no hay suficientes sillas para
la sala de espera ocasionando incomodidad en los usuarios.

2.1.  Descripcion de las propuestas de mejora para el Hospital de Apoyo Yunguyo

1. Es importante que el Hospital de Apoyo Yunguyo promueva y priorice a
través del area correspondiente, la implementacion de capacitaciones de manera
permanente para fortalecer las capacidades, destrezas y habilidades de los trabajadores,
con el fin de crear las condiciones necesarias para que cada profesional se desenvuelva
de acuerdo a las exigencias de los usuarios, en vista que el personal capacitado tiene
mejores resultados y aumenta significativamente la satisfaccion del usuario.

2. Los profesionales de salud deben practicar la empatia en vista que el paciente
ya sufre con la enfermedad y sumado con el trato que recibe de parte del profesional, el
paciente empeora animicamente méas. Por lo que se plantea que la direccion del Hospital
de Apoyo Yunguyo elabore un programa de mejoramiento continuo de la calidad,
mediante la capacitacién para todo el personal de salud de las diferentes areas y servicios.
3. Los profesionales de salud deberian explicar al nivel educativo y de
preferencia en su idioma nativo, para asi generar la confianza del usuario y transmitir
adecuadamente el contenido de la explicacién acerca de su enfermedad y el tratamiento a
seguir. De lo contrario en caso de que le profesional no domine el

idioma nativo, pedir apoyo de otros profesionales que si dominen la lengua nativa para que
puedan traducir el mensaje que el profesional de salud desea transmitir.

4. Los profesionales de salud deben cumplir con el horario de atencion
establecido, de lo contrario, el paciente deberia ser informado acerca del percance o la

dificultad que ocasionara a la no atencion de acuerdo al horario establecido.

102

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

5. Es necesario que la direccion del Hospital de Apoyo Yunguyo operativice el
area de Telemedicina, implementado con un ambiente y equipamiento adecuado, ademas
de contar con un rol de programacion de profesionales para la atencion, ademas, con la
implementacion se acortaria los tiempos de espera, evitar traslados de una referencia (de
un establecimiento de salud a otro de mayor capacidad resolutiva).

6. Orientar a los pacientes para que conozcan e identifiquen el libro de
reclamaciones y el buzén de sugerencias a fin de que éstos puedan dejar constancia sobre
la atencion recibida en el consultorio que acudio6, lo cual servira para identificar
problemas y necesidades, para analizar qué areas necesitan mejorar y como se puede
lograr y trabajar hacia el objetivo comudn de elevar la satisfaccion del usuario.

7. Establecer tiempos de tolerancia, ante las tardanzas sefialar cargos
responsabilidades para recuperar el tiempo. Reconocer o felicitar a los trabajadores que
demuestren puntualidad y el desempefio de sus tareas a tiempo.

8. Se sugiere que el &rea de farmacia tenga un sistema de entrega de
medicamentos y que asegure el stock de medicamentos de acuerdo a las prescripciones
médicas (recetas) todos los dias de la semana.

9. El area de admision-estadistica (historias clinicas) y admisién Unidad de
Seguros

deberia contar con dos ventanillas de atencion y un personal para cada ventanilla,

para asi optimizar los tiempos de espera a los pacientes, ya sean éstos para sacar historias
clinicas, formatos Unicos de atencién, facturacion y sello de las recetas.

10. El jefe de personal debera programar la cantidad suficiente por dia, en este
caso médicos, para asi brindar una atencion de calidad al usuario, en muchas ocasiones se
observa que solo estd programado un médico para atender emergencias y consulta

externa.
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11. Los carteles, letreros y flechas deberan ser disefiados de acorde a las
caracteristicas principales del cartel, como son facil de visualizar, con pocas palabras,
pero entendible, ademas de que Ilame la atencion. Asimismo, deberia contener el mensaje
el idioma castellano y el aymara asi facilitar la comprension a los pacientes. Ademas, se
sugiere contar con un encargado de orientacion al usuario para pueda explicar el
flujograma de atencidn, tanto para consulta externa, emergencia y apoyo al diagnéstico.

12. El Hospital debe ampliar los servicios higiénicos diferenciados para varones
y mujeres y discapacitados y contar con personal de limpieza permanente e incrementar

la cantidad de sillas en la sala de espera para brindar una atencion de calidad.
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ANEXO 5. Registro de usuarios atendidos en consultorio meses de junio, julioy

agosto - 2023
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ANEXO 6. Fotografias de aplicacion del instrumento
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ANEXO 8. Declaracion jurada de autenticidad de tesis
4 ’ Universidad Nacional 1 Vicerrectorado
i i ‘ del Altiplano Puno de Investigacién
' ! |

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Repositorio
Institucional

Por el presente documento, Yo Zatoé _H_anhe’ Z ;1/5/064 ; /::i/lm_ggﬁ_ B

 identificado con DNI_737896 14 en mi condicién de egresado de:

) Escuela Profesional, C1Programa de Segunda Especialidad, OPrograma de Maestria o Doctorado

Adm) n/:ﬂlm cAon
.informo que he elaborado el/la [ Tesis o OJ Trabajo de Investigacién para la obtencién de OGrado

OTitulo Profesional denominado:

« Desempeno Laboral y SuU Relacion con o Sats s;/dcao;{ L}C’/ Usuarip de/
/ 7
HQS[)_L/(([ de Alpoyo Yunju;/o en el /Dc'rludo 202 37

™ Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis cs elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquicr error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Coédigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno__ 26 de /4 g0s 'r;Q  del 202%

FIRMA (obligatoria) Huella
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ANEXO 9. Autorizacion para el depdsito repositorio institucional

4 » | Universidad Nacional
{ | | del Altiplano Puno
! i

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE

INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL
Por el presente documento, Yo ,7 aldl, Marneg Cals) g:{(_(*[‘;/;n r')tga
, identificado con DN1_737896 74 en mi condicién de egresado de:

Vicerrectorado e: Repositorio
de Investigacion W | Institucional

¥ Escuela Profesional, (JPrograma de Segunda Especialidad, CIPrograma de Maestria o Doctorado
Admintstrauon

,informo que he elaborado el/la [J Tesis o [ Trabajo de Investigacién para la obtencién de OGrado

OTitulo Profesional denominado: .
« Desempeno La bora/ v su Re lacion con fe Salisjacctor del usuarco
_@L//l:-‘/"/‘d de /)Pt)y/u :/uf’f!‘t"/D en e/ Pesrodp 202377 = -
" Por medio del presente documento, afirmo y’ garantizo ser el legitimo, inico y exclusivo titular de todos
los derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos,
los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos”) que serdn incluidos en el
repositorio institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados s¢ encuentran libres de toda contraseda,
restriccion o medida tecnoldgica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacién, remuncracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Perd
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geogréfica alguna y de mancra indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion,

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicién del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps //ereativecommons.org/licenses/by-ne-sa/4.0

En seiial de conformidad, suscribo ¢l presente documento.
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