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RESUMEN

El proposito de esta investigacion fue establecer el impacto del rendimiento laboral en
la calidad del servicio al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca,
durante el afio 2018. La muestra estuvo compuesta por 132 usuarios, utilizando un cuestionario
estructurado de 30 preguntas como herramienta de recopilacién de datos. Su fiabilidad fue
elevada, con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,877. El estudio se situa en el ambito basico,
fundamentado en la valoracién de la administracion del rendimiento y la atencion al usuario,
llevado a cabo con un enfoque cuantitativo. De acuerdo con el grado de manejo de las variables,
se refiere a un disefio no experimental. Los hallazgos mostraron que la influencia del
rendimiento del personal en la calidad del servicio al usuario es relevante (r = 0,362), y
considerando que el nivel de significancia bilateral fue p = 0,000 < 0,05, se descartd la hipétesis
nula. Igualmente, se descubrid que el 80% de los participantes en la encuesta piensa que su
labor se lleva a cabo a tiempo, favoreciendo la consecucion de metas institucionales enfocadas
en resultados que promueven la toma de decisiones en la organizacion. Se deduce que el
rendimiento laboral en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca se sitlia en una

escala media.

Palabras clave: Desempefio laboral, Atencion del usuario, SIS
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ABSTRACT

The purpose of this research was to establish the impact of work performance on the
quality of user service in the Regional Decentralized Unit of the SIS Cajamarca, during the year
2018. The sample was composed of 132 users, using a structured questionnaire of 30 questions
as a data collection tool. Its reliability was high, with a Cronbach's alpha coefficient of 0.877.
The study is located in the basic field, based on the assessment of performance management
and user care, carried out with a quantitative approach. According to the degree of management
of the variables, it refers to a non-experimental design. The findings showed that the influence
of staff performance on the quality of service to the user is relevant (r = 0.362), and considering
that the level of bilateral significance was p = 0.000 < 0.05, the null hypothesis was discarded.
Likewise, it was discovered that 80% of the participants in the survey think that their work is
carried out on time, favoring the achievement of institutional goals focused on results that
promote decision-making in the organization. It can be deduced that the work performance in

the Regional Decentralized Unit of the SIS Cajamarca is on a medium scale.

Keywords: Job performance, Customer service, SIS



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1.  Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion.

Huanca et al. (2021) sefiala que el proceso de transformacion del Estado a través de
nuevos paradigmas cobra impulso en todo el mundo como eje central de transformacion y
modernizacion administrativa y de los procesos de gestion publica. En el estudio de Salas
(2021), sobresale la implementacion de un metodo de planificacion del desarrollo
fundamentado en la determinacion de objetivos y metas, como una de las transformaciones
historicas en la gestion publica. Este modelo, al igual que otras visiones actuales acerca de
la gobernanza, la gobernabilidad y la politica publica, surge en un escenario de crisis 0
deficiencias en la habilidad del gobierno para proporcionar servicios apropiados a los
ciudadanos.

Segun Ortiz (2012), mencionado por Ventura (2020), se ha detectado una tendencia
mundial en la reestructuracion de los métodos administrativos y de administracion estatal,
incluyendo la calidad del servicio como un elemento esencial para la satisfaccion social de
los usuarios. En relacién a esto, la Presidencia del Consejo de ministros (2018) recalca que
el incremento de la calidad de los bienes y servicios ofrecidos a los ciudadanos constituye
un elemento decisivo en el proceso de actualizacion de la administracion publica.

Segun Ventura (2020) el debate actual acerca de la calidad de los servicios se refiere
a una variedad de experiencias anteriores, ya sean constructivas o deficitarias.
Especificamente, cuando se hace referencia a la calidad intrinseca de los servicios publicos,
las opiniones tienden a mostrar una valoracion negativa. Martinez (2022) sefiala que, en su

rol de proveedor de servicios publicos, el Estado peruano ha adoptado una nueva perspectiva



que pone al ciudadano en el nucleo de sus acciones. Por lo tanto, se han firmado diversas
leyes que buscan definir, orientar, incentivar y exigir a las entidades gubernamentales el
disefio y la implementacion de servicios publicos bajo los estandares de calidad fijados.

Singh (2016), citado por Salas (2021), argumenta que la administracion de la calidad
de los servicios al ciudadano en el Perd requiere personal formado para poner en marcha
mejoras en la atencion, a través de la simplificacién de procedimientos y una administracion
maés eficaz. Igualmente, Pacori et al. (2021) sostienen que las capacidades, competencias y
contribuciones de los empleados del sector publico estan vinculadas directamente con la
realizacion de los objetivos institucionales. Ademas, indican que es imprescindible tratar
comportamientos no productivos a través de modificaciones en la estructura, funciones y
regulaciones que rigen al personal. Por otro lado, Ventura (2020) afirma que estas
modificaciones son esenciales para potenciar el rendimiento del funcionario publico y
aportar de manera efectiva a la calidad de los servicios proporcionados, creando un efecto
positivo en la vida de los ciudadanos.

En el contexto de la gestion publica, Linarez (2019) argumenta que los usuarios son
los ciudadanos que requieren servicios cuyo suministro representa una responsabilidad del
Estado, dirigida a cubrir desde necesidades fundamentales hasta alcanzar la autogestion. En
este contexto, Espinoza (2021) alerta que aun existen fallos en la administracion del servicio
al usuario, manifestados en las numerosas reclamaciones y denuncias que se contabilizan
cada dia en varias instituciones publicas. Estas discrepancias demuestran una sensacion
generalizada de descontento en relacion al trato proporcionado por los funcionarios publicos
durante el proceso de atencidon. Finalmente, Pacori et al. (2021) argumentan que es
imprescindible incrementar la calidad del servicio en las entidades estatales, implementando

estrategias de mejora continua orientadas al ciudadano.



1.1.2. Descripcion del problema.

El Ministerio de Salud (MINSA) ha tomado el desafio de poner en marcha reformas
importantes en el sistema sanitario, incluyendo la cobertura universal y la descentralizacion
de los procedimientos de administracion publica. Estos retos demandan nuevas
responsabilidades y funciones del personal administrativo, 1o que conlleva determinar de
manera precisa los saberes, competencias y actitudes requeridos para lograr los resultados
previstos en sus roles (MINSA, 2017). En este escenario, resulta esencial armonizar el
rendimiento del personal con los objetivos y estrategias del sector sanitario, lo que facilita la
identificacion de las aportaciones individuales de cada empleado en la realizacion de las
metas institucionales. Esta relacion es crucial en organismos como la “Unidad
Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca” para asegurar una administracion eficaz y

enfocada en los resultados.

Lazo et al. (2016) indican que el Estado brinda servicios médicos a individuos no
asegurados a través del abono de compensaciones de rehabilitacion, cuyas cantidades
fluctian de acuerdo al criterio de la entidad pertinente. Esta asistencia se lleva a cabo
principalmente mediante el Seguro Integral de Salud (SIS), que financia los servicios a las
personas que se encuentran en condiciones de pobreza o extrema pobreza. La cobertura
proporcionada por el SIS esta orientada tanto a la poblacion abierta como a la asegurada y
se lleva a cabo a traves de una red de centros del MINSA, que abarca hospitales e institutos
especializados situados en diversas regiones del pais y en la capital, facilitando asi la

expansion del acceso a la asistencia sanitaria en todo el pais.

La satisfaccion del usuario en el &mbito sanitario representa una valoracion personal
y subjetiva, siendo un elemento clave en la determinacion y valoracion de la calidad del
servicio proporcionado. Ademas, es el indicador mas utilizado para evaluar la calidad del

cuidado en los servicios sanitarios, manifestado en el grado de satisfaccion del usuario al



interactuar con los empleados de las instituciones publicas (Ponce de Leon, 2021). La
Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca, mediante sus vias de servicio, se
enfoca en proporcionar servicios de alta calidad a los usuarios que visitan sus instalaciones
diariamente. Por esta razén, se definieron criterios para valorar la calidad del servicio, lo que
simplifica la toma de decisiones para optimizar el servicio, cumpliendo con las demandas de

los usuarios con eficacia, oportunidad y equidad.

En la actualidad, la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca se encuentra
con un incremento considerable en las reclamaciones de los usuarios relacionadas con el
cuidado proporcionado durante la prestacion de los servicios sanitarios y la reaccion del
personal ante sus consultas. Este aumento en las reclamaciones ha incrementado los grados
de descontento de los usuarios, impactando de manera negativa en su percepcion del proceso

de administracion institucional.

Esta circunstancia es considerada alarmante, ya que la entidad cuenta con los medios
requeridos para brindar un cuidado apropiado. Asi pues, resulta decisivo examinar y
optimizar los procesos internos y la calidad del servicio para contrarrestar este problema,
asegurando de esta manera una experiencia gratificante para los usuarios y reforzando la

confianza en la administracién del SIS Cajamarca.

1.2. Formulacién del problema.

1.2.1. Problema general.

¢Cudl es la influencia del desempefio laboral en la calidad de atencidn al usuario en la
Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca?
1.2.2. Formulacion de problemas especificos.

¢Cual es la influencia del desempefio del personal de la Unidad Desconcentrada Regional

del SIS Cajamarca en la eficiencia y calidad de sus labores?



¢Cual es la influencia de la calidad de atencién brindada en la Unidad Desconcentrada
Regional del SIS Cajamarca en la satisfaccion y percepcion del usuario?

¢Cual es la situacion del desempefio laboral en la Unidad Desconcentrada Regional
del SIS Cajamarca?

¢Cual es la situacion de la calidad de atencion al usuario en Unidad Desconcentrada
Regional del SIS Cajamarca?

1.3. Justificacién e importancia.

1.3.1. Justificacion tedrica

La investigacion acerca de la calidad de atencidn y su impacto en el rendimiento
laboral de los empleados de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca
posibilité examinar la relacion entre estas variables y su influencia en los procedimientos de
administracion publica del sector de la salud. Ademas, aporté al robustecimiento de las
politicas publicas y a la puesta en marcha de procesos regulados por el Ministerio de Salud
vinculados con la garantia de calidad en la provision de servicios en organismos publicos.
Al tratar un asunto crucial para la mejora constante de la administracion pablica y la gestion
del talento humanao, este estudio proporciona saberes que expanden el marco teérico de las
variables analizadas. Ademas, representa un punto de referencia significativo para futuras

investigaciones en este campo.

1.3.2. Justificacion técnica-practica.

Los hallazgos de este estudio ayudaran a consolidar el entendimiento de los procesos
de atencion al usuario, en el marco de la calidad y la administracion del talento humano,
fomentando una mayor eficacia en la administracion publica. Ademas, permitieron

reconocer las carencias presentes en el cuidado proporcionado a los usuarios, lo que resulta



esencial para el disefio e implementacion de estrategias enfocadas en potenciar el
rendimiento del personal que trabaja en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS
Cajamarca. Asi, la investigacion proporciona componentes esenciales para perfeccionar los
procesos internos y asegurar un servicio mas eficaz y de alta calidad, promoviendo la

realizacion de los objetivos institucionales y la satisfaccion de los usuarios.

1.3.3.  Justificacion institucional y personal

La Universidad Nacional de Cajamarca (UNC), dedicada al progreso regional y la
capacitacion completa de profesionales, entiende la relevancia del rendimiento laboral para
perfeccionar de manera constante los servicios de atencion al usuario en instituciones
sanitarias como la Unidad Desconcentrada Regional del Seguro Integral de Salud (SIS). La
Escuela de Posgrado se enfrenta al desafio de educar a expertos capaces de administrar de
manera eficaz la relacion entre el rendimiento del personal y la calidad del servicio
proporcionado a los usuarios. Por esta razon, es decisivo analizar los elementos que afectan
el rendimiento en el trabajo y las tacticas para preservar elevados niveles de calidad en la
atencion. Esta investigacion es un componente del progreso académico de la autora para

conseguir el titulo de Maestro en Ciencias.

1.4. Delimitacion de la investigacion

1.4.1. Delimitacién temporal

La investigacion se llevd a cabo desde diciembre del 2019 hasta agosto del 2020.

1.4.2.  Delimitacion espacial

Este estudio se llevd a cabo en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS en

Cajamarca, especificamente en el sector de atencién al usuario.



1.4.3. Delimitacion teérica

Este estudio se centra en el rendimiento en el trabajo y su impacto en la calidad del
cuidado a los usuarios de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca,
basandose en la Teoria del Rendimiento Organizacional y la Teoria de la Calidad del
Servicio. La primera, formulada por Steers y Hackman, sostiene que el rendimiento tanto
individual como grupal de los trabajadores es crucial para el triunfo de la organizacion y
la satisfaccion del cliente. En este escenario, un rendimiento eficaz del personal es crucial
para garantizar un servicio de alta calidad. Esta teoria defiende que un rendimiento éptimo
no solo potencia la eficiencia en las operaciones, sino que también eleva la satisfaccion
de los usuarios, al facilitar la realizacion de las tareas con mayor exactitud y eficacia.

La Teoria de la Calidad del Servicio propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
argumenta que se puede apreciar la calidad del servicio a través de aspectos
fundamentales como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la capacidad
de tocar y la seguridad. Esta teoria sostiene que los usuarios valoran la calidad basandose
en la habilidad del personal para cumplir con sus expectativas y requerimientos. En la
Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca, la calidad del servicio esta
relacionada con el rendimiento laboral del personal, cuya dedicacion, eficacia y
competencias producen experiencias favorables para los clientes. El estudio demuestra
que un rendimiento apropiado y una atencion adecuadamente administrada son esenciales
para potenciar la percepcion del servicio, evidenciando que la calidad del servicio se basa

en la adecuada implementacion y compromiso del personal en la organizacion.



1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Determinar la influencia del desempefio laboral en la calidad de atencién al

usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca, 2018.

1.5.2. Objetivos especificos

Determinar la influencia del personal de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS
Cajamarca en el desemperio de sus labores.
- Determinar la influencia de la calidad de atencién que se brinda en la Unidad

Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca en el usuario.

- Analizar el desempefio laboral del personal de la Unidad Desconcentrada Regional
del SIS Cajamarca.
- Analizar la calidad de atencion al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional

del SIS Cajamarca.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Marco legal

En nuestra nacidn, el marco juridico en relacién al trabajo y el servicio al usuario es
amplio, con el objetivo de asegurar tanto los derechos de los empleados como la calidad en
la provision de servicios publicos y privados. En su Articulo 24, la Constitucién Politica del
Per( (CPP) garantiza el derecho al trabajo y la proteccidn contra el desempleo, mientras que
el Articulo 25 prohibe la discriminacion en el trabajo, garantizando la igualdad de
oportunidades. Ademas, controla elementos como el horario de trabajo y las vacaciones en
los Articulos 27 y 28, respectivamente, fomentando un entorno de trabajo balanceado y
equitativo.

La Ley N° 213 “El Codigo de Trabajo” complementa estos principios al definir el
contrato laboral y asegurar una remuneracion justa para los trabajadores en su Articulo 19.
Asimismo, establece limites claros en cuanto a la jornada laboral, promoviendo el descanso
y la salud del trabajador en el Articulo 30. EI Cdédigo impone responsabilidades concretas
para el empleador en términos de seguridad y salud laboral, segun se detalla en el Articulo
54. Estas normativas tienen como objetivo asegurar la promocién y conservacion de entornos
de trabajo seguros y saludables, con el objetivo de salvaguardar la integridad fisica y mental
de los empleados.

Ademas, el Codigo exige a las compafiias poner en marcha acciones preventivas, llevar
a cabo evaluaciones de riesgos y brindar formacion apropiada para reducir accidentes y
enfermedades relacionadas con el trabajo. Asi, se promueve una cultura de prevencion y
bienestar en el entorno de trabajo, favoreciendo no solo la mejora de las condiciones

laborales, sino también el aumento de la productividad y la satisfaccion del personal.
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El propdsito de la Ley 30222 es modificar varios articulos de la “Ley de Seguridad y
Salud en el Trabajo”- Ley 29783, fortaleciendo sus estipulaciones a través de la
establecimiento de acciones concretas para salvaguardar la vida y salud de los empleados,
ademas de evitar peligros en el entorno laboral. Esta ley define funciones y obligaciones
precisas para empleadores y empleados, promoviendo una cultura de prevencion y
proteccion en los entornos de trabajo. Igualmente, las regulaciones técnicas y estandares
internacionales, tales como la Norma Técnica Peruana (NTP) y la Norma ISO 9001:2015,
establecen criterios y requerimientos enfocados en garantizar la calidad en el servicio al
usuario. Estas regulaciones son fundamentales para asegurar la satisfaccion del cliente y
fomentar el perfeccionamiento constante.

Se han implementado varias regulaciones y leyes con el objetivo de promover la
equidad, la transparencia y la eficacia en la provision de servicios, tanto en el &mbito publico
como privado. En su Articulo 2, la CPP reconoce el derecho de cada individuo a la igualdad
juridicay a la no discriminacion, mientras que el Articulo 41 asegura el acceso a una efectiva
proteccion judicial, salvaguardando los derechos esenciales de los ciudadanos. Igualmente,
la Ley N° 27806, conocida como Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
fortalece estos fundamentos al garantizar el derecho de acceso a la informacion a cargo del
Estado. Esta regulacion fomenta la transparencia y la responsabilidad, reforzando la
confianza de los ciudadanos en las entidades gubernamentales.

El proposito de la Ley N° 25035, Ley de Simplificacidbn Administrativa, es acelerar y
facilitar los procedimientos en las instituciones estatales, favoreciendo el acceso de los
ciudadanos a los servicios publicos y disminuyendo la burocracia. Ademas, el Decreto
Supremo N° 004-2019-PCM ratifica el Plan Nacional de Mejora de la Atencién al
Ciudadano, definiendo objetivos y tacticas para mejorar la calidad del servicio publico,

poniendo énfasis en eficiencia y atencion al usuario. En el &mbito privado, las Normas
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Técnicas Peruanas NTP 007:2017 y NTP 008:2017, en combinacion con la norma
internacional 1SO 9001:2015, establecen las exigencias para la administracion de calidad en
el servicio al cliente y la gestion de reclamaciones.

2.2. Marco referencial

A nivel internacional

Mejia (2023), en su estudio titulado Estudio desempefio laboral departamento de
Rentas del GAD Tosagua, publicado por la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi, Ecuador, analiz6 el desempefio laboral en el departamento de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tosagua. El estudio identificé una alta
incidencia de deficiencias en el ambiente laboral, alcanzando un indice del 83%, junto con
una insuficiente capacitacion y actividades asignadas con incidencia media. Se concluyo que
el entorno laboral no brinda las condiciones adecuadas para un desempefio Optimo,
provocando incumplimientos en los requisitos establecidos. Este antecedente es relevante
porque contribuye a identificar areas de oportunidad y a formular estrategias orientadas a
optimizar el rendimiento y la eficacia del personal en el departamento evaluado,

fortaleciendo la gestidn organizacional.

Ortega et al. (2023), en su estudio titulado EI desempefio laboral de los servidores
publicos de la DIGEIM, un andlisis desde el clima organizacional, publicado por la
Universidad Central del Ecuador, establecen una relacion significativa entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en la Direccién General de Intereses Maritimos de la
Armada del Ecuador (DIGEIM). Los resultados evidencian una correlacion del 71.2% entre
ambas variables, identificando que el 54.7% de los encuestados nunca experimentaron un
clima organizacional favorable, atribuido principalmente a la deficiente comunicacion

(32.8%) y a la desmotivacion (51.6%). Este estudio enfatiza la relevancia del clima
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organizacional en la satisfaccién de los usuarios, indicando que un ambiente laboral
inapropiado puede afectar negativamente el desempefio laboral y la calidad del servicio
prestado. Este antecedente es relevante porque contribuye a determinar la influencia directa
del clima organizacional en el desempefio laboral, destacando la necesidad de mejorar la

comunicacion y motivacion.

Lumbreras et al. (2022), en su tesis de maestria titulada Influencia de la calidad de
vida laboral sobre el desempefio de trabajadores de hospitales publicos de México: una
vision desde la gestion directiva, publicada por la Universidad Auténoma de Tlaxcala,
demostraron que el desempefio laboral esta estrechamente vinculado a la gestion directiva,
la cual debe crear condiciones favorables para una adecuada calidad de vida laboral (CVL).
Asimismo, evidenciaron que la relacion entre CVL y desempefio puede estar mediada por
una gestion directiva eficaz. Los autores concluyen que las organizaciones de salud requieren
implementar metodologias que fortalezcan la gestion directiva para garantizar eficiencia y
calidad en sus servicios. Este antecedente enfatiza la importancia de revisiones de
desemperio periddicas y la participacion activa de la gerencia para alcanzar los objetivos

organizacionales.

Gonzélez y Rodriguez (2019), en la tesis de maestria titulada Desempefio laboral del
profesional de enfermeria del Hospital Nacional “San Pedro” departamento de Usulutan,
febrero a septiembre 2019, publicada por la Universidad del Salvador, evidenciaron que las
relaciones interpersonales deficientes, el mal manejo del estrés y la falta de conocimiento
legal y profesional afectan negativamente el desempefio del personal de enfermeria. Los
autores concluyen que estos factores estan influenciados por la carencia de recursos,
generando sobrecarga laboral y desconocimiento de herramientas técnicas y legales

necesarias para el ejercicio profesional. Sin embargo, las enfermeras reconocen las
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cualidades personales y profesionales requeridas. Este antecedente recalca la importancia de
que las instituciones de salud asuman su responsabilidad social y se adapten a los cambios
sociales para mejorar la calidad del servicio y el compromiso con la comunidad.

Del Salto (2014), en la tesis de maestria titulada Evaluacion de la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del Instituto
Nacional Mejia en el periodo 2012, publicada por la Universidad Central del Ecuador,
analiza la evolucién de la relacion médico-paciente en afios recientes. Destaca que los
resultados de la atencién médica se evallan ahora en términos de efectividad, eficiencia,
manejo del dolor, bienestar fisico y mental, y satisfaccion del usuario. El autor concluye que
la informacion brindada en la postconsulta por el personal de enfermeria es insuficiente,
aunque el tiempo de espera en la preconsulta es adecuado en un 81%, recomendando su
mejora en beneficio del paciente. Este estudio contribuye a comprender que factores como
escolaridad, edad, aseguramiento y ocupacion influyen en la percepcion de calidad en
servicios de salud.

A nivel nacional

Flores (2024), en la tesis de maestria titulada Plan de mejora del clima
organizacional para el desempefio laboral del personal asistencial en un Centro de Salud,
Chiclayo, publicada por la Universidad César Vallejo, Peru, evidencio que el desempefio
laboral se ubica principalmente en un nivel regular, con un 68.18% de predominio en esta
categoria. En la dimension "saber"”, se observa un 56.82% en nivel alto, mientras que en
"saber hacer" predomina el nivel regular con 77.27%, y en "saber estar" un 81.82% también
en nivel regular. El autor recomienda la implementacién de un plan de mejora enfocado en
el clima laboral para optimizar el desempefio del personal asistencial. Este antecedente
permite comprender las variaciones entre dimensiones, lo cual es fundamental para disefiar

estrategias especificas que fortalezcan las areas menos desarrolladas.
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Gobmez y Ericsson (2021), en la tesis de maestria titulada Clima laboral y su relacion
con el desempefio de los servidores civiles del Hospital Luis Heysen Inchaustegi-ESSALUD,
Lambayeque-Pert, 2019, publicada por la Universidad del Pacifico, evidenciaron que el
entorno laboral influye en el nivel de cualificacion del personal y viceversa, aspectos
interrelacionados que deben considerarse en la formulacion de propuestas para mejorar la
gestion publica. Los autores concluyen que existe una relacién significativa entre el clima
laboral y la dimensidn competencias del desempefio, mientras que no se encontro correlacion
con la dimension metas. Esto indica que la medicion del desempefio basada en el
cumplimiento de metas del POI no es un predictor adecuado en este contexto. El estudio
subraya la importancia de fortalecer el trato hacia los usuarios para mejorar la percepcion y
recomendacion de los servicios.

Delgado (2021), en su tesis de maestria titulada Calidad de servicio y desempefio
laboral en colaboradores de la Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Empleo,
Moyobamba 2020, publicada por la Universidad César Vallejo, evidencié que la calidad del
servicio influye significativamente en el desempefio laboral de los colaboradores,
estableciendo una relacion positiva entre ambos factores. Se concluye que cuando la calidad
de servicio es eficiente, el desempefio laboral también mejora, reflejando el compromiso
institucional para ofrecer servicios de excelencia y resolver conflictos sociales. El estudio
destaca la importancia de cumplir politicas gubernamentales y promover la calidad como
elemento esencial para el crecimiento profesional, la eficiencia y la innovacion en el sector
publico, factores que constituyen pilares fundamentales para generar cambios sustanciales
en areas especificas del servicio publico.

Ramirez (2018), en la tesis de maestria titulada Satisfaccion de los usuarios y el
desempefio laboral del personal en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano —

Chota, 2018, publicada por la Universidad César Vallejo, evidencid la relevancia de que los
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empleados comprendan la relacion entre los distintos niveles de satisfaccion del cliente y su
desemperio laboral, y como esto impacta la calidad del servicio. El estudio concluye que el
60 % de los usuarios se mostro satisfecho con el servicio, mientras que el 35 % manifestd
estar totalmente satisfecho, sumando un 95 % de valoracion positiva; el 5 % restante califico
la atencion como normal. Este antecedente subraya la importancia de fortalecer el trato
adecuado del personal hacia los usuarios para garantizar percepciones favorables que
promuevan la recomendacién del servicio.
A nivel local

Longa (2020), en la tesis de maestria titulada Desempefio laboral y su influencia en la
calidad del servicio en el area de logistica de la Universidad Nacional de Cajamarca en
2017, publicada por la Universidad Nacional de Cajamarca, analizo el contexto de gestion
universitaria frente a la implementacion de sistemas y estandares de calidad basados en
normativas y procedimientos administrativos para mejorar la competitividad. En Peru, el
area de logistica universitaria esta regulada por contratos ley que establecen parametros para
la adquisicion de bienes y servicios, orientados a la satisfaccion del usuario. El estudio
concluye que el desempefio laboral no influye significativamente en la calidad del servicio
en dicha area durante 2017. Este antecedente contribuye a comprender que el area de
logistica se encuentra en desarrollo, identificando deficiencias en capacitacion y

optimizacion del tiempo de despacho documental.

2.3. Marco doctrinal

La Teoria de la Motivacion, desarrollada por Abraham Maslow y Frederick Herzberg
(1950), sostiene que el desempefio laboral esta estrechamente relacionado con los niveles de
motivacion de los empleados. Esta teoria plantea que un rendimiento éptimo se logra cuando

los trabajadores se encuentran impulsados por factores intrinsecos y extrinsecos que afectan
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su satisfaccion y compromiso laboral. Entre los factores intrinsecos destacan el sentido de
logro personal y el desarrollo profesional, mientras que los factores extrinsecos comprenden
el reconocimiento y las recompensas materiales. La interaccion de estos elementos resulta
fundamental para estimular la motivacion en el &mbito laboral, influyendo directamente en

la productividad y eficiencia del personal.

La calidad del entorno de trabajo y las relaciones interpersonales con colegas y jefes
son elementos cruciales en la motivacion de los trabajadores. En suma, estas dimensiones
proporcionan un marco completo para comprender como los diferentes factores motivadores
influyen en el rendimiento laboral, posibilitando a las organizaciones promover una cultura
enfocada en el rendimiento maximo. En contraposicion, la Teoria de la Calidad Total (TQT),
formulada por W. Edwards Deming y Joseph Juran en los afios 50, argumenta que se alcanza
la calidad en los servicios a través del compromiso de la organizacion con la mejora
constante de los procesos. Esta teoria enfatiza la implicacion directa de todos los integrantes
en la deteccion y supresion de fallos, con el objetivo de cumplir de manera constante con las

necesidades y expectativas de los clientes.

La Teoria del Capital Humano, propuesta por Gary Becker en los afios 60, argumenta
que invertir en la capacitacion y crecimiento del personal potencia la productividad y eficacia
en el trabajo. Esta vision subraya la relevancia de formar al personal sanitario no solo en
competencias técnicas y clinicas, sino también en la generacion de un entorno de trabajo que
fomente el desarrollo y la motivacion. Ademas, la Teoria del Servicio al Cliente destaca la
necesidad de cumplir con las expectativas y requerimientos de los usuarios como meta
principal de la organizacion, aceptando que la calidad del servicio tiene un impacto directo
en la percepcién y satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la dedicacion y el estimulo del

personal son esenciales para proporcionar un servicio eficaz y atento.



17

Los Factores de Herzberg (1959), también Ilamada teoria de los dos factores, sostiene
que los elementos que generan insatisfaccion en el empleado son de caracter muy distinto a
los que generan satisfaccion. Esta teoria se fundamenta en la idea de que los seres humanos
poseen un sistema de necesidades duales, la urgencia de eludir circunstancias dolorosas o
incdbmodas, y la necesidad de desarrollarse emocional e intelectualmente. Debido a su
diversidad cualitativa, cada tipo de necesidad en el ambito laboral demanda incentivos
distintos. Asi, podemos afirmar que hay dos clases de elementos que influyen en la

motivacion laboral, asumiendo que existen dos factores.

Tabla 1

Teoria de 2 Factores

Factor Descripcion

Higiénicos La insatisfaccion se origina principalmente por los elementos de higiene.
Si estos elementos son ausentes o insuficientes, provocan descontento,
pero su existencia tiene escaso impacto en la satisfaccion a largo plazo.

Motivacion La satisfacciobn que se deriva principalmente de los elementos
motivadores. Estos elementos contribuyen a incrementar la satisfaccién

de la persona, pero ejercen escaso impacto en la insatisfaccion.

Nota: En esta tabla se detallan la teoria de los factores segun la Valoracion Herzberg et al. (2011)

Madero y Rodriguez (2018), al citar a McGregor (1960), detallan que la Teoria X y
la Teoria Y son dos perspectivas contrapuestas acerca de la esencia del comportamiento
humano en el entorno de trabajo, que los lideres adoptan al administrar y motivar a los
empleados. En su libro “El lado humano de las organizaciones” McGregor propone que la
Teoria X se basa en la idea de que los individuos evitan el trabajo, lo ven como una carga y
necesitan un control riguroso para ser productivos. Por otro lado, la Teoria Y argumenta que
los trabajadores sienten satisfaccion en su labor y tienen la capacidad de autorregularse para
lograr las metas de la organizacién, por lo que es necesario incentivar un ambiente que

potencie sus habilidades y fomente su dedicacion.
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2.4.  Marco conceptual

2.4.1. Desempefio Laboral

A. Introduccion

Romero y Rosado (2019), definen el desempefio laboral como la manifestacion del
nivel de adecuacion del trabajador respecto al puesto que ocupa, lo cual permite valorar su
idoneidad. En esa linea, Chiavenato (2016) sostiene que la evaluacion del desempefio
constituye una herramienta que posibilita medir las competencias, habilidades y capacidades

del personal, asi como orientar su crecimiento profesional.

Ibarray Rua (2018) sefialan que el desempefio laboral se compone de conocimientos,
habilidades y capacidades que el colaborador debe demostrar en su funcion. Asimismo,
Romero y Rosado (2019) destacan que la evaluacion del desempefio ha adquirido un caracter
estratégico, al permitir que el trabajador identifique sus fortalezas y debilidades. Finalmente,
Chiavenato (2016) agrega que esta evaluacion es continua, formal o informal, y permite

detectar falencias en la supervision o integracién del empleado.

B. Definiciones

Chiavenato (2016), describe el rendimiento como el conjunto de acciones o
conductas perceptibles en los trabajadores que favorecen la consecucién de los objetivos
de la organizacion, indicando que un rendimiento dptimo representa la mayor fortaleza
de una organizacion. En este contexto, Bittel (2000) resalta que el rendimiento se ve
afectado por las expectativas de trabajo de los trabajadores, sus posturas y la busqueda

de paz en el ambiente de trabajo.

Asi, el rendimiento se relaciona intimamente con las capacidades y saberes que

sustentan la conducta de los empleados, facilitando la consolidacion y consecucion de los
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objetivos de la organizacion. Estas visiones resaltan la relevancia de administrar

correctamente el rendimiento para potenciar la eficacia institucional.

C. Caracteristicas
Segun Chiavenato (2016), las caracteristicas del rendimiento laboral se refieren a
los saberes, destrezas y competencias que se anticipa que un individuo utilice y muestre

en el rendimiento laboral.

Tabla 2

Caracteristicas del desempefio laboral

Caracteristica Descripcion

Adaptabilidad Esta vinculado a conservar la eficiencia en diversos contextos,
con distintos roles, responsabilidades y individuos.

Comunicacion Habilidad para manifestar sus pensamientos de forma eficaz,
ya sea en equipo o de forma individual.

Iniciativa Hace referencia a la fuerza de impactar de manera activa en los
sucesos para lograr metas.

Conocimientos Nivel obtenido de habilidades técnicas y/o profesionales en
campos vinculados a su campo laboral

Trabajo en Equipo La habilidad para manejarse eficientemente en equipos/grupos
laborales para lograr los objetivos de la organizacién

Estandares de Trabajo  Habilidad para alcanzar y superar los objetivos 0 normas de la
organizacion.

Desarrollo de Talentos La habilidad para potenciar las destrezas y competencias de los
integrantes de su equipo

Disefio del Trabajo Habilidad para establecer la organizacion y estructura mas

eficiente para lograr un objetivo

Nota: En latabla se describen los factores del desempefio laboral segln lo expuesto por Bain (2003).
D. Factores del Desempefio Laboral
Segun refiere Bain (2003), citado por Espinoza (2019), sefiala que existen dos

factores que pueden contribuir al mejoramiento de la productividad.
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Tabla 3

Factores del desempefio laboral

Caracteristica Descripcion

Factores duros y blandos Los elementos clave comprenden productos, tecnologia, equipos
y materias primas. Por otro lado, los factores blandos
comprenden la fuerza laboral, los sistemas y procesos de la
organizacion, el estilo de liderazgo y las técnicas de trabajo.

Factores externo La productividad juega un papel crucial en la generacion de
ingresos reales, la inflacion, la competitividad y el bienestar
de los individuos.

Ajustes estructurales Las transformaciones estructurales de la sociedad
frecuentemente impactan en la productividad nacional y
empresarial, sin importar la orientacién que las empresas
tomen.

Cambios econémicos Las variaciones en la configuracion del capital, la
investigacion, el desarrollo y las repercusiones estructurales
de las actividades tecnoldgicas, las economias de escala y la
competitividad en el sector industrial.

Cambios demogréaficos y socialesEn este &mbito, sobresalen las tasas de nacimiento y de

fallecimiento, pues suelen impactar a largo plazo en el mercado laboral.

Nota: En latabla se describen los factores del desempefio laboral segin lo expuesto por Bain (2003).

Dimensiones del Desempefio Laboral

Segun D'Alessio (2018), la dimension del desempefio laboral es:

La dimension de productividad laboral se entiende como la relacion entre la cantidad
de bienes o servicios producidos y los recursos utilizados para su obtencion, reflejando asi
la eficiencia en el uso de dichos recursos (Jaimes et al., 2018). Matemaéticamente, la
productividad se expresa como el cociente entre productos e insumos, o resultados y
recursos. Es fundamental distinguir entre el incremento en la produccion y el aumento en la
productividad, ya que una mayor produccion no necesariamente implica una mejora en la

eficiencia.
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Segun D'Alessio (2018), la productividad corresponde al cociente entre la cantidad
producida y la cantidad de recursos empleados, enfatizando la importancia de optimizar el
uso de insumos para lograr mejores resultados organizacionales.

La dimension eficacia alude a la habilidad de llevar a cabo las tareas correctas para
cumplir con los objetivos de la organizacion, es decir, actuar de manera adecuada para
obtener los resultados esperados (Corvalén, 2018).

De acuerdo con D’ Alessio (2018), la eficacia simboliza el nivel al que se alcanza un
objetivo o resultado concreto. En cambio, la eficiencia en el trabajo conlleva la utilizacion
correcta y eficiente de los recursos existentes para la produccion, manifestandose a traves de
la relacion entre los productos logrados y los recursos empleados (Chiavenato, 2016).

Por lo tanto, la eficiencia evalia la manera en que los recursos se convierten en
productos con la minima pérdida posible, mientras que la eficacia evalUa la consecucion
efectiva de los objetivos propuestos, siendo ambas dimensiones esenciales para el

rendimiento organizacional (Chiavenato, 2016).

2.4.2. Atencion Al Usuario

La salud es una inquietud primordial tanto para el gobierno como para la
sociedad; no obstante, muchos centros sanitarios todavia muestran carencias en términos
de cobertura, accesibilidad, disponibilidad y, en particular, en la calidad de la atencion
(Suérez et al., 2019). En este escenario, el servicio al cliente, también conocido como
atencion al usuario, se establece como un instrumento esencial de marketing que crea
varios puntos de interaccién con el cliente mediante diferentes vias, promoviendo
relaciones antes, durante y después de la venta (Da Silva, 2020).

Su objetivo principal es asegurar que el producto o servicio llegue al pablico

objetivo, se emplee correctamente y produzca satisfaccién, a través de respaldo,
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consejo y guia (Ibarra'y Rua, 2018). Asimismo, la excelencia, la cordialidad y el trato
meticuloso son elementos cruciales para brindar una experiencia gratificante al

cliente (Benites et al., 2020; Astete, 2017).

2.4.3. Calidad Del Servicio

A. Definicion

Las grandes dificultades que las empresas experimentan al no tener un proceso
organizado para la administracién de la calidad se manifiestan en el derroche de
materiales, productos descartados, la obligacién de rehacer productos para rectificar
fallos, ademas de los costos asociados a la reposicion y compensacion a los clientes por
defectos en los productos. En esta situacion, Deming perfecciono el ciclo de calidad
inicialmente sugerido por Shewhart, concentrandose en reconocer Y tratar la esencia de
los problemas a traves de un procedimiento sistematico de cuatro fases: Planificar,

Realizar, Comprobar y Actuar (Cubillos y Rozo, 2009).

B. Gestion de la calidad

Las aportaciones de Philip Crosby en la administracion de la calidad se
sintetizan motivando a las entidades a perseguir la meta de cero defectos.
Posteriormente, realiza un corto analisis bibliografico que expone algunos de sus

postulados (Chacon y Rugel, 2018).

La filosofia de cero defectos, planteada por Crosby, argumenta que la calidad
no conlleva un gasto extra, sino que el costo reside en la ausencia de calidad. Desde
este punto de vista, las dificultades y fallos emergen cuando una tarea no se lleva a cabo
adecuadamente desde el comienzo, provocando costos superfluos. La filosofia fomenta

el concepto de cumplir con los compromisos fijados en tiempo y forma, lo que implica
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determinar de manera precisa los requisitos, brindar la formacion apropiada, mantener

una actitud optimista y disponer de un plan organizado.

Por lo tanto, el enfoque cero defectos aspira a evitar fallos a través de la
responsabilidad y la excelencia en los procesos, guiando a las organizaciones hacia la
mejora constante y la eficiencia en las operaciones. Los principios esenciales de la
administracién de calidad Para Croshy, el incremento de la calidad debe fundamentarse
en:

Tabla 4

Absolutos de la calidad segin Crosby

Absolutos Descripcion

Primer Se fundamenta en definir la calidad como el
cumplimiento de las normas establecidas, de
manera que se lograra un mejoramiento de la
calidad al asegurar que todos los individuos
realicen correctamente las tareas a la primera.

Segundo El sostiene que el mecanismo que provoca la
calidad es la prevencion, el objetivo no es descubrir
fallos, sino prevenirlos.

Tercer Una de las constantes disputas de Crosby con los
métodos de calidad estadisticos. es que todos
reconocen que a veces algunas cosas no resultaran
bien.

Cuarto La calidad se determina por el precio de realizar las

cosas de manera incorrecta o costo de calidad.

Nota: En la tabla se describen los principios de la calidad de Crosby considerando las
Teorias, modelos y sistemas de gestién de calidad propuestos por Chacén y Rugel
(2018).

De acuerdo con Chacon y Rugel (2018), basandose en la propuesta de Crosby,

cualquier organizacion que aplica la administracion de calidad debe pasar por seis fases de

transformacion conocidas como las 6 C. La primera fase, Comprensién, conlleva la
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identificacion y asimilacion total de los cuatro principios esenciales de la gestion de calidad
por todos los empleados. La segunda fase, Compromiso, esta encabezada por la direccion
superior y se basa en definir un compromiso solido con la calidad y sus fundamentos
esenciales. Finalmente, la tercera fase, la Competencia, implica establecer y poner en
practica un método o plan organizativo que asegure que todos los integrantes comprendan y
puedan involucrarse de manera activa en los procesos de mejora constante de la calidad.

2.4.4. Calidad De Atencidén Al Usuario

A. Definiciones
Existen numerosas definiciones vinculadas al concepto de calidad, dependiendo
del enfoque que se resalte. Un método habitual es determinar la calidad desde el punto
de vista del cliente o del consumidor final. En esencia, se considera que un producto o
servicio de alta calidad si se satisfacen correctamente las expectativas del mismo

(Chacdn y Rugel, 2018).

B. Dimensiones

David Garvin, profesor de la Universidad de Harvard, propone ocho
dimensiones de la calidad para facilitar la comprension y aplicacién practica de la
gestion de calidad en organizaciones manufactureras y de servicios (Chacén y Rugel,
2018). La primera dimension, desempefio, se refiere a las caracteristicas funcionales
béasicas del producto, como el ahorro de combustible en un automovil.

Las caracteristicas incluyen atributos adicionales que complementan el
funcionamiento basico. La fiabilidad mide la probabilidad de que el producto funcione
sin fallas durante un tiempo determinado. La conformidad al disefio evalla si el
producto cumple con las especificaciones establecidas. La durabilidad indica el tiempo

efectivo de uso antes del reemplazo. La calidad de servicio considera la rapidez, costo
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y atencidn técnica. La estética involucra la percepcion sensorial subjetiva, mientras
que la calidad percibida es la impresion general del cliente influida por la publicidad

y la experiencia directa.

2.5. Definicion de términos bésicos

- El desempefio laboral es el nivel de rendimiento y cumplimiento que un trabajador
demuestra al ejecutar las funciones de su cargo, evidenciando su idoneidad (Kotler
et al., 2018).

- La atencion al usuario se refiere al servicio que brindan las empresas para
comunicarse directamente con sus clientes (Chiavenato, 2016).

- La calidad de servicio, derivada del concepto general de calidad, implica la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, es decir, su aptitud de
uso (Chacon y Rugel, 2018). La calidad se define como el conjunto de
caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le permite satisfacer las
necesidades explicitas o implicitas del cliente (Kotler et al., 2018).

- La gestion publica es la administracion eficiente de los recursos estatales para
atender las necesidades ciudadanas y promover el desarrollo nacional (PCM,

2018).



CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipdtesis General

El desempefio laboral en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca

tiene una influencia positiva en la calidad de atencion al usuario.

3.1.2 Hipdtesis Especificas

3.1.3. El personal de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca
desempefia sus labores de una manera eficiente.

3.1.4. Laatencion que se brinda al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del
SIS Cajamarca, es de calidad.

3.2. Variables de

estudio Variable (1):

Desempefio Laboral.

Variable (2):

Calidad de la atencion al usuario.
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3.3. Operacionalizacion de los componentes de las hipétesis
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Tabla 5
Operacionalizacion de Variables
Variable Operacionalizacién conceptual Indicadores Fuente Tec.
Instr.
Orientaciona  Desarrollo de
Variable resultados Actividades
1)
Calidad Calidad en el desarrollo .
de sus labores Trabajadores Encuestas
Desempefio Relaciones Relaciones con los SIS
laboral Interpersonales o\ arios y
Es el Rendimiento laboral y la actuacion que ?orgp_aneros de
manifiesta el trabajador al rabajo
las
funciones y tareas principales que exige su Iniciativa Iniciativas para
cargo en el contexto laboral especifico de mejorar los procesos
actuacion, lo cual permite demostrar su  Trabajo en Integracion
idoneidad (Schiffman, 2010). Equipo
Organizacion  |Cumplimiento de
actividades y metas
en relacion a los
indicadores
Variable (2): Es una metodologia que organizaciones Horarios de atencion
privadas, publicas y sociales implementan adecuados Usuarios SIS
Calidad de para garantizar la plena satisfaccion de sus Tiempos de Espera
atencion al clientes, tanto internos como externos idéneo
(Abragan, 2018). Trato Amable
usuario Satisfaccion

del Usuario

Informacion correcta
de los procesos
Infraestructura
adecuada
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geogréfica
La presente investigacion se realiz6 en Unidad Desconcentrada Regional del SIS

Cajamarca.

4.2. Disefio de la investigacion

De acuerdo al fin que se persigue:

Descriptiva: De acuerdo con Hernandez et al., (2018), el objetivo de la investigacion
es detallar los aspectos méas destacados de la conexion entre el rendimiento laboral de los
empleados de la Unidad Desconcentrada Regional de Seguro Integral de Salud - Cajamarca

y la calidad del servicio de atencion proporcionado al usuario.

Correlacional: De acuerdo con Hernandez et al., (2018), con el objetivo de vincular
la variable 1: rendimiento laboral con la variable 2: calidad del servicio de atencion al
usuario, se examinara la correlacion presente a través de un modelo predecible, evidenciado
en este escenario en los empleados de la Unidad Desconcentrada Regional de Seguro Integral

de Salud - Cajamarca.
De acuerdo a su disefio, la investigacion ser:

No experimental: De acuerdo con Hernandez et al., (2018), dado que los estudios se
llevaran a cabo sin la alteracion intencionada de variables, en los que solo se examinaran los
fendmenos en su entorno laboral diariamente, en este caso, en la Unidad Desconcentrada
Regional de Seguro Integral de Salud — Cajamarca.

Transversal: De acuerdo con Hernandez et al., (2018), ya que los datos necesarios

para la investigacion se tomaran de un momento especifico.
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4.3. Método de investigacion

Deductivo- inductivo, porque se analiz6 el fenémeno inicialmente desde una vision

tedrica para luego realizar el andlisis de las variables en una entidad.

En el estudio se aplicd el método deductivo-inductivo al comenzar con una
exploraciéon tedrica sobre los conceptos clave, lo que permitié establecer un marco
conceptual solido. Posteriormente, se realizd un analisis empirico de las variables en una

entidad especifica, relacionando las observaciones précticas con la teoria inicial.

Analitico- Sintético, debido a que se examinaron las variables de manera individual,

para posteriormente vincularlas y derivar conclusiones.

Se utilizé el método analitico-sintético para examinar individualmente cada variable,
y luego integrarlas y relacionarlas, permitiendo asi generar conclusiones comprensivas sobre

su interaccion.

4.4. Poblacién, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion

4.4.1. Unidad De anélisis y observacion

Unidad de analisis: UDR SIS — Cajamarca
Unidad de observacion: Los usuarios del UDR SIS — Cajamarca y trabajadores

4.4.2. Poblacion

En la presente investigacion se analizaron dos grupos: los trabajadores y el pablico
usuario. Los trabajadores de la Unidad Desconcentrada Regional del Seguro Integral de
Salud (UDR SIS) Cajamarca estuvieron conformados por un total de 10 empleados. Por otro
lado, la poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 250 usuarios que acudieron con

mayor frecuencia a la UDR SIS Cajamarca durante el periodo de enero a mayo de 2020.
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Este enfoque permitid obtener una perspectiva integral sobre la atencion y el desempefio

dentro de la institucion en dicho intervalo temporal.

4.4.3. Muestra

Segun refiere Hernandez et al., (2018), en estadistica una muestra
aleatoria simple es un subconjunto de personas seleccionadas de un conjunto mas
grande donde el subconjunto de personas se selecciona aleatoriamente, todas con

la misma probabilidad.

N= 250 usuarios

Calculo de la muestra (n)

Z2.N.p.q

N=

E? (N-1)+z%pq

Donde:

n= tamafio de la muestra

z= nivel de confianza es 95%, en este caso 1.96.

e= margen de error es 5%

P= probabilidad que existe alta calidad en el servicio de atencion (50%)

g= probabilidad que existe baja calidad en el servicio de atencion (50%)

Calculos matematicos

(1.96)2 (250) (0.50) (0.50)

(0.05)2 (249) + (1.96)2 (0.50) (0.50)

=132
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La poblacion censal de la presente investigacion incluy6 a 10 colaboradores de e a la
Unidad Desconcentrada Regional del Seguro Integral de Salud-Cajamarca entre enero y

mayo de 2020.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion
El método de recoleccion de datos empleado en este estudio fue la encuesta 'y
la observacion. En la encuesta, se utilizé un cuestionario estructurado, que se aplico
a los sujetos de estudio, o sea, a los empleados y usuarios de la Unidad

Desconcentrada Regional del SIS — Cajamarca.

4.5.1. Confiabilidad variable 1

Con respecto a la variable 1: Calidad de atencion al usuario el instrumento
consta de 12 preguntas y presenta el siguiente nivel de confiabilidad

Tabla 6

Confiabilidad variable 1

Alfa Preguntas

0,831 12

En la Tabla 6 se observa que el coeficiente alfa de Cronbach es 0.85, lo cual
indica una alta consistencia interna entre las respuestas del cuestionario. Esto
significa que los items del constructo estan correlacionados de manera significativa
y coherente, evidenciando la fiabilidad del instrumento utilizado para la recoleccion

de datos.
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45.2. Confiabilidad variable 2

Con respecto a la variable independiente desempefio laboral, el instrumento
consta de 18 preguntas y presenta un nivel de confiabilidad determinado mediante el
coeficiente alfa de Cronbach, el cual garantiza la consistencia interna del cuestionario

para medir adecuadamente dicha variable.

Tabla 7

Confiabilidad variable 2

Alfa Preguntas

0,800 18

En la tabla 7 se observa que el coeficiente alfa de Cronbach es 0.800, lo que
indica una alta consistencia interna entre las respuestas del cuestionario. Esto
significa que los items del constructo estan correlacionados de manera significativa

y coherente, garantizando la fiabilidad del instrumento utilizado.

45.3. Confiabilidad del instrumento

El instrumento aplicado para la investigacion consta de 30 items o preguntas,
distribuidos conforme a las variables de estudio, garantizando asi una adecuada
cobertura de los aspectos evaluados.

Tabla 8

Confiabilidad del instrumento

Alfa Preguntas

0,877 30

En la tabla 8 se observa que el indice de correlacion del coeficiente Alfa de
Cronbach es 0.877, lo que indica una alta confiabilidad del instrumento segun la escala

de valoracion (ver anexo 4).
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45.4. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para el tratamiento y estudio de la informacidn, se llevaron a cabo varios métodos.
Primero, se realiz6 una revision y codificacién minuciosa de los datos recolectados. Luego,
se empleo el programa SPSS version 26 y Excel para llevar a cabo el analisis estadistico, lo
que facilitd una valoracién completa de los datos. Los resultados se mostraron a través de
cuadros y tablas estadisticas, lo que simplific6 su comprension visual. Finalmente, se
analizaron los descubrimientos con el objetivo de obtener conclusiones pertinentes para el
estudio. Asimismo, se efectuaron comparaciones entre variables y se verifico la consistencia

de los datos para asegurar la precision y validez de los resultados obtenidos.
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455,
Tabla 9

Matriz de Consistencia Metodoldgica

Matriz de consistencia metodoldgica

¢Cual es la situacion de
la calidad de atencion al

usuario en  Unidad
Desconcentrada
Regional del SIS
Cajamarca

Analizar la calidad de
atencion al usuario en
la Unidad
desconcentrada
Regional del SIS —
Cajamarca — periodo

2018

La atencién que se brinda al
usuario en la  Unidad
Desconcentrada Regional del
SIS Cajamarca, es de calidad.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumento vy
técnica
—orientacion a
¢Determinar cual es Determinar la EI desempefio laboral en la Variable  Dimension x: resultados.
efeto del desempefio influencia del Unidad Desconcentrada X: - calidad
laboral en la calidad desempefo laboral en Regional del SIS Cajamarca Desempefio -Relaciones
atencion al usuario en  la calidad de atencion tiene una influencia positiva  Desempe  en la funcion interpersonales Encuestas
la Unidad al usuario en laUnidad en la calidad de atencion al fio laboral - iniciativa
Desconcentrada Desconcentrada usuario, lo cual se manifiesta - trabajo en equipo
Regional del SIS Regional del SIS enun grado aceptable de - organizacion
Cajamarca? Cajamarca, 2018. satisfaccion.
El personal de la Unidad -Horarios de atencion
Analizar el desempefio  Desconcentrada Regional del Variable  Dimensiony: - Tiempos de espera
¢Cual es la situacion del  del personal de la SIS Cajamarca desempefia Y: Satisfaccion - trato recibido
desempefio laboral en la  Unidad sus labores de una manera de los -Informacion
Unidad Desconcentrada  Desconcentrada eficiente. usuarios adecuada
Regional del SIS Regional del SIS- - Infraestructura
Cajamarca? Cajamarca.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

Variable 1: Desempefio Laboral

Indicador 1: Orientacion a Resultados.

Figural

Realiza su trabajo oportunamente

80%

20%

S| NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los datos indica que el 80 % de los trabajadores encuestados
manifiestan una actitud positiva respecto a la puntualidad y el cumplimiento de sus tareas.
Este elevado porcentaje refleja un compromiso significativo de los empleados con sus
responsabilidades, alinedndose con los objetivos institucionales. La puntualidad en la
realizacion de las actividades contribuye no solo al progreso eficiente de los proyectos,

sino también a la generacion de informacion oportuna y resultados que facilitan una toma
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de decisiones eficaz. Esta actitud proactiva y orientada a resultados fortalece la capacidad

organizacional para alcanzar sus metas y optimizar el desempefio general de la entidad.

Figura 2
Orientacion a resultados

90%

10%

S| NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El anélisis de los resultados revela un elevado grado de responsabilidad y
eficiencia entre los trabajadores, ya que el 90 % cumple puntualmente con sus tareas.
Este nivel de cumplimiento resulta esencial para garantizar que las diferentes areas de la
entidad dispongan de informacion precisa y detallada. La capacidad de los empleados
para entregar sus trabajos en los plazos establecidos no solo mejora la coordinacion
interdepartamental, sino que también promueve una toma de decisiones mas informada
y basada en datos completos. La eficiencia en la ejecucidn de tareas y el compromiso con
los tiempos acordados fortalecen el desempefio integral de la organizacion, resaltando la

relevancia de la colaboracion y la precision en la gestion de la informacion.
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Figura 3
Realiza un volumen adecuado trabajo

60%

20% 20%

S| NO A VECES

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El anélisis de los datos indica que el 60 % de los trabajadores encuestados logra
mantener de manera regular un volumen de trabajo manejable, lo que evidencia una
adecuada organizacion y distribucion de sus tareas, evitando la acumulacion excesiva
para periodos posteriores. Esta habilidad para gestionar continuamente la carga laboral
es fundamental para el buen desempefio y la productividad de la entidad. Un equilibrio
adecuado en la asignacion del trabajo contribuye a prevenir el estrés y la sobrecarga,
favoreciendo la eficiencia y el cumplimiento oportuno de los objetivos institucionales.
Sin embargo, el 40 % restante que no mantiene este equilibrio sugiere la necesidad de
implementar estrategias orientadas a mejorar la gestion del tiempo y la planificacion de

tareas, con el fin de optimizar el rendimiento global del equipo.
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Indicador 2: Calidad.

Figura 4
Hace un uso racional de los recursos

90%

10%

S| NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El andlisis de los resultados revela que el 90 % de los trabajadores encuestados
adopta una conducta responsable en el uso de los recursos de la entidad. Este alto
porcentaje indica un fuerte compromiso del personal con la proteccion y el manejo
adecuado de los bienes organizacionales. El uso racional de los recursos es fundamental
para maximizar su aprovechamiento y evitar desperdicios, contribuyendo asi a la
sostenibilidad financiera y operativa de la institucion. Ademas, esta practica fortalece una
cultura de responsabilidad y respeto hacia los activos, preservando su valor y

garantizando su uso eficiente para alcanzar los objetivos institucionales.
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Figura 5
Requiere continua asistencia técnica para el desarrollo de sus actividades

80%

20%

S|

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El andlisis de los resultados muestra que el 80 % de los trabajadores encuestados
se consideran capacitados para desempefiar sus funciones sin requerir asistencia técnica
adicional. Esto indica un alto nivel de competencia profesional, con un sélido manejo de
conocimientos, habilidades y una adecuada organizacion del tiempo. La capacidad de
autogestion y resolucion independiente de problemas refleja profesionalismo y
autonomia, lo que contribuye a una mayor eficiencia laboral y reduce la necesidad de
apoyo externo. Sin embargo, es fundamental mantener un sistema de soporte técnico
accesible para casos excepcionales, garantizando asi ayuda oportuna cuando sea

necesaria.
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Figura 6

Realiza sin errores sus actividades
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30%

S|

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El andlisis de los resultados muestra que el 70 % de los trabajadores encuestados
mantiene alta precision en sus tareas gracias a la revision habitual de su trabajo. Este dato
refleja un compromiso sélido con la calidad y exactitud, al corregir posibles errores
mediante una revision cuidadosa. Esta préctica reduce errores, mejora la eficiencia y
fortalece la confiabilidad en sus funciones. La revision constante evidencia un enfoque
proactivo hacia la mejora continua y la entrega de resultados precisos. No obstante, el 30
% restante podria beneficiarse de mayor atencion al detalle y técnicas de revision para

optimizar la calidad del trabajo.
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Indicador 4: Relaciones Interpersonales.

Figura 7
Existe respeto y amabilidad en el trato al pablico usuario
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10%

S| NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los datos muestra que el 90 % de los trabajadores percibe un
ambiente laboral positivo, caracterizado por el respeto y la amabilidad. Esta percepcion
refleja que la mayoria valora las relaciones respetuosas tanto con usuarios como con
comparieros, lo que favorece un clima laboral saludable. Un entorno asi impulsa el
bienestar, la motivacion y la productividad del personal. La alta valoracion de estas
cualidades indica que la entidad mantiene un ambiente colaborativo y armonioso,
mejorando el desempefio general y fomentando relaciones laborales constructivas. No
obstante, es esencial seguir promoviendo estos valores para conservar este nivel de

convivencia positiva.
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Figura 8
Se brinda una adecuada orientacion a los usuarios

90%

10%

S| NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados revela que el 90 % de los trabajadores encuestados
considera que se brinda una orientacion efectiva a los usuarios, garantizando un servicio
de alta calidad. Este dato refleja el compromiso de la entidad por ofrecer un apoyo
integral, especialmente a poblaciones vulnerables como las personas mayores de zonas
de bajos recursos. La orientacion adecuada es esencial para asegurar que estos usuarios
reciban la informacion y atencidn necesarias que satisfagan sus necesidades. Este enfoque
demuestra un esfuerzo consciente por mejorar la accesibilidad y equidad en el servicio.
Mantener esta practica es clave para que todos los usuarios, sin importar sus

circunstancias, puedan acceder a los recursos y servicios de manera eficiente y digna.
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Figura 9

Existen conflictos dentro del equipo de trabajo

80%

20%

N NO

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los datos muestra que el 80 % de los trabajadores no ha
experimentado conflictos en sus equipos de trabajo, lo que indica que el respeto mutuo
es fundamental para mantener un ambiente laboral armonioso. Esta ausencia de conflictos
refleja un clima organizacional saludable, donde las relaciones respetuosas fortalecen la
cohesién y la colaboracion efectiva del equipo. Un entorno libre de conflictos contribuye
a mejorar la productividad, la satisfaccion laboral y la calidad de las relaciones
interpersonales. No obstante, es esencial continuar promoviendo el respeto y la
comunicacion abierta para prevenir futuros malentendidos y mantener un clima laboral

positivo y colaborativo.
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Indicador 5: Iniciativa.

Figura 10
Aporta nuevas ideas para mejorar los procesos dentro de su area de trabajo

70%

20%

10%

CASI SIEMPRE A VECES SIEMPRE

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados muestra que el 70 % de los trabajadores participa
activamente en la mejora de los procesos mediante la propuesta de nuevas ideas. Esto
evidencia una actitud proactiva y un compromiso con la mejora continua en el entorno
laboral. La creatividad y el involucramiento del personal son fundamentales para
optimizar procesos y aumentar la eficiencia operativa. Este enfoque dindmico favorece
la innovacién y el desarrollo organizacional. Para potenciar estos avances, es importante
que la empresa reconozca y fomente estas iniciativas, asegurando asi un ambiente que

promueva la excelencia y la evolucion constante.
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Figura 11
Se siente asequible al cambio
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CASI SIEMPRE A VECES SIEMPRE

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis revela que el 70% de los trabajadores muestra una actitud positiva y
abierta al cambio, evidenciando disposicion para la adaptacion y mejora continua. Estos
empleados no solo implementan mejoras regularmente, sino que también analizan errores
para identificar oportunidades de ajuste. Esta flexibilidad es clave para desarrollar una
cultura organizacional orientada al aprendizaje y la evolucion constante. Gestionar
eficazmente el cambio favorece la optimizacion de procesos y mejora la eficiencia
laboral. Mantener esta actitud proactiva es fundamental para enfrentar desafios y

aprovechar oportunidades en un entorno dinamico.
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Figura 12
Se anticipa a las dificultades

60%

40%
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis indica que el 60% de los trabajadores posee la capacidad de anticipar
dificultades gracias a un efectivo sistema de control interno. Esta actitud proactiva les
permite detectar y solucionar fallas y riesgos antes de que se conviertan en problemas
mayores. La implementacion de medidas preventivas y la busqueda constante de
soluciones reflejan un enfoque orientado a la mejora continua y la resolucion de
problemas. Esta habilidad es esencial para mantener la estabilidad operativa, reducir

impactos negativos y fortalecer la resiliencia organizacional frente a futuros desafios.
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Figura 13

Tiene capacidad para resolver dificultades
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30%
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados muestra que el 70% de los trabajadores encuestados
enfrenta los desafios laborales de forma colaborativa y proactiva. Este dato refleja un
compromiso significativo con la resolucion colectiva de problemas, evidenciando que la
mayoria de los empleados trabaja en equipo para superar obstaculos que podrian afectar
su desempefio. La capacidad para abordar dificultades conjuntamente no solo incrementa
la eficiencia laboral, sino que también fortalece un ambiente de colaboracion y apoyo
mutuo. Este enfoque proactivo resulta fundamental para garantizar el cumplimiento

efectivo de las tareas y la optimizacién de los procesos organizacionales.
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Indicador 6: Trabajo En Equipo.

Figura 14
Tiene aptitud para integrarse al equipo
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados indica que el 80% de los trabajadores encuestados
percibe que los miembros del equipo cuentan con habilidades que facilitan la cohesion
grupal y una colaboracion efectiva. Este alto porcentaje sugiere que, en términos
generales, los empleados poseen las competencias necesarias para integrarse y trabajar
armonicamente. La capacidad para resolver problemas y colaborar en conjunto es
fundamental para el éxito de cualquier equipo, pues permite enfrentar desafios de manera
eficiente y alcanzar objetivos comunes. Esta percepcion positiva acerca de las aptitudes
de los compafieros refleja un ambiente laboral donde la cooperacién y la sinergia son
valoradas y fomentadas, lo que contribuye a mejorar tanto la productividad como la

satisfaccion dentro del equipo.
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Figura 15
Se identifica con los objetivos del equipo
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados muestra que el 90% de los trabajadores encuestados
se siente plenamente alineado con los objetivos del equipo. Este elevado porcentaje
refleja un fuerte compromiso con las metas organizacionales, orientadas a mejorar la
eficiencia de la entidad y a brindar un servicio de alta calidad a los usuarios. La
identificacion con dichos objetivos es esencial para garantizar que el equipo actle de
manera cohesionada y eficaz, favoreciendo la satisfaccion del usuario y el éxito general
de la organizacion. Asimismo, esta alineacion evidencia un entorno laboral donde los
empleados comprenden y valoran la relevancia de su aporte individual hacia objetivos

comunes, lo que fortalece tanto la motivacion como el desempefio colectivo.
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Figura 16

Planifica sus actividades
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los datos revela que el 70% de los trabajadores encuestados participa
activamente en una planificacion detallada de actividades al inicio de cada mes. Este
proceso no solo facilita el establecimiento de objetivos claros, sino que también permite
un monitoreo continuo del desempefio y la identificacion oportuna de areas susceptibles
de mejora. La realizacion de esta planificacion de forma colaborativa refleja un alto nivel
de coordinacion y trabajo en equipo, aspectos fundamentales para la eficiencia y
efectividad en el cumplimiento de las responsabilidades. Asimismo, la planificacion
conjunta posibilita abordar los problemas de manera integral y desarrollar propuestas de
mejora basadas en una comprension compartida de los desafios, lo que fortalece un
enfoque organizado y orientado a resultados. En consecuencia, esta practica contribuye
significativamente a la capacidad del equipo para alcanzar sus metas y resolver problemas

con eficacia.
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Indicador 6: Organizacion.

Figura 17.
Hace uso de indicadores
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El andlisis de los resultados revela que el 90% de los trabajadores emplea
indicadores para monitorear el avance de las actividades y procesos. Este uso sistematico
de indicadores resulta fundamental para llevar a cabo una evaluacion precisa del
desempefio y para identificar oportunamente las areas que requieren mejoras. La
capacidad para medir el progreso mediante estos indicadores proporciona una base sélida
que permite realizar ajustes y optimizar los procesos de manera efectiva. Ademas, la
aplicacién conjunta de propuestas de mejora evidencia un enfoque colaborativo en la
busqueda de soluciones, lo cual potencia la eficacia y eficiencia en la ejecucion de las
tareas. En consecuencia, el uso generalizado de indicadores fortalece el compromiso del

equipo con la mejora continua y con la consecucién de los objetivos organizacionales.
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Figura 18
Se preocupa por alcanzar las metas organizacionales
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de unidad desconcentrada
regional del SIS Cajamarca

Interpretacion:

El analisis de los resultados indica que el 90% de los trabajadores encuestados
manifiesta un firme compromiso con el logro de las metas organizacionales,
reconociendo que dicha dedicacion favorece tanto su desarrollo personal como la mejora
continua de la entidad. Este elevado porcentaje evidencia una marcada orientacion hacia
el éxito organizacional, sustentada en una actitud proactiva que se refleja tanto en el
trabajo en equipo como en las actividades individuales. La disposicion para identificar
soluciones y avanzar hacia los objetivos establecidos denota un alto nivel de motivacion
y responsabilidad, elementos esenciales para el crecimiento personal y el progreso de la
organizacion. Esta actitud favorece no solo la eficiencia y el rendimiento, sino que
también fortalece una cultura organizacional basada en la mejora constante y la

colaboracion entre los miembros del equipo.
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Variable 2: Calidad de atencion al usuario

Indicador 1: Horario.
Figura 19.
El horario de atencion es adecuado
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CASI SIEMPRE SIEMPRE A VECES CASI NUNCA

Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 61% de los usuarios que perciben que el horario de atencion es casi siempre
adecuado destaca la relevancia de una gestion eficiente del tiempo en la prestacion de
servicios. Este manejo adecuado no solo optimiza el desempefio de los empleados,
permitiéndoles brindar un servicio mas concentrado y efectivo, sino que también beneficia
directamente a los usuarios al reducir sus tiempos de espera y facilitar la pronta resolucion
de sus inquietudes. La satisfaccion del usuario se ve fortalecida cuando los horarios de
atencion se ajustan a sus expectativas, lo que contribuye a generar una percepcion favorable
del servicio recibido. En sintesis, contar con un horario de atencion apropiado constituye
un factor esencial para asegurar la calidad del servicio y mejorar la experiencia global del

usuario.
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Figura 20

El personal respeta el horario
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 55% de los usuarios que perciben que el personal respeta consistentemente el horario
constituye un indicador significativo de compromiso y responsabilidad por parte de los
trabajadores. EI cumplimiento puntual no solo denota profesionalismo, sino que también
evidencia una dedicacion orientada a la eficiencia y al logro de resultados positivos para
la organizacién. Esta conducta fortalece la confianza de los usuarios en la calidad del
servicio ofrecido y proyecta una imagen de seriedad y respeto hacia el tiempo, tanto del
personal como de los usuarios. Asimismo, el respeto al horario contribuye a la fluidez de
los procesos internos y garantiza que las actividades se desarrollen de manera ordenada,

favoreciendo asi el rendimiento global de la institucion.
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Indicador 2: Tiempos De espera.

Figura 21

El tiempo de espera para la atencién es adecuado
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

.El 79% de los usuarios que consideran que el tiempo de espera es adecuado
refleja una gestion eficiente de los recursos y procesos internos de la entidad. La
reducciédn del tiempo de espera es fundamental para mejorar la experiencia del usuario,
ya que facilita que las consultas y tramites se realicen de manera agil y sin demoras,
incrementando asi la satisfaccion general. Ademas, una administracién eficaz del tiempo
evidencia un compromiso con la calidad en la atencion, lo que contribuye positivamente
a la imagen y reputacion de la institucion. Esta percepcién favorable no solo fortalece la
relacion con los usuarios actuales, sino que también puede atraer a futuros usuarios,

generando mayor confianza en el servicio ofrecido.
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Figura 22

Usted fue atendido con rapidez
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 61% de los usuarios que perciben una atencion rapida indica que la entidad
gestiona eficazmente sus procesos operativos. La agilidad en la atencion resulta
fundamental para mejorar la experiencia del usuario, al permitirle resolver sus
necesidades de forma eficiente y sin demoras innecesarias. Este aspecto no solo aumenta
la satisfaccion general, sino que también fortalece la confianza en el servicio brindado.
Asimismo, una atencion rapida contribuye a evitar la acumulacion de usuarios en espera,
optimizando el flujo de trabajo y reduciendo el estrés tanto para los usuarios como para

los empleados, lo que favorece la relacion entre ambos y mejora la imagen institucional.
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Indicador 3: Trato Recibido.

Figura 23
El personal que lo atendi6 es respetuoso
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 79% de satisfaccion entre los usuarios representa un indicador significativo del
éxito de la entidad en mantener altos estandares de respeto durante la atencion. Este
elevado porcentaje es fundamental para fortalecer la imagen institucional, ya que la
satisfaccion de los usuarios genera un efecto multiplicador: quienes se sienten bien
atendidos tienden a compartir sus experiencias positivas con su entorno, lo cual puede
atraer a nuevos usuarios y mejorar la percepcion publica de la institucion. La rapida
difusién de estos comentarios favorables entre familiares y amigos amplifica este
impacto, haciendo que el 79% no sea solo una cifra estadistica, sino también un reflejo

del potencial de crecimiento y reputacion que posee la entidad.
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Figura 24

El personal que lo atendi6 es cordial y amable
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

.E1 79% de los encuestados que perciben una atencion cordial y amable constituye
un indicador sélido del compromiso de la entidad con la satisfaccion del usuario. Este
alto nivel de amabilidad en el trato no solo mejora la experiencia del usuario, sino que
también contribuye a fortalecer la imagen de eficiencia y calidad de la organizacion. La
atencion amable y respetuosa es un elemento fundamental en la prestacion del servicio,
pues genera confianza y fidelidad entre los usuarios, 1o que a su vez impulsa la reputacion
institucional a largo plazo. Ademas, este enfoque centrado en el buen trato puede
incrementar la motivacion y el compromiso del personal, estableciendo un ciclo positivo

que beneficia tanto a la entidad como a sus usuarios.
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Figura 25
El personal que lo atendi6 es eficiente y se encuentra capacitado
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El andlisis revela que el 61% de los usuarios percibe que el personal de la entidad
es eficiente y cuenta con la capacitacion necesaria para brindar un servicio de calidad.
Este hallazgo resulta fundamental para evaluar el desempefio del equipo, dado que la
formacion y competencia profesional son elementos esenciales para asegurar una
atencion eficaz. La habilidad para resolver problemas y proporcionar una orientacion
clara contribuye directamente a la satisfaccion del usuario y al logro de los objetivos
institucionales. Asimismo, contar con un equipo bien preparado fortalece la imagen de
confianza y profesionalismo de la entidad, lo cual puede incrementar su prestigio y

reputacion dentro de la comunidad.
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Figura 26.

Se le informo adecuadamente acerca de los procesos de afiliacion
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 70% de los usuarios encuestados que perciben haber recibido informacion
adecuada sobre los procesos de afiliacion indica un nivel satisfactorio de comunicacion
por parte de la entidad, aunque también evidencia oportunidades para optimizar este
aspecto. La provisién de informacion clara y precisa es fundamental para que los usuarios
comprendan correctamente los trdmites y puedan realizarlos de manera efectiva, lo cual
incide directamente en su satisfaccién y confianza hacia la institucion. A pesar del
resultado positivo, es recomendable que la entidad implemente estrategias para mejorar
la consistencia y la claridad en la comunicacion, asegurando que todos los usuarios
tengan acceso a informacién completa y sin ambigiiedades. Esta mejora contribuiria a

lograr una experiencia de afiliacion mas eficiente y satisfactoria.



61

Indicador 4: Informacion Adecuada.
Figura 27

El personal que lo atendio resolvio sus expectativas
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 49% de los usuarios que consideran que sus necesidades son satisfechas y que
reciben consultas rapidas refleja un nivel moderado de eficacia en el servicio de atencion.
Aunque esta cifra no representa una mayoria, si indica que una parte importante de los
usuarios percibe que la atencion cumple con sus expectativas en cuanto a rapidez y
efectividad. No obstante, este resultado también evidencia areas de mejora para aumentar
la proporcion de usuarios satisfechos. Optimizar los procesos de atencion y garantizar
que todas las consultas sean respondidas de manera agil y eficaz contribuiria a elevar la
satisfaccion general y a fortalecer la percepcion positiva del servicio ofrecido por la

entidad.
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Indicador 5: Infraestructura.
Figura 28

Las instalaciones se encuentran ubicadas en una zona accesible y adecuad
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 67% de los encuestados consideran que las instalaciones estan ubicadas en una
zona accesible y adecuada, lo que indica que una mayoria significativa percibe
favorablemente la localizacion de la entidad para acceder y utilizar sus servicios de
manera eficiente. Esta percepcion positiva es vital, pues una ubicacion conveniente
facilita el acceso de los usuarios, mejorando asi su experiencia y contribuyendo al buen
funcionamiento del servicio. Sin embargo, el 33% restante podria tener ciertas reservas
respecto a la accesibilidad, lo que sefiala la necesidad de evaluar posibles mejoras en este
aspecto. Garantizar que la ubicacion sea conveniente para todos los usuarios resulta
fundamental para optimizar la satisfaccion y el aprovechamiento pleno de los servicios

ofrecidos por la entidad.
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Figura 29
Las instalaciones se encuentran aseadas
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 85% de los usuarios consideran que las instalaciones se mantienen siempre
limpias y aseadas, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion respecto a las condiciones
fisicas del entorno donde se brinda el servicio. La limpieza y el adecuado mantenimiento
son elementos fundamentales que influyen directamente en la percepcién de calidad, ya
que favorecen la comodidad y generan confianza en los usuarios. Este elevado porcentaje
fortalece la imagen positiva y el prestigio de la entidad, evidenciando un compromiso
claro con los estandares de calidad que contribuyen a la fidelizacién de los usuarios y a
una reputacion sélida en su ambito de accion. No obstante, resulta imprescindible
mantener y supervisar continuamente estos niveles para asegurar que todos los usuarios

sigan experimentando la misma calidad en las instalaciones.



64

Figura 30

Las instalaciones son comodas
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Nota: resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios de unidad desconcentrada regional del
SIS Cajamarca

Interpretacion:

El 79% de los usuarios perciben que las instalaciones son comodas, lo que resalta
la importancia del confort como un componente clave en la experiencia de atencion. La
comodidad no solo contribuye a que la espera sea mas llevadera, sino que también influye
positivamente en la percepcion global de la calidad del servicio. Un ambiente confortable
ayuda a disminuir el estrés y la incomodidad, favoreciendo que los usuarios se sientan
mas relajados y receptivos durante la atencidn. Esta percepcion favorable se traduce en
una mayor satisfaccion con el servicio recibido. Aunque un 21% de los usuarios no
comparte esta opinion, el elevado porcentaje de conformidad indica que la entidad esta
logrando proporcionar un entorno adecuado para sus usuarios. Continuar manteniendo y
mejorando estos estandares de confort serd fundamental para asegurar una experiencia

positiva y eficiente.
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Nivel de las variables de estudio
Tabla 13.

Nivel de desempefio laboral

Escalada N %
Excelente 3 30
Bueno 3 30
Regular 3 30
Deficiente 1 10
Total 10 100 %

Nota: autoria propia basada en los resultados de cuestionarios realizados.

El andlisis del desempefio laboral revela que el 30% de los colaboradores
alcanza un nivel excelente, evidenciando un alto grado de productividad y compromiso
en sus funciones. De manera similar, otro 30% presenta un desempefio bueno lo que
indica una eficiencia aceptable en el cumplimiento de sus responsabilidades. No
obstante, un 30% de los trabajadores muestra un rendimiento regular, lo que sugiere la
existencia de areas de mejora que requieren atencion. Finalmente, el 10% restante
exhibe un desempefio deficiente lo que pone de manifiesto la necesidad de
implementar estrategias de intervencion y programas de capacitacion para fortalecer

sus competencias y optimizar su desempefio.

Tabla 14.

Calidad de atencién al usuario

Escalada N %
Excelente 40 30
Bueno 45 34
Regular 30 23
Deficiente 17 13
Total 132 100 %

Nota: autoria propia basada en los resultados de cuestionarios realizados.
El 30% de los usuarios valora la calidad del servicio como sobresaliente, lo que
demuestra un elevado grado de satisfaccion con el servicio proporcionado.

Simultdneamente, un 34% la califica como buena, lo que sefiala un rendimiento
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apropiado aunque con posibilidades de mejora. Ademas, el 23% opina que el servicio
es regular, destacando la importancia de mejorar algunos elementos del servicio para
Ilegar a niveles superiores. Finalmente, el 13% de los usuarios considera la atencion
insuficiente, lo que resalta la necesidad imperiosa de aplicar estrategias correctivas
enfocadas en optimizar la experiencia del usuario. Estos hallazgos evidencian una
diversidad en la percepcion del servicio, destacando la necesidad de robustecer las

medidas de calidad para asegurar un servicio més uniforme y gratificante.

Anélisis, interpretacion y discusion de resultados

De acuerdo con Mejia (2023), se resalta la importancia de identificar areas de
oportunidad y desarrollar estrategias para mejorar el rendimiento y la eficacia en el
departamento evaluado. Esta perspectiva subraya la necesidad de un enfoque proactivo
para abordar los puntos débiles y promover un mejor desempefio organizacional. Por
otro lado, segun Ortega et al. (2023), se destaca la relevancia del clima organizacional
en la satisfaccion de los usuarios. Su estudio evidencia que un clima inadecuado puede
tener un impacto negativo en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio.
Estos hallazgos resaltan la importancia de crear un ambiente laboral favorable que
promueva el bienestar del personal y, a su vez, influya positivamente en la experiencia
de los usuarios.

El estudio alcanzo como resultados que el desempefio laboral se basaba en cinco
indicadores clave: orientacion a resultados, tiempo de espera, trato amable, informacion
oportuna e infraestructura adecuada. Estos indicadores fueron determinantes para
proporcionar una atencion de calidad al usuario, lo que a su vez contribuyd a su
satisfaccion y al mejoramiento de la reputacion de la entidad. En lo que respecta al
desempefio laboral y al servicio al cliente, se pudo observar que los empleados cumplian

con sus responsabilidades en todos los aspectos mencionados en los indicadores, lo que
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reveld una relacion variable entre cada indicador de desempefio laboral y la calidad del
servicio al cliente.

De acuerdo con Lumbreras et al. (2022), se destaca la importancia de realizar
revisiones de desempefio integrales y periddicas, asi como de involucrar a la gerencia
en la consecucion de los objetivos organizacionales. Esta perspectiva enfatiza la
necesidad de una evaluacion continua y del compromiso de los lideres para garantizar
el éxito y la eficacia de la organizacion. Por otro lado, segin Gonzalez y Rodriguez
(2019), se subraya la necesidad de estar a la vanguardia de los cambios sociales
significativos. En particular, enfatizan la importancia de que las instituciones de salud
reconozcan su responsabilidad y contribuyan activamente a la sociedad. Estos
hallazgos resaltan la importancia de la adaptabilidad y la responsabilidad social en el
entorno de la prestacion de servicios de salud.

La investigacion también coincide con Del Salto (2014), quien encontré que
entre el 88,97% y el 94,36% de los usuarios del Departamento Médico del Instituto
Nacional Mejia estan satisfechos con la atencion recibida. Este hallazgo destaca la
importancia de ofrecer una atencién de calidad centrada en las necesidades de los
usuarios para garantizar la eficiencia del servicio. Por lo tanto, cuando el personal esta
motivado, recibe la capacitacion necesaria y es reconocido por su desempefio, se puede
esperar que estén mas motivados y obtengan resultados favorables para la institucion.

Segun Flores (2024), se observa un predominio de desempefio laboral en el nivel
regular en general, aunque se detectan variaciones significativas en las diversas
dimensiones evaluadas, como el saber, el saber hacer y el saber estar. Esta comprensién
resulta crucial para el disefio de estrategias de mejora especificas que se enfoquen en las
areas identificadas como menos desarrolladas, como el saber hacer, al tiempo que se
refuerzan los aspectos en los que se destaca, como el saber. Por otro lado, se coincide

con GOmez y Ericsson (2021) que resaltan la importancia de que los usuarios o clientes
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tengan una buena percepcion de la gestion. Para lograr esto, es esencial abordar y
fortalecer el tema del trato adecuado a los clientes por parte del personal de gestion,
garantizando asi una percepcién positiva por parte de los clientes y la posibilidad de
que recomienden los servicios a otros.

Los resultados de la investigacion coinciden con las conclusiones de Sanchez
(2012). La satisfaccion del usuario de la consulta externa en esta institucion se relaciona
con diversas dimensiones, como la infraestructura, donde las instalaciones se
percibieron en general como muy confortables. Ademas, se encontr6 que la satisfaccion
también esta vinculada con aspectos como el trato personal. El estudio de Sanchez
(2012), examina la satisfaccion percibida por los usuarios de consulta externa en
relacion con diversas dimensiones, como la infraestructura y el trato personal. Esta
teoria sostiene que la satisfaccion del cliente esta determinada por su percepcion de la
calidad del servicio recibido. En este caso, los usuarios muestran satisfaccion cuando
perciben las instalaciones como confortables y reciben un trato personal adecuado.

Segun Delgado (2021), las instituciones publicas manifiestan un compromiso y
una responsabilidad constantes para ofrecer servicios de excelencia a los ciudadanos,
resolver conflictos sociales, cumplir con las politicas gubernamentales y considerar la
calidad como un factor primordial. Ademas, alientan a todas las personas a crecer dia a
dia, lo que se considera un requisito fundamental para trabajar de manera eficiente y
eficaz, asi como para fomentar la innovacion en los servicios publicos, pilares clave
para lograr cambios significativos en areas especificas. En contraste, Ramirez (2018)
argumenta que para que los usuarios o clientes tengan una buena percepcion de la
gestion, es necesario abordar y fortalecer el tema del trato adecuado a los clientes por
parte del personal de gestion. Esto garantizaria que los clientes mantengan una

percepciodn positiva y puedan recomendar los servicios a otros.



69

Concuerdo con Longa (2020) en que la calidad del servicio en el departamento
de logistica de la Universidad Nacional de Cajamarca est4 en una etapa de evolucion.
El estudio revel6 carencias significativas, como la necesidad de robustecer las
formacién como instrumentos esenciales para la preparacion y el desarrollo profesional
del personal, ademas de la optimizacién en los tiempos de entrega de documentos. Este
proceso de desarrollo enfatiza la relevancia de adoptar e instaurar acciones dirigidas a
mejorar la eficiencia y la calidad del servicio logistico. Por lo tanto, es crucial elaborar
estrategias que ayuden a superar las debilidades presentes y favorezcan el

fortalecimiento global del sector, fomentando un rendimiento institucional superior.
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5.3.  Contrastacion de hipétesis y correlacion de variables

5.3.1. En relacion al objetivo general

Se formula las Hipodtesis: Ha (Hipdtesis Alternativa) y Ho (Hipotesis Nula):

Ha: El desempefio laboral en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca
tiene una influencia positiva en la calidad de atencién al usuario, lo cual se manifiesta
en un grado aceptable de satisfaccion.

Ho: El desempeiio laboral en la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca no
tiene una influencia positiva en la calidad de atencion al usuario, lo cual se manifiesta

en un grado aceptable de satisfaccion.

Tabla 10

RHO de Sperman variable 1y Variable 2

Rho de Spearman Desempefio laboral Calidad de atencidn
Coeficiente de correlacion 1,000 ,786
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132

Nota: autoria propia basada en los resultados de cuestionarios realizados.

Interpretacion: El rendimiento laboral influye positivamente en la calidad del
servicio al usuario, es significativo (0,786) y si el nivel de significancia bilateral p=0,000

es inferior a 0,05, se descarta la hipotesis nula.
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5.3.2. En relacion a los objetivos especifico uno

Se formula las Hipotesis: Ha (Hipotesis Alternativa) y Ho (Hipotesis Nula):

Ha: El personal de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca desempefia
sus labores de una manera eficiente.
Ho: El personal de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS Cajamarca no
desemperia sus labores de una manera eficiente.
Tabla 11

RHO de Sperman — personal y calidad de atencion

Rho de Spearman Personal Calidad de atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 362
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132

Nota: autoria propia basada en los resultados de cuestionarios realizados.

Interpretacion: Es significativo que el Personal tenga un impacto positivo en la
calidad de atencién al usuario, y si el nivel de significancia bilateral p=0,000 es inferior

a 0,05, se descarta la hipotesis nula.
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5.3.3. En relacion a los objetivos especifico dos

Se formula las Hipotesis: Ha (Hipotesis Alternativa) y Ho (Hipotesis Nula):

Ha: La atencion que se brinda al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del
SIS Cajamarca, es de calidad.

Ho: La atencion que se brinda al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del
SIS Cajamarca, no es de calidad.

Tabla 12

RHO de Sperman — atencién y calidad de atencién

Rho de Spearman Atencion Calidad de atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 167
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132

Nota: autoria propia basada en los resultados de cuestionarios realizados.

Interpretacion: Es significativo que la atencion del personal influya
positivamente en la calidad de atencion al usuario, y si el nivel de significancia bilateral

p=0,000 es inferior a 0,05, se descarta la hipotesis nula.
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CONCLUSIONES

El estudio estadistico realizado a las variables en estudio muestra conclusiones
significativas sobre la calidad del servicio al usuario en la Unidad Desconcentrada Regional
del SIS Cajamarca. Primero, se reconoce una correlacion relevante entre el personal y la calidad
de la atencién, demostrada por un coeficiente de 0,362 y un nivel de significancia bilateral
p=0,000, que es inferior al limite establecido por 0,05. Este hallazgo posibilita descartar la
hip6tesis nula, corroborando que el equipo tiene un impacto considerable en la calidad del
servicio brindado. Asi pues, se resalta la relevancia del elemento humano como factor crucial
para potenciar la experiencia y satisfaccion del usuario en la institucion, subrayando la
necesidad de robustecer elementos relacionados con el rendimiento y capacitacion del personal.

En segundo lugar, el rendimiento laboral muestra un impacto considerable en la calidad
del servicio al usuario, manifestado en un coeficiente de 0,786 y un nivel de significancia
bilateral p=0,000, que es inferior al limite de 0,05. Este descubrimiento posibilita descartar la
hipdtesis nula y propone que un rendimiento laboral eficaz esta intimamente relacionado con
un incremento significativo en la calidad del servicio proporcionado. Por lo tanto, se subraya
la relevancia de fomentar practicas de trabajo que potencien el desempefio del personal, ya que
esto ayuda directamente a mejorar el servicio proporcionado a los usuarios, promoviendo de
esta manera la satisfaccion y la confianza en la institucion.

Igualmente, es notable la correlacion entre la atencion proporcionada por el personal y
la calidad del servicio al usuario, demostrada por un coeficiente de 0,767 y un nivel de
significancia bilateral p=0,000, un valor que no supera el limite de 0,05. Esta relevancia
estadistica posibilita descartar la hipotesis nula y ratifica que la forma en que el equipo se
relaciona con los usuarios tiene un impacto significativo en la percepcion y eficacia de la
calidad del servicio proporcionado. Asi pues, potenciar las capacidades de comunicacién y

atencion del personal es un elemento esencial para incrementar los niveles de calidad en el
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servicio y potenciar la satisfaccion del usuario.

Finalmente, el estudio sefiala que el rendimiento laboral en la citada unidad es medio,
lo que sugiere que los trabajadores realizan sus tareas fundamentales sin destacar ni provocar
pérdidas importantes a la entidad pablica. Este rendimiento medio muestra un cumplimiento
apropiado, pero también indica la presencia de oportunidades para incrementar y perfeccionar
tanto la calidad del servicio como el rendimiento global del equipo. Es crucial identificar estas
areas que necesitan reforzamiento para poner en marcha estrategias que incrementen la
eficiencia en las operaciones y ayuden a alcanzar los objetivos institucionales, fomentando un

entorno de trabajo mas eficiente y enfocado en la excelencia en el servicio.
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RECOMENDACIONES

Se aconseja a la Direccion de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS
Cajamarca realizar encuestas regulares que posibiliten valorar la opinién de los usuarios acerca
del rendimiento del personal administrativo. El uso sistemético de estos instrumentos permitira
obtener una retroalimentacion constante y directa sobre la calidad de los servicios
proporcionados, lo que resulta esencial para detectar areas que requieran mejoras. Igualmente,
esta practica promoverd la implementacién adecuada de medidas correctivas dirigidas a
mejorar la atencidn y los procedimientos internos. Asi, la organizacion podré robustecer su
administracion, incrementar la satisfaccion de los usuarios y aportar al logro eficaz de sus metas

institucionales.

Se aconseja al Departamento de Recursos Humanos llevar a cabo evaluaciones
regulares del rendimiento de los empleados que incluyan no solo las opiniones de los usuarios,
sino también las evaluaciones de los superiores y colegas laborales. Esta metodologia
multisectorial ofrecerd una perspectiva mas completa y balanceada del rendimiento individual,
promoviendo una administracion mas eficiente del capital humano. Igualmente, facilitara la
identificacion de fortalezas y areas de mejora con mayor exactitud, favoreciendo el crecimiento
profesional y personal de los trabajadores. La puesta en marcha de este método promovera la
mejora del ambiente de trabajo y el desempefio de la organizacion, en concordancia con los
objetivos institucionales y fomentando un desarrollo sostenido y arménico dentro de la
institucion.

Se aconseja a la Direccion de la Unidad Desconcentrada Regional del SIS
Cajamarca enfocar sus esfuerzos en la mejora constante de los servicios de servicio al cliente,
dando prioridad a la formacién continua del personal responsable de relacionarse con los
usuarios. La puesta en marcha de programas de capacitacion y actualizacion regulares

potenciara las habilidades del equipo, garantizando un servicio eficaz, amable y centrado en la
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satisfaccion del usuario. Esta estrategia no solo ayudard a mejorar la calidad del servicio
proporcionado, sino que también influir de manera positiva en la imagen institucional y en la
consolidacion de la confianza de los ciudadanos en la organizacion, estableciendo un modelo

de atencion fundamentado en la excelencia y el perfeccionamiento constante.
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Apéndice 1. Cuestionario aplicado

Escuela de 1
Postgrado
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CUESTIONARIO SOBRE EL DESEMPENO LABORAL Y SU INFLUENCIA EN

LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD DESCONCENTRADA
REGIONAL DEL SIS - CAJAMARCA, 2018.

Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca del
desempefio laboral y su influencia en la calidad de atencién del usuario. Se le agradece de antemano
cada minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas:

Instrucciones: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le
recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

Gracias por su atencion y colaboracion

CALIDAD DE ATENCION
AL USUARIO CRITERIOS
NUNCA (N:CZICA A VECES gﬁ\ESI\I/IPRE SIEMPRE
SATISFACCION DEL
VARIABLE USUARIO 1 2 3 4 5
INDICADOR HORARIO
El horario de atencion es
1 adecuado 0 0 0 0 0
El personal que labora en
2 |esta institucion respeta el 0 0 0 0 0
horario establecido
INDICADOR TIEMPOS DE ESPERA
El tiempo de espera para
3 la atencion es adecuado 0 0 0 0 0
Usted fue
4 atendido con rapidez 0 0 0 0 0
INDICADOR TRATO RECIBIDO
5 EI personal que 0 0 0 0 0
lo atendio es respetuoso
El personal que lo
6 |atendidé es cordial y 0 0 0 0 0
amable
El personal que lo
7 |atendid es eficiente y se 0 0 0 0 0
encuentra capacitado
INDICADOR INFORMACION ADECUADA
Se le informo
8 |adecuadamente acerca de 0 0 0 0 0
los procesos de afiliacion
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El personal que lo
9 atendié  resolvié  sus 0 0 0 0 0
expectativas
INDICADOR INFRAESTRUCTURA
Las instalaciones
10 se encuentran ubl_cadas 0 0 0 0 0
en una zona accesible y
adecuada
Las instalaciones
11 se encuentran aseadas 0 0 0 0 0
Las instalaciones
12 son comodas 0 0 0 0 0
PUNTAJE TOTAL
CRITERIOS
DESEMPENO LABORAL CASI |A CASI
NUNCA| NuNca | vECES |siEmpRE | S'EMPRE
DESEMPENO
VARIABLE L ABORAL 1 2 3 4 5
INDICADOR ORIENTACION A RESULTADOS
1 Realiza su trabajo 0 0 0 0 0
oportunamente
Cumple con las
tareas que se le
2 encomiendan en 0 0 0 0 0
los tiempos
establecidos
Realiza un
3 volumen adecuado 0 0 0 0 0
de trabajo
INDICADOR CALIDAD
Hace un uso
4 racional de los 0 0 0 0 0
recursos
Requiere continua
5 asistencia técnica 0 0 0 0 0
para el desarrollo
de sus actividades
6 Reallzgs_m errores 0 0 0 0 0
sus actividades
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INDICADOR

RELACIONES INTERPERSONALES

Existe respeto y
amabilidad en el

! trato al publico 0 0 0
usuario
Se brinda una
g |2decuada 0 0 0
orientacion a los
usuarios
Existen conflictos
9 [dentro del equipo 0 0 0
de trabajo
INDICADOR INICIATIVA
Aporta nuevas
ideas para mejorar
10 |los procesos 0 0 0
dentro de su éarea
de trabajo
Se siente asequible
1 al cambio 0 0 0
Se anticipa a las
12| dificultades 0 0 0
Tiene capacidad
13 |para resolver 0 0 0
dificultades
INDICADOR TRABAJO EN EQUIPO
Tiene aptitud para
14  |integrarse al 0 0 0
equipo
Se identifica con
15 [los objetivos del 0 0 0
equipo
INDICADOR ORGANIZACION
Planifica sus
16 actividades 0 0 0
17 |Hace ~uso  de 0 0 0
indicadores
Se preocupa por
18 [alcanzar las metas 0 0 0

organizacionales

PUNTAJE TOTAL




Apéndice 2. Tratamiento estadistico

1 *Resultado! [Documento’] - IBM SPSS Satistics Visor
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mwumwmmmm”mwm

Desempeno_ Caidad_de_
laboral Aancda
ftho da Spearman  Desampsfio_laboral  Coeficionte de 1.000 785
comalacion
Slg. (bilatecal) ) 0og
N 1R 12
Calidad_de_atencion  Coeficiente de 785 1 oo
comelacion
Sig. (bilatesal) oo
N LK 13
**. Lo comelacion &5 sigreficatwa en ol nivel 001 (bilateral)
Correlaciones no paramétricas
Comelicionas
Desempefio_
labaoral Parsonal
Rho da Spearman  Desempefio_laboral  Cosficienns de 1000 )
cormmlacién
S (oiaters) ooy
N 132 132
Personal Coeficrente deo 362 1000
cofretacin
Sig (vhatersl) oar
N 132 132

** La comslacion @8 signficatwa an el nvel 001 (bilsteral)

BM SPSS Statishcs Processor estd st |

Unicoge.ON  |H 22, W 1331 ot
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Apéndice 3. Escala de Valoracion del Coeficiente de Correlacion de Spearman

El coeficiente de correlacion de Spearman (p\rho) es una medida estadistica que evalla la
relacion entre dos variables ordinales o de intervalo cuando no se asume una relacion lineal. Se
basa en el orden de los valores en lugar de sus magnitudes exactas, lo que lo hace util cuando
los datos no cumplen con los supuestos de normalidad. A continuacion, se presenta una escala

de valoracion para interpretar la magnitud y direccién de la correlacion:

Escala de Interpretacion del Coeficiente de Spearman

Valor de Nivel de .
. Interpretacion
p\rho Correlacion
0.00 a Muy débil o La relacion entre las variables es minima o nula. No se puede establecer
+0.19 inexistente un patrén claro.
+0.20 a - Existe una relacion baja entre las variables, pero no es significativa para
Débil . g
+0.39 predecir una de ellas en funcién de la otra.
+0.40 a Hay una relacion considerable entre las variables. Se observa cierta
Moderada .
+0.59 tendencia, pero no es completamente fuerte.
+0.60 a La relacién entre las variables es alta, lo que indica que cambios en una
Fuerte . . X
+0.79 variable suelen estar asociados con cambios en la otra.
+0.80 a Existe una relacién casi perfecta entre las variables. Un cambio en una
Muy fuerte ] . .
+1.00 de ellas esta fuertemente ligado a un cambio en la otra.

Interpretacion Adicional

e Signo positivo (+): Indica una correlacion directa. A medida que una variable aumenta, la otra
también tiende a aumentar.

e Signo negativo (-): Indica una correlacion inversa. Cuando una variable aumenta, la otra
disminuye.

e Valor cercano a 0: Sugiere que no hay una relacion clara entre las variables.

e Valor cercano a £1: Indica una relacion muy fuerte, lo que implica que el orden de las

variables esta altamente relacionado.
Aplicaciones del Coeficiente de Spearman
El coeficiente de Spearman es utilizado en diversas areas como:

o Ciencias sociales: Para medir la relacién entre factores como satisfaccién laboral y desempefio.
o Salud y medicina: Para analizar asociaciones entre sintomas y enfermedades.
o Educacion: Para evaluar la relacion entre calificaciones y métodos de estudio.

o Negocios: Para determinar la relacion entre satisfaccion del cliente y lealtad a la marca.



