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RESUMEN 

El propósito general de este estudio, desempeño Laboral y calidad de servicio, EsSalud 

Chimbote 2023, fue describir cómo la productividad está directamente relacionada con la 

experiencia del usuario. El estudio utiliza métodos básicos de investigación a nivel 

descriptivo con un diseño transversal no experimental. Consta de un conjunto de 1800 

usuarios y una muestra ajustada de 180 usuarios, utilizando como método la encuesta y 

como herramienta el cuestionario, donde los resultados se procesan en forma de tablas y 

gráficos utilizando SPS versión 25. El desempeño de la obra está directamente 

relacionado con la calidad del servicio brindado a los usuarios de ESSALUD Chimbote 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

The general purpose of this study, Labor performance and service quality, EsSalud 

Chimbote 2023, was to describe how productivity is directly related to the user 

experience. The study uses basic research methods at a descriptive level with a non-

experimental cross-sectional design. It consists of a set of 1800 users and an adjusted 

sample of 180 users, using the survey as a method and the questionnaire as a tool, where 

the results are processed in the form of tables and graphs using SPS version 25. The 

performance of the work is directly related with the quality of the service provided to the 

users of ESSALUD Chimbote 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INTRODUCCIÓN 

 

Antecedentes y fundamentación científica, tenemos a, Mackliff (2019) en el que el 

objetivo general de los autores es tener un impacto entre los factores de trabajo y la calidad 

del servicio para los usuarios de Banecuador en Urdanet; Del mismo modo, este método 

de investigación es cuantitativo, y su nivel de investigación se describe, diciendo que los 

esfuerzos de trabajo y la atención del ministro Banecuador para usuarios o clientes son 

uno de los factores. Se han mencionado los principales requisitos para el desarrollo de 

organismos. No es suficiente para proporcionar un buen servicio si el usuario no lo 

distingue, aspectos importantes, como amabilidad, atención oportuna, confiabilidad, 

atención personal, porque en el contenido del análisis y la encuesta de la insatisfacción 

del usuario usuario Puede comprobar si el usuario percibe el servicio prestado. La 

recomendación general es mejorar la atención al cliente en un ambiente caracterizado por 

la confianza, seguridad y profesionalismo, reforzando así valores como la cortesía, la 

empatía, el respeto y la amabilidad, creando y demostrando atención al cliente, brindando 

un excelente servicio. Arcos (2019) concluye que utilizan preguntas para calcular la 

satisfacción laboral, determinando así los parámetros de satisfacción, motivación y 

gestión de rango, y señala que los empleados tienen un alto nivel de satisfacción en el 

sector financiero. lo que lleva a una falta de entendimiento dentro del grupo. 

Colaborativo, gracias por entender lo satisfecho con esta encuesta y gracias por las 

mejoras. Asimismo,  Arizmendi (2020) estudió la relación entre el clima organizacional 

y la motivación de los empleados. Resultado. Se encontró una correlación positiva y 

significativa entre el clima organizacional y la motivación laboral. 

Sánchez (2015) dijo que la eficiencia operativa de la empresa es muy buena, estamos 

satisfechos con los resultados obtenidos, este resultado se logra gracias a la alta 

estabilidad laboral por lo que el índice de satisfacción está en un nivel razonable, los 

socios satisfechos porque obtienen más valor en términos de libertad, tiempo de trabajo 

y estabilidad laboral lo que se refleja en el socio lo que lleva a un excelente desempeño y 

puede ser valorado como un socio leal, amable Este desempeño está más relacionado con 

la gestión. Los factores considerados para brindar a los empleadores los mejores 



resultados incluyen los siguientes: estabilidad, seguridad, compensación y 

reconocimiento. 

Cantidad (2019) muestra cómo es beneficioso motivar a los empleados para que realicen 

tareas, realicen funciones y brinden servicios de alta calidad, demostrando que los 

empleados altamente motivados realizan una mejor y óptima operación. La motivación 

es muy importante para el buen desempeño de los empleados, por lo tanto, es necesario 

determinar en qué medida la motivación afecta el desempeño de un individuo. De igual 

forma, si la motivación afecta el desempeño de un colega, existe una fórmula que explica 

su incomodidad con el trabajo repetitivo. Este estudio también muestra que la motivación 

afecta el desempeño laboral. A partir de estos estudios, la motivación laboral es 

importante y determina indicadores de un trabajo realmente bueno, y los resultados están 

diseñados para determinar los niveles de motivación de los empleados. Los resultados de 

este estudio muestran que los empleados reciben motivación por parte de sus superiores, 

lo que contribuye a su buen desempeño laboral. Este resultado facilita la investigación 

basada en pruebas estadísticas para probar su pertinencia y confiabilidad. 

Ventas et al. (2019) En el cual los autores proponen los siguientes objetivos para 

determinar cómo se relaciona la productividad del personal administrativo con la calidad 

del servicio en el Hospital Regional de Pucallpa; Nuevamente, los métodos de trabajo 

hasta la fecha han sido relativamente descriptivos y afirman que estas variables son 

directas o significativas, lo que sugiere que los empleados no han realizado sus 

actividades según lo programado, el uso de los recursos es ineficiente, no muestran todas 

sus capacidades y habilidades, lo que hace imposible para para lograr los resultados 

esperados, le solicita que tome la iniciativa de mejorar los factores si es posible para 

Amaya (2016), en el que el autor propone las siguientes medidas para determinar la 

relación entre el desempeño laboral y la calidad del servicio para los trabajadores del 

distrito de Lurín; además, el método utilizado en este estudio es hipotéticamente 

deductivo, los resultados se basan en los resultados de este estudio, y las variables se 

relacionan significativamente con la calidad del Servicio - 2016 concluye de acuerdo a 

los supuestos de los requisitos generales que existe un Los antecedentes moderadamente 

significativos estadísticamente como recomendación para promover la capacitación del 



personal y la mejora continua de las operaciones deben aceptarse en su conjunto. Ella y 

todos los colaboradores se respetan en el esfuerzo de la casa matriz, un resultado o un 

producto de calidad y beneficiará al municipio, lo que se verá reflejado en la satisfacción 

del usuario final - el vecino. Se requiere capacitación planificada previamente y 

capacitación continua cada seis meses con un enfoque en la gestión operativa. 

Miranda (2017) realizó un estudio para determinar la satisfacción de los usuarios con la 

calidad del servicio de Bancayo de Huancayo. Los métodos utilizados son no 

experimentales, transversales, cualitativos y correlativos. Una encuesta a 339 usuarios 

muestra que los usuarios tienen buen gusto, mostrando que incluso los consumidores 

comunes entre las edades de 18 y 60 años notan que los dependientes muestran 

amabilidad y atención en el ritmo del servicio y no expresan ningún favor. comprensión 

del producto. Y el servicio que prestan, su gusto por la atención y la gestión de recursos, 

su asesoramiento y rapidez en el trabajo. Después de la investigación, asegúrese de: 

reconceptualizar y comparar los componentes de la calidad del servicio, crear una imagen 

de los usuarios de un servicio específico, si no se emplean rápidamente, sus expectativas 

se reducen, se observan defectos en el servicio y el producto. No estarán contentos con 

los bancos. La evidencia estadística identificada corresponde directamente al nivel de 

significancia del 5%.  Rosas (2018), en el que el autor plantea su objetivo específico 

determinar cómo la calidad del trabajo incide en la calidad de los servicios en una sede 

financiera eficiente - Huánuco; además, el método de investigación es cuantitativo y el 

nivel de investigación es descriptivo. La hipótesis de que la satisfacción laboral afecta el 

desempeño de los empleados o los comportamientos de servicio favorables podría 

considerarse un tema muy trillado. Sin embargo, este artículo muestra que la literatura 

existente no ha conceptualizado ni abordado adecuadamente la compleja relación que 

podría existir entre la satisfacción del empleado y la calidad del desempeño del servicio. 

De hecho, algunos estudios parecen desafiar esta visión casi axiomática. Este artículo, 

por lo tanto, considera la literatura sobre “la tesis de la calidad/rendimiento del servicio 

en el trabajo” y propone un nuevo modelo que reconceptualiza la relación entre los dos 

constructos. También se proporcionan sugerencias para los profesionales del servicio, así 

como nuevas formas en las que la tesis podría probarse más a fondo. 



Huaraca (2019) Entre sus objetivos específicos, los autores proponen determinar si el 

desempeño del trabajo está relacionado con la calidad de los servicios de los 

administradores del distrito y municipio de Ascensión-Huancavelica; Del mismo modo, 

los métodos de trabajo actuales son inferencias descriptivas de que existe una relación 

significativa entre ellos. La fuerza de correlación encontrada es r=95%, la cual se 

considera muy fuerte y asociada a los resultados del trabajo para lograr una buena 

satisfacción laboral a través de los socios comerciales.  

 

Fundamentación científica 

Desempeño laboral. Planteamos a  Chiavenato (2011) El rendimiento varía de persona a 

persona y requiere muchos factores condicionantes que afectan al individuo. La 

importancia de la recompensa y la creencia de que la recompensa requiere un esfuerzo 

individual depende de cuánto esfuerzo pueda ejercer un individuo. Es la combinación 

rentable perfecta. Al mismo tiempo, cada trabajo requiere habilidades y capacidades 

individuales, así como su reconocimiento por lo que han hecho. Así, el desempeño laboral 

es función de todas las variables que mejor lo definen. 

  Coulter, R. (2010), resultados de algunas actividades. Si bien los comportamientos 

descritos anteriormente reflejan horas de ardua práctica antes de un concierto o juego, o 

realizar tareas laborales de la manera más eficiente y efectiva posible, el desempeño es el 

resultado de estos comportamientos.  

   Bittel (2018) concluye que el desempeño laboral afecta principalmente las expectativas 

de los socios sobre su trabajo y que sus actitudes hacia el desempeño se correlacionan con 

sus ambiciones. de armonía.  

  Beneficios de la evaluación de desempeño Si se inicia, organiza e implementa 

correctamente, una revisión del desempeño puede generar beneficios a corto, mediano y 

largo plazo. Los principales intereses son los empleados, los directivos, la organización y 

la sociedad. Beneficios para los directivos . • Proporcionar medidas para la mejora de los 

modelos operativos de los socios. • Comunique a los empleados que las evaluaciones de 

desempeño son una forma objetiva de determinar qué tan bien lo están haciendo. 

beneficios para las personas • Comprender los patrones de comportamiento, es decir, las 



perspectivas sobre el comportamiento y desempeño de los socios comerciales que la 

empresa valora. • Averigüe lo que piensa su gerente acerca de su desempeño y lo que 

usted ve como sus fortalezas y debilidades. • Determinar qué está haciendo el jefe para 

mejorar el rendimiento y dónde debería funcionar el mismo objeto por separado. • Hacer 

autoevaluaciones y evaluaciones personales de su desarrollo y control personal.  

 

Las mejoras en el desempeño ocurren naturalmente cuando las personas se involucran en 

una tarea y están de acuerdo con sus principios subyacentes. Covey enumera siete claves 

para que los líderes y seguidores logren su misión y metas:  1. Atributo Alegría: Está 

diseñado para aumentar satisfacer cuatro necesidades: (a) Vida: Necesidades fisiológicas 

básicas tales como alimentación, vestido, vivienda, dinero y salud. b) Amor: La sociedad 

necesita relacionarse con los demás, pertenecer, amar y ser amada. c) Aprendizaje: Un 

sentido de propósito es necesario para desarrollar y fomentar la espiritualidad. d) Legado: 

La obligación espiritual de dejar un legado, algo importante, una huella de vida 

caracterizada por la perfección y la integridad.  a) ¿Cómo va tu trabajo? b) ¿Qué estás 

estudiando? c) ¿Cuál es su objetivo? d) ¿Puedo ayudarte en algo? Los gerentes no asumen 

los problemas, sino que ayudan, construyen relaciones de confianza, desarrollan contratos 

de desempeño. 

Pago de valor agregado: con un entorno de desempeño continuo con incentivos 

intrínsecos y un contrato de desempeño de beneficio mutuo, las personas y los equipos 

pueden incluso establecer su propio salario según el principio de valor agregado. Aquí se 

puede apreciar un alto grado de adherencia a los contratos de fideicomiso y desempeño. 

5. Iniciativa: A medida que aumenta su competencia, madurez y confianza, cambia el 

nivel de iniciativa de su pareja. Hay seis niveles de proactividad: e) Espera hasta que te 

llamen. f) preguntar. g) recomendación. h) Actuar e informar inmediatamente. (i) 

Operación e informes regulares. j) actuar solo. Es importante combinar el grado de 

iniciativa y habilidad del individuo. 

Dimensiones del desempeño laboral Conocimiento del trabajo, Chiavenato (2011) 

argumenta que la combinación de la experiencia directa con los valores personales, la 

investigación de antecedentes y el conocimiento proporciona una estructura para evaluar 



y adaptarse a nuevas experiencias e información que residen en la cabeza de un individuo. 

Convierten la información en conocimiento comunicándose, probando hallazgos, 

haciendo conexiones, interactuando con otros y hablando sobre lo que han aprendido. 

Cooperación Chiavenato, I. (2011), Las empresas solo existen si:  1. Una persona con la 

capacidad de comunicarse. 2. Cooperación en esfuerzos colectivos, 3. para lograr un 

objetivo común. 

La capacidad de decisión en el trabajo con organizaciones significa la capacidad de ceder 

el control sobre el propio comportamiento no solo dependiendo de las diferencias entre 

los miembros, sino también de la forma en que la empresa recompensa el aumento de los 

aportes.  

Servicio al Cliente Robbins et al. (2014) sugieren que las organizaciones que desean 

promover la excelencia en el servicio al cliente necesitan estrategias que creen este clima 

en todos los ámbitos. Estas estrategias pasan por brindar a los usuarios lo que necesitan, 

manteniendo una comunicación efectiva y servicios de capacitación. Primero, veamos 

qué significa en una estrategia dar a los usuarios lo que quieren.  

 

Robbins y Judge (2018) tienen las siguientes dimensiones de desempeño laboral: • 

Plantilla: representa la posición del socio en la empresa, expresada en términos de 

experiencia, conocimiento, capacidad o inteligencia, que se valora en el centro de su 

trabajo. • Desarrollo: Los Colaboradores desarrollan competencias y habilidades a través 

de una comunicación directa y abierta como parte del desarrollo del talento, Los 

Colaboradores se conocerán de adentro hacia afuera, lo que significa bienestar social y 

excelencia personal. • Eficacia: Un compromiso de hacer las cosas bien, lo que significa 

comportamientos en el lugar de trabajo optimizados para ayudar a la empresa a lograr sus 

objetivos. Valid brinda la oportunidad de medir el desempeño individual de cada socio. 

 

Abadi (2019) define la calidad del servicio como la suma de los atributos o características 

de un producto o servicio. Ninguna calidad puede entenderse percibiendo o analizando 

los componentes del servicio recibido.  



 

Isaguirre et al.(2014) argumentan que existen dos factores importantes que contribuyen a 

la percepción de calidad en la atención de salud: primero, desde una perspectiva 

institucional, es correcto que un producto o servicio sea aquel que cumpla con las 

características de su generación; La segunda es la opinión del paciente, él piensa que su 

propia opinión es la más importante y sabe si el servicio es de alta calidad. Es esta última 

la que finalmente prevalece por ser la más aceptada; por lo tanto, la calidad de la atención 

médica debe definirse desde el punto de vista del paciente. Dimensiones de la calidad del 

servicio. 

Sensibilidad,  Carlos et al. (2019), para poder responder mejor a los clientes, las empresas 

necesitan identificar y satisfacer sus necesidades con mayor precisión que sus 

competidores. Como resultado, los clientes darán mayor valor a sus productos, lo que 

conducirá a una ventaja competitiva basada en la diferenciación. Responder a los clientes 

de la mejor manera posible es fundamental para lograr la excelencia y la innovación. 

Empatía. 

 

En la Justificación de la investigación: Justificación teórica: En teoría, esto brindará a los 

colaboradores de ESSALUD un cuerpo de conocimientos sobre lo que constituye el 

desempeño laboral y la calidad de atención al usuario: cómo satisfacerlos a través de la 

calidad del servicio, entendiendo sus necesidades y comportamientos, lo que permitirá 

mejorar la atención que ya se brinda a los usuarios. , y convertirse en una institución 

médica más eficiente y confiable. Justificación metodológica 

De acuerdo con los objetivos del estudio, los resultados del estudio permitirán a los 

involucrados en la investigación conocer más a fondo la realidad del desempeño laboral 

de EsSalud Chimbote 2023 y la calidad de atención al usuario. Además, revelará y 

brindará la oportunidad de sentar las bases para futuras investigaciones que surjan de las 

preguntas aquí identificadas. Justificación científica: Este estudio será formulado con 

rigor científico para obtener resultados óptimos, este estudio se apoya en métodos de 

investigación hipotético-deductivos con diseños transversales no experimentales 

apropiados y métodos de investigación adaptativos, por ejemplo, el estudio pretende 



medir el nivel de solicitud de empleo. . Desempeño de EsSalud Chimbote 2023 y calidad 

de servicio al usuario. 

 

Problema,  ¿Cómo se relacional el  desempeño laboral  en la calidad de servicio al usuario 

EsSalud Chimbote 2023? 

 

Conceptualización y Operacionalización de las variables Conceptualización de variables 

Desempeño Laboral  Robbins & Judge (2018) consideran que es muy importante para la 

organización definir el desempeño laboral como el desarrollo efectivo de los asociados 

que realizan labores en la empresa para lograr sus objetivos, generar liderazgo positivo y 

satisfacción laboral entre los asociados. En una organización, el desempeño determina la 

productividad del trabajo, es decir, si un asociado puede realizar una tarea con calidad en 

el menor tiempo, y siempre es evaluado por el jefe, lo que conduce al desarrollo y 

productividad de aquel que es capaz de cumplir con su cometido. deberes. Función. 

calidad de servicio. 

Sarmiento (2019) Esto demuestra que la calidad del servicio: afecta en gran medida el 

rendimiento del negocio, la reducción de costos, la satisfacción del cliente, lo que a su 

vez afecta la lealtad y la rentabilidad del usuario.  

 

Operacionalización de variables, Definición operativa  (V1) realización del trabajo 

Se medirá mediante una escala de calificación de 18 puntos y determinará el impacto de 

su esfuerzo laboral en la calidad de los servicios de EsSalud 2019 utilizando dimensiones 

como conocimiento del trabajo, colaboración y servicio al cliente. Definición Operacional 

(V2) calidad de servicio En EsSalud 2019, los niveles de desempeño laboral se medirán 

mediante una escala de calificación de 18 puntos con sus dimensiones de capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía para determinar el impacto de la calidad del servicio en el 

desempeño laboral. 

 

 

 



En la Hipótesis, La hipótesis es implícita. 

 

Objetivo general Determinar el desempeño laboral y la calidad de servicio al usuario en 

EsSalud Chimbote 2023.  

Objetivos específicos Definir el nivel de desempeño laboral de los trabajadores, en 

EsSalud Chimbote 2023. Identificar en qué nivel se encuentra la calidad de servicio al 

usuario EsSalud Chimbote 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



METODOLOGÍA 

 

Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación El estudio es básico, descriptivo y cuantitativo, correlacional de 

corte transversal  

Diseño de la investigación Relevante, no experimental, transversal. 

investigación no experimental es una investigación que se realiza sin manipulación de 

variables, donde los fenómenos solo pueden probarse si se prueban en su lugar natural. 

Para procesar y analizar mis datos, se obtuvieron usando SPS versión 25 usando tablas y 

gráficos. 

                                                                             X1, X2   

 

Dónde:                 

 
X1: Variable (Calidad de servicio) 

 
Y1: Variable (Satisfacción del usuario 

M: Muestra 

 

Población y muestra 
 

Población: 

 

La población fue de 1800 usuario en EsSalud Chimbote 2023 

Muestra 

Según la fórmula 

 

 

M 



Dónde: 

 

n: tamañoode laomuestra. 

 
Z: nivel de confianza: o1.96 (95% nivel deoconfianza). 

 

N: tamañoode la poblaciónoseleccionada: Población maestralo1800 unidades deoanálisis. 

P: Es la probabilidadode éxitoo50% 

 

q: Es la probabilidad de no éxito: 50%. d2: Es el error maestral (0.05)² 

n =                        o1800 x 1.962 x 0,5 x 0,5          = 317 

        

                          o0.052 x (1800-1) + 1,962 x 0,5 x 0,5 

 

 

                                  on =        m  

                                                                        o1+ (m/N) 

La Muestra reajustada 

 
n: Muestra Ajustada.  

m: La muestra. 

N : Es el tamaño de la población seleccionada 

                       n =               317 =    180 

                                  1+ (317/1800) 

 



Procedimiento y análisis de la información 

Se aplican estándares y valores al trabajo de investigación, como la equidad: acreditar los 

derechos de autor a través de citas; confidencialidad utilizando documentos para proteger 

el anonimato de los testigos; precisión en el suministro de información sin errores. Como 

parte del procedimiento se considera el diseño de investigación: no experimental, la 

recolección de datos se generará utilizando herramientas físicas de recolección de datos 

(cuestionarios impresos), la información se recolectará con el consentimiento informado 

de los participantes (180 usuarios de EsSalud), se resumirán los resultados. recogido. 

ordenados en una hoja de Excel para la interpretación de estos y SPSS 25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RESULTADOS 

Tabla 1 

Los colaboradores tienen la capacidad de resolver problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 

1. Los colaboradores tienen la capacidad de resolver problemas  

 

 

Interpretación: 

 

En la Tabla 1 y la Figura 1, se observó que el 60% de los usuarios cree que los 

colaboradores rara vez tienen la oportunidad de resolver problemas, mientras 

que el 40% restante dijo que a veces la tienen. 

 

 

 

oDescripción oFrecuencia oPorcentaje 

válido 

oNunca o0 o0 

oMuy pocas veces o108 o60.0 

Algunas veces o72 o40.0 

Total o180 o100.0 
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Tabla 2 

Los colaboradoresobrindan un servicioodiferenciado 

Descripción Frecuencia Porcentaje válido 

oNunca o103 o57.2 

Muyopocas veces o77 o42.8 

Algunasoveces o0 0 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

De la Tabla 2 y la Figura 2, se puede ver que el 57,2% de los usuarios cree que 

los socios comerciales nunca brindan servicios diferenciados, y el 42,8% de los 

usuarios cree que rara vez los brindan. 
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Tabla 3 

Los colaboradores cumplen las tareas designadas 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o72 40.0 

Muyopocas veces o60 33.3 

Algunasoveces o48 26.7 

oTotal o180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

La tabla N° 3 y la figura N° 3 muestran que el 40% de los usuarios cree que los socios 

comerciales nunca cumplen con las tareas asignadas, el 33,3% de los usuarios dice que rara 

vez lo hace y el 26,7% de los usuarios dice que lo hace a veces. . 
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Tabla 4 

Los colaboradores ejercen un máximo esfuerzo en su desempeño 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Nunca o84 o46.7 

Muyopocas veces o42 o23.3 

Algunasoveces o54 o30.0 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

De la Tabla 4 y la Figura 4, se puede ver que el 46,7% de los usuarios cree que 

los compañeros de trabajo nunca dan lo mejor de sí en su trabajo, el 30% a veces 

está de acuerdo y el 23,3% definitivamente rara vez. 
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Tabla 5 

Mala experiencia al momento de presentar una queja 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Siempre 180 100.0 

Total 180 100.0 

 

 

 

Interpretación: 

 

Como se muestra en la Tabla 5 y la Figura 5, el 100% de los usuarios siempre 

se quejan de lo malo. 
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Tabla 6 

La atención que brindan los colaboradores es debido a susorecompensas 

económicas 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Algunas veces 150 83.3 

Casi siempre 30 16.7 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Como se puede observar en la Tabla 6 y la Figura 6, el 83,3% de los usuarios 

indicó que a veces creía que la atención de los compañeros de trabajo estaba 

relacionada con su compensación económica, y el 16,7% de los usuarios indicó 

que casi siempre era así. 
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Tabla 7 

Los colaboradoresotrabajan en equipo cuando se presenta algúnoproblema 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o71 o39.4 

Muyopocas veces o93 o51.7 

Algunas veces o16 o8.9 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interpretación: 

 

De la Tabla 6 y la Figura 6, se puede observar que el 83,3% de los usuarios 

indicó que a veces cree que la atención de los compañeros está relacionada con 

su remuneración económica, y el 16,7% de los usuarios indicó que casi siempre 

es así. 
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Tabla 8 

El director del hospital mantiene una comunicaciónoconstante con su personal  

cargo 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o53 o29.4 

Muyopocas veces o90 o50.0 

Algunasoveces o37 o20.6 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

De la Tabla 6 y la Figura 6, se puede ver que el 83,3% de los usuarios dijeron 

que a veces sienten que la atención de los colegas está relacionada con su 

recompensa económica, y el 16,7% de los usuarios dijeron que casi siempre es 

así. 
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Tabla 9 

La institución cuenta con una infraestructura adecuada. 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o156 o86.7 

Muyopocas veces o24 o13.3 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interpretación: 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 y la Figura 9, el 86,7% de los usuarios 

indicó que la institución nunca tuvo suficiente infraestructura, mientras que el 

restante 13,3% de los usuarios consideró que era muy poca. 
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Tabla 10 

El servicio brindado cumple sus expectativas. 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o128 o71.1 

Muyopocas veces o20 o11.1 

Algunas veces 32 o17.8 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interpretación: 

 

Como se muestra en la Tabla 10 y la Figura 10, el 71,1% de los usuarios dijo 

que los servicios que brindan sus socios nunca cumplieron con sus expectativas, 

mientras que el 17,8% dijo que a veces y el 11,1% restante rara vez. 
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Tabla 11 

La institución brinda un buen servicio. 

Descripción Frecuencia Porcentaje válido 

Nunca 109 61.0 

Muy pocas veces 71 39.0 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interpretación: 

 

De la Tabla 11 y la Figura 11, se puede observar que el 61% de los usuarios 

dijeron que la organización nunca brindó un buen servicio y el 39% de los 

usuarios dijo que a veces sí. 
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Tabla 12 

Informan cuando hay un cambio de horario en su cita. 

Descripción Frecuencia Porcentaje válido 

Nunca 106 58.9 

Muy pocas veces 60 33.3 

Algunas veces 14 7.8 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La 

Tabla 

12 y la Figura 12 muestran que el 58,9% de los usuarios cree que nunca se le 

notifica cuando cambia la hora de una cita, el 33,3% de los usuarios dice que 

rara vez sucede y el 7,8% restante de los usuarios dice que a veces. 
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Calidad de servicio 

Tabla 13 

Los colaboradores están predispuestos ante una emergencia. 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o63 o35.0 

oMuy pocas veces o72 o40.0 

Algunasoveces o45 o25.0 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Interpretación: 

 

 

En la tabla No. 13, en la imagen no. 13, se puede ver que el 40% de los usuarios 

dice que los socios comerciales rara vez se meten en situaciones de emergencia, 

mientras que el 35% está de acuerdo en que nunca, y el último 25% de los usuarios 

son absolutamente más que unos pocos. 
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Tabla 14 

Los colaboradores brindan instrucciones precisas. 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Nunca o59 o32.8 

Muy pocas veces o81 o45.0 

Algunas veces  o40 o22.2 

Total 180 100.0 

 

 
 

 

Interpretación: 

 

 

En la Tabla 14 y Figura 14, se observó que el 45% de los usuarios sentían que 

sus compañeros de trabajo rara vez les daban instrucciones precisas, el 32,8% 

de los usuarios decía que nunca lo hacían, y el 22,2% restante de los usuarios 

definitivamente a veces. 
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Tabla 15 

Los colaboradores se encuentran en la hora establecida 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

oNunca o153 o85.0 

Muy pocas veces o27 o15.0 

Total 180 100.0 

 

 
 

 

Interpretación: 

 

 

El Cuadro N° 15 y el Gráfico N° 15 muestran que el 85% de los usuarios cree 

que nunca hay un socio comercial en un momento dado, mientras que el 15% 

restante de los usuarios dice que es raro. 
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Tabla 16 

Los colaboradores son constantementeocapacitados 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Algunas veces 84 46.7 

Casi siempre 96 53.3 

Total 180 100.0 

 

 
 

 

 

Interpretación: 

 

Como se muestra en la Tabla 16 y la Figura 16, el 53,3% de los usuarios cree 

que los colaboradores casi siempre se capacitan de manera continua, y el 46,7% 

de los usuarios dice que esto a veces sucede. 
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Tabla 17 

Los colaboradoresoson comprensibles con las personasomayores 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Nunca o118 o65.6 

Muy pocas veces o44 o24.4 

Algunas veces o18 o10 

Total 180 100.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Como se muestra en la Tabla 17 y la Figura 17, el 65,6% de los usuarios cree 

que las personas mayores nunca entenderán a los socios comerciales, y el 24,4% 

de los usuarios dice que rara vez entienden a los socios comerciales. 

 

 

 

 

 

 

65.6

24.4

10

0 0
0

10

20

30

40

50

60

70

Nunca Muy pocas

veces

Algunas veces Casi siempre Siempre



Tabla 18 

Tiene confianza en la información dada por los colaboradores 

oDescripción oFrecuencia Porcentajeoválido 

Muyopocas veces o105 o58.3 

Algunas veces  o45 o25.0 

Casi siempre o30 o16.7 

oTotal o180 o100.0 

 

 
  

 

Interpretación: 

 

De la Tabla 18 y la Figura 18, se puede observar que el 58,3% de los usuarios 

dijo que rara vez cree en la información que le brindan los colaboradores, 

mientras que el 25% de los usuarios dijo que a veces cree, y el 16,7% restante 

de los usuarios dijo que casi nunca. creer. 
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ANALISIS Y DISCUSIÓN 

 En ESSALUD Chimbote describimos cómo el desempeño del trabajo está directamente 

relacionado con la calidad de los servicios del usuario. De acuerdo con los resultados 

obtenidos, en la Tabla 2, el 57,2% de los encuestados indicó que sus parejas nunca les 

brindaron servicios personales, mientras que en la Tabla 10, el 71,1% de los encuestados 

indicó que los servicios brindados nunca cumplieron con sus expectativas. Otras cifras 

importantes directamente relacionadas con la calidad se muestran en la Tabla 11, donde 

el 61% cree que la agencia nunca ha brindado un buen servicio, y es aún peor en la Tabla 

1. El día 15, el 85% dijo que los socios nunca llegan a tiempo. El compromiso también 

es bajo. en calidad de servicio, como se puede observar en la tabla 23, el 92,8% de los 

encuestados indicó. Según los autores Gonzales et al. (2019) propusieron las siguientes 

medidas para determinar cómo se relaciona el desempeño laboral de los asociados 

administrativos con la calidad del servicio en los hospitales regionales de Pucallpa; 

nuevamente, el método utilizado en este trabajo es tópico y descriptivo, concluyendo que 

estas variables fueron directas o significativas, indicando que los empleados no realizaron 

actividades a tiempo, no usaron eficientemente los recursos, no demostraron todas sus 

habilidades y capacidades, o fueron incapaces de para lograr los resultados indicados, esta 

es una de sus recomendaciones a la alta dirección de los hospitales distritales de Pucallpa 

que deben orientarse en lo posible a mejorar los elementos físicos, promover la seguridad 

en el funcionamiento de los servicios a los usuarios, sensibilizar al personal para brindar 

mejores servicios a los usuarios y respuesta efectiva para restaurar la calidad del servicio 

desde abajo hasta un alto nivel. Es muy importante que la gerencia o persona responsable 

en la organización demuestre un buen liderazgo y cumpla con los requisitos del puesto. 

También cuenta con el apoyo de Amaya, M. (2016), en el que los autores proponen los 

siguientes objetivos para determinar la relación entre el desempeño laboral y la calidad 

del servicio para los trabajadores de la región de Lurín; la metodología de este estudio 

también es hipotéticamente deductiva (..., como forma de facilitar la formación) y mejora 

continuamente su colaboración. Recomendaciones sobre el desempeño de los 

inversionistas, y se debe seguir, tratando de aceptar a todos, de las más altas autoridades 

y de todos los colaboradores, ya que un buen desempeño deja un resultado o un producto 



de calidad y beneficiará al municipio, lo que reflejará la satisfacción de los Es necesario 

que el usuario final, es decir, los residentes de la región, implemente un sistema de 

capacitación permanente durante seis meses utilizando una capacitación planificada y 

predecible, cuyo tema principal es la gestión del desempeño.  

2. Determinamos el nivel de esfuerzo laboral de los asociados, ESSALUD Chimbote de 

acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla No. 1, el 60% de los encuestados indicaron 

que los asociados pocas veces tienen la capacidad de resolver problemas rápidamente, 

otra cosa es que los problemas directamente relacionados con el desempeño del trabajo, 

los cuales se observaron 5 Como el 100% de los encuestados creían haber tenido 

constantemente malas experiencias con quejas, los resultados anteriores estarían 

relacionados con el hecho de que los compañeros rara vez trabajan en equipo. se puede 

apreciar en el cuadro No. 7, el 51,7% de los usuarios está de acuerdo con este resultado, 

y pocas veces se observa que el director del hospital mantiene una comunicación 

constante con el jefe como se muestra en la figura. Ver tabla nro. 8, dijo el 50% de los 

encuestados.  

Según el autor Mackliff, E. (2016), donde el objetivo general del autor es obtener el efecto 

entre los factores de desempeño laboral y la calidad del servicio para los usuarios de 

BanEcuador en el estado de Urdaneta, este método de investigación también es 

cuantitativo y su nivel. la investigación es una investigación descriptiva. Para concluir 

que el trabajo de la secretaria de BanEcuador y la atención a los usuarios o clientes es uno 

de los factores principales en los requerimientos de desarrollo de las instituciones antes 

mencionadas. No basta con brindar un buen servicio si el usuario no lo distingue, se debe 

tomar en cuenta aspectos importantes como la cortesía, la atención oportuna, la 

confiabilidad, la atención personalizada, pues el contenido del análisis y encuesta muestra 

la insatisfacción del usuario. parte del usuario Se puede encontrar que la percepción del 

usuario sobre el servicio prestado. Como recomendación general, se debe mejorar el 

servicio a los usuarios en un ambiente caracterizado por la confianza, seguridad y 

profesionalismo, reforzando así valores como la cortesía, la empatía, el respeto y la 

amabilidad, generando así interés en los clientes. 



 

En ESSALUD Chimbote describimos cómo el desempeño laboral está directamente 

relacionado con la calidad del servicio al usuario. De acuerdo a los resultados obtenidos 

en la Tabla 2, el 57,2% de los encuestados indicó que sus parejas nunca les han brindado 

servicios personales, mientras que en la Tabla 10, el 71,1% de los encuestados indicó que 

los servicios brindados nunca han cumplido con sus expectativas. Otros datos importantes 

directamente relacionados con la calidad se muestran en la Tabla 11, donde el 61% cree 

que la institución nunca ha brindado buenos servicios, mientras que la Tabla 1 es aún 

peor. El día 15, el 85% dijo que sus parejas nunca llegaban a tiempo. El compromiso 

también es bajo. En cuanto a la calidad de los servicios, como se puede observar en el 

cuadro 23, el 92,8% de los encuestados así lo afirmó. Según los autores, González, S. 

esperar. (2019) propusieron las siguientes medidas para determinar la relación entre el 

desempeño laboral de los auxiliares administrativos y la calidad del servicio en los 

hospitales regionales de Pucallpa; nuevamente, los métodos utilizados en este trabajo 

fueron parciales y descriptivos y concluyeron que estas variables son inmediatas o 

significativas, indican que los empleados no se desempeñan a tiempo, no utilizan 

eficientemente los recursos, se debe enfocar lo más posible en mejorar los elementos 

físicos, promover la seguridad de los usuarios de los servicios, aumentar la conciencia del 

personal, brindar mejores servicios a los usuarios y respuestas efectivas. , así como 

restaurar la calidad de los servicios desde el nivel local a un nivel superior. Es muy 

importante que la gerencia o persona responsable en la organización demuestre un buen 

liderazgo y cumpla con los requisitos del puesto. También contó con el apoyo de Amaija, 

M. (2016), en el que los autores proponen las siguientes medidas para determinar la 

relación entre el desempeño laboral y la calidad del servicio para los empleados del 

municipio de Lurín; este método de investigación también es hipotéticamente deductivo 

(..., como unidireccional) y mejora continuamente su cooperación. Los consejos sobre el 

desempeño de los inversionistas, deben ser seguidos, tratar de aceptar a todos, desde las 

autoridades superiores y todos los colaboradores, porque un buen desempeño dejará un 

resultado o un producto de calidad y beneficiará al municipio, lo que finalmente reflejará 

la satisfacción de los Usuarios. , vecinos de la zona, es necesario implementar un sistema 



de educación permanente de seis meses con formación planificada y predecible, cuyo 

tema sea la gestión del desempeño.  

2. Con base en los resultados obtenidos en la Tabla 1 determinamos el grado de arduo 

trabajo de los empleados en ESSALUD Chimbote, el 60% de los encuestados indicó que 

los empleados pocas veces tienen la capacidad de resolver problemas rápidamente, y el 

segundo es que el problema no es resuelto directamente 5 Porque el 100% de los 

encuestados cree que constantemente tienen malas experiencias de quejas, por lo que los 

resultados anteriores pueden estar relacionados con la falta de trabajo en equipo entre los 

colegas. De la Tabla 7, se puede observar que el 51,7% de los usuarios está de acuerdo 

con este resultado y pocas veces se observa que el director y gerente del hospital 

mantienen comunicación como se muestra en la figura. ver número de tabla 8, que 

representa el 50% de los encuestados. Según los autores Mackliff, E. (2016), el objetivo 

general del autor es obtener el impacto entre los factores de desempeño laboral y la 

calidad del servicio de los usuarios de BanEcuador en el estado de Urdaneta, este método 

de investigación también es cuantitativo y horizontal. Este estudio es un estudio 

descriptivo. En general, el trabajo de la secretaria de BanEcuador y la atención al usuario 

o cliente es uno de los principales factores que determinan los requerimientos de 

desarrollo de la referida institución. No basta con que los usuarios no discriminen entre 

los servicios, también se debe tener en cuenta aspectos importantes como la cortesía, la 

atención oportuna, la confiabilidad, la atención personalizada, ya que el contenido de los 

análisis y encuestas muestran que los usuarios no están satisfechos. Algunos usuarios 

pueden encontrar que el usuario percibe los servicios prestados. Como recomendación 

general, los usuarios del servicio deben mejorar en un ambiente caracterizado por la 

confianza, la seguridad y la profesionalidad, reforzando así valores como el civismo, la 

empatía, el respeto y la amabilidad, y con ello estimular el interés del cliente. 

 

 

 



CONCLUSIONES 

 

El desempeño de la obra está directamente relacionado con la calidad del servicio 

brindado a los usuarios de ESSALUD Chimbote  

En la Tabla 2, el 57,2% de los encuestados indicó que sus socios comerciales nunca les 

brindan servicios personales, lo cual es muy común y muy visible en las instituciones, 

mientras que en la Tabla 10, el 71,1% de los encuestados indicó que el servicio brindado 

no cubre sus expectativas. se reunieron porque muchas veces no fueron atendidos en las 

ocupaciones que necesitaban y en ocasiones incluso porque no encontraron vacantes, otro 

hecho a destacar está directamente relacionado con la calidad del servicio como se 

muestra  

 

en la Tabla 11. El 61% siente que la agencia nunca ha brindado buenos servicios porque 

a veces hacen citas regulares, ya sea para exámenes o resultados, e incluso les dan 

medicamentos de mala calidad o inferior. En la Tabla 15, el 85% indicó cooperación, el 

92,8% de los encuestados indicó que nunca ha brindado servicios de alta calidad en el 

tiempo especificado, como se muestra en la Tabla 23. Es bien sabido que no existe un 

buen liderazgo o gestión en la casa matriz para controlar mejor el desempeño de los socios 

y mejorar la calidad de los servicios. 

 

 A los asociados no les va bien, ESSALUD Chimbote, en el cuadro no. 1. El 60% de los 

encuestados dijo que los compañeros de trabajo rara vez tienen la capacidad de resolver 

problemas rápidamente, esto se puede observar en situaciones de emergencia porque no 

son rápidos para ACTUAR, otro dato sorprendente que está directamente relacionado con 

el desempeño laboral se puede encontrar en la tabla No. 5 porque el 100% de los 

encuestados creían que habían tenido una mala experiencia cuando se quejaban de que la 

experiencia era lo suficientemente frecuente como para ser detectada solo con los ojos. 

El resultado es que los colaboradores pocas veces trabajan en equipo, lo cual se puede 

apreciar en la tabla No. 7, el 51,7% de los usuarios está de acuerdo con este resultado, 

pues suelen apreciar que cada colaborador solo hace un trabajo, el 51,7% de los 



encuestados indicó que, como se muestra en la mesa. 8, era raro que los directores de 

hospitales estuvieran en constante comunicación con sus directores, ya que muchos 

indicaron que cuando era necesario hablar con el director, este no estaba en el 

establecimiento a menos que dejara al encargado en caso de emergencia. Se puede decir 

que los socios no prometen brindar buenos servicios y mucho menos que tienen el mismo 

objetivo o meta de hacer lo mejor para que los usuarios perciban un buen trabajo. 

 

 

 

Bajo nivel de calidad de servicio para los usuarios, EsSalud Chimbote, de acuerdo a los 

resultados obtenidos en la tabla No. 13, el 72% de los encuestados indicó que los socios 

tienen poca tendencia a las situaciones de emergencia, lo que se puede ver en las áreas de 

Emergencia hay muchas personas con diversos síntomas que no reciben un tratamiento 

rápido y eficaz. En el Cuadro N° 16, el 46,7% de los encuestados manifestó que los 

colaboradores casi siempre están capacitados, lo cual es común en las instituciones y muy 

notorio, otra condición destacable que está directamente relacionada con la calidad del 

servicio, ver Tabla 18, al 51,7% de las personas le resulta incomprensible no poder acudir 

a una cita, ya que si no llegas a tiempo o pierdes una cita, tienes que esperar un mes para 

crear otro Dating, siempre prefieren a otros usuarios, ellos no tratan a todos por igual, como 

se puede ver en el 2. de la tabla, es del 70%, porque a veces se observa que las personas 

que entran sin cola son las pocas que conocen sus necesidades, por ejemplo, en la tabla No. 

22, el 100% de los encuestados indicaron que no cuentan con un seguimiento constante de 

los usuarios para verificar su tratamiento y recuperación. Se sabe que los empleados 

carecen de empatía con los usuarios por un servicio de calidad. 

 

El desempeño laboral está directamente relacionado con la calidad del servicio a los 

usuarios de EsSalud Chimbote, de acuerdo a los resultados de la Tabla 3, el 40% de los 

encuestados cree que los empleados nunca realizan las tareas asignadas, esta situación es 

muy frecuente y notoria en las instituciones, en la tabla. 9 el 86% de los encuestados dijo 

que la infraestructura del establecimiento nunca fue la adecuada, y esto pareció ser primero 



en la entrada del establecimiento, donde muchos dijeron que no había camas de primeros 

auxilios ni material de laboratorio. Cuando cambia la hora de la reunión nunca se les 

informa, porque muchas veces se enteran del cambio recién cuando llega la hora de la 

reunión, perdiendo el tiempo de los usuarios, peor en la Tabla No. 14, el 45% de los 

encuestados Según los autores hubo muy pocas veces cuando los colegas dieron 

instrucciones precisas, porque muchas veces los médicos de término no estaban muy 

decepcionados con los usuarios y los servicios de la institución nunca pudieron ser 

brindados a los discapacitados, como se puede ver en la Tabla 1. 20 Como señaló el 76% 

de los encuestados, se puede confirmar que no hay evidencia de un trato menos favorable 

a las personas con discapacidad. Todos sabemos que, además del buen rendimiento, parte 

de la incomodidad de los usuarios también se debe a la infraestructura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CONCLUSIONES 

Bajo nivel de calidad de servicio para los usuarios, EsSalud Chimbote, de acuerdo a los 

resultados obtenidos en la tabla No. 13, el 72% de los encuestados indicó que los socios 

tienen poca tendencia a las situaciones de emergencia, lo que se puede ver en las áreas de 

Emergencia hay muchas personas con diversos síntomas que no reciben un tratamiento 

rápido y eficaz. En el Cuadro N° 16, el 46,7% de los encuestados manifestó que los 

colaboradores casi siempre están capacitados, lo cual es común en las instituciones y muy 

notorio, otra condición destacable que está directamente relacionada con la calidad del 

servicio, ver Tabla 18, al 51,7% de las personas le resulta incomprensible no poder acudir 

a una cita, ya que si no llegas a tiempo o pierdes una cita, tienes que esperar un mes para 

crear otro Dating, siempre prefieren a otros usuarios, ellos no tratan a todos por igual, como 

se puede ver en el 2. de la tabla, es del 70%, porque a veces se observa que las personas 

que entran sin cola son las pocas que conocen sus necesidades, por ejemplo, en la tabla No. 

22, el 100% de los encuestados indicaron que no cuentan con un seguimiento constante de 

los usuarios para verificar su tratamiento y recuperación. Se sabe que los empleados 

carecen de empatía con los usuarios por un servicio de calidad. 

El desempeño laboral está directamente relacionado con la calidad del servicio a los 

usuarios de EsSalud Chimbote, de acuerdo a los resultados de la Tabla 3, el 40% de los 

encuestados cree que los empleados nunca realizan las tareas asignadas, esta situación es 

muy frecuente y notoria en las instituciones, en la tabla . 9 El 86% de los encuestados dijo 

que la infraestructura del establecimiento nunca fue la adecuada, y esto pareció ser primero 

en la entrada del establecimiento, donde muchos dijeron que no había camas de primeros 

auxilios ni material de laboratorio. Cuando cambia la hora de la reunión nunca se les 

informa, porque muchas veces se enteran del cambio recién cuando llega la hora de la 

reunión, perdiendo el tiempo de los usuarios, peor en la Tabla No. 14, el 45% de los 

encuestados Según los autores hubo muy pocas veces cuando los colegas dieron 

instrucciones precisas, porque muchas veces los médicos de término no estaban muy 

decepcionados con los usuarios y los servicios de la institución nunca pudieron ser 

brindados a los discapacitados, como se puede ver en la Tabla 1. 20 Como señaló el 76% 



de los encuestados, se puede confirmar que no hay evidencia de un trato menos favorable 

a las personas con discapacidad. Todos sabemos que, además del buen rendimiento, parte 

de la incomodidad de los usuarios también se debe a la infraestructura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RECOMENDACIONES  

Se debe mejorar el desempeño y la calidad del servicio de EsSalud Chimbote Para superar 

esta situación, los directores de agencias deben comunicarse de manera efectiva con los 

socios comerciales, organizar reuniones, capacitaciones mensuales y realizar encuestas o 

recomendaciones a los empleados. Usuarios para obtener resultados que nos ayuden a 

mejorar cada día.  

Para promover un desempeño laboral efectivo, los gerentes deben contar con incentivos 

internos, tales como elogios mensuales a los asociados y la realización de actividades 

recreativas y seminarios de integración para fortalecer el trabajo en equipo y así crear un 

buen clima organizacional.  

Implementar estrategias para mejorar la calidad del servicio, recomendar encontrar el 

talento ideal que cumpla con los requisitos del trabajo y brindar un servicio personalizado 

a los usuarios de los socios comerciales. Por ello, se recomienda tomar medidas sanitarias 

de manera continua, realizar encuestas a los usuarios para garantizar la mejora continua 

del servicio al cliente y monitorear el cumplimiento de los objetivos de calidad del servicio 

por parte de los empleados.  

Se recomienda a EsSalud mejorar el entorno de los discapacitados y adultos mayores, para 

|  
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ANEXO 1:  

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE  

 

 

VARIABLE DIMENSION 

 

INDICADORES ITEMS 

 

 

 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

 

 

 

 

 
Conocimiento 

de trabajo 

Capacidad 

1. ¿Consideran que los colaboradores tienen la capacidad de resolver los 

problemas rápidamente? 

2. ¿Consideran que los colaboradores le brindan un servicio 

personalizado? 

3. ¿Consideran que los colaboradores cumplen las tareas designadas? 

 
Habilidades 

4. ¿Considera que los colaboradores ejercen un máximo esfuerzo en su 

desempeño? 

5. ¿Tuvo una mala experiencia al momento de presentar alguna queja? 

 

Cooperación 

 
Recompensas 

6. ¿Consideran que la atención que brindan los colaboradores es debido a 

sus recompensas económicas? 

Trabajo en 

equipo 

7. ¿Considera que los colaboradores trabajan en equipo cuando se 

presenta algún problema? 

Liderazgo 
8. ¿Considera que el director del hospital mantiene una comunicación 

constante con su personal a cargo? 

 

Servicio al 

cliente 

Satisfacción 

9. ¿La institución cuenta con una infraestructura adecuada? 

10. ¿Consideran que el servicio brindado cumple sus expectativas? 

Experiencia 11. ¿Considera que la institución brinda un buen servicio? 



  Comunicación 12. Le informan cuando hay un cambio de horario en su cita? 

 

VARIABLE DIMENSION 

 

INDICADORES ITEMS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

 

Capacidad de 

respuesta 

Aptitud 
13. ¿Considera que los colaboradores están predispuestos ante cualquier 

emergencia? 

Disposición 14. ¿Considera que los colaboradores le brindan instrucciones precisas? 

Puntualidad 
15. ¿Los colaboradores se encuentran en la hora establecida? 

 

 

 

 

Seguridad 

Profesionalidad 
16. ¿Considera que los colaboradores son constantemente capacitados? 

Cortesía 

17. ¿Considera que son comprensibles cuando no pueden llegar a tiempo a 

la cita pactada? 

18. ¿Considera que los colaboradores son comprensibles con las personas 

mayores? 

Credibilidad 
19. ¿Tiene confianza en la información dada por los colaboradores? 

 

Empatía 

 

Accesibilidad 

20. ¿Considera que el servicio de la institución es accesible para las 

personas con discapacidad? 

21. ¿Consideran que los colaboradores tienen preferencias por otros 

usuarios y no s tratan a todos por igual? 

Compresión 

22. ¿Los colaboradores están constantemente pendiente de sus 

necesidades? 

23. ¿Considera que los colaboradores están comprometidos para brindarle 

un servicio de calidad? 

 

 

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA  



 

 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

 

 

 

Problema general 

 

¿De qué manera el 

desempeño laboral 

incide en la calidad 

de servicio al usuario  

EsSalud Chimbote 

2023? 

 

Objetivo general 

1 Describir el desempeño laboral y 

la calidad de servicio al usuario en  

EsSalud Chimbote 2023. 

Objetivos Específicos 

1. Determinar el nivel de 

desempeño laboral de los 

trabajadores, en EsSalud 

Chimbote 2023. 

2. Determinar en que nivel se 

encuentra la calidad de servició 

al usuario, en EsSalud Chimbote 

2023. 

 

 

 

Hipótesis general 

 

 

La hipótesis es 

implícita 

 

Variable X: 

 

Desempeño 

laboral 

 

 

 

 

 

 

Variable Y: 

 

Calidad de 

servicio 

Tipo de Investigación: 

Nivel aplicada de tipo descriptivo de 
enfoque cuantitativo 

Diseño: 

No experimental transversal de corte 

trasversal 

Población: 

1800 usuarios 

Muestra reajustada 

180 usuarios 

Instrumentos: 

Técnica encuesta 

Instrumento: cuestionario 



ANEXO 3: CUESTIONARIO 

 
INSTRUCCIONES: 

A continuación, encontrará una serie de preguntas a las que deberá marcar con 

una (X) la respuesta que considere correcta, según escala valorativa dada. 

Indicándole a usted que el cuestionario tiene carácter reservado, por lo tanto, 

agradecemos sinceridad de sus respuestas. 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

 

DESEMPEÑO LABORAL 

N

º 
ITEMS 1 2 3 4 5 

1 
¿Considera que los colaboradores tienen la 

capacidad de resolver problemas rápidamente? 

     

2 
¿Consideran que los colaboradores le brindan un 

servicio personalizado? 

     

3 
¿Consideran que los colaboradores cumplen las 

tareas designadas? 

     

4 
¿Considera que los colaboradores ejercen un 

máximo esfuerzo en su desempeño? 

     

5 
¿Tuvo una mala experiencia al momento de 

presentar alguna queja? 

     

6 

¿Consideran que la atención que brindan los 

colaboradores es debido a sus recompensas 

económicas? 

     

7 
¿Considera que los colaboradores trabajan en 

equipo cuando se presenta algún problema? 

     

8 

¿Considera que el director del hospital mantiene 

una comunicación constante con  su personal a 

cargo? 

     

9 
¿La institución cuenta con una infraestructura 

adecuada? 

     

10 ¿El servicio brindado cumple sus expectativas?      

11 
¿Considera que la institución brinda un buen 

servicio? 

     

12 ¿Le informan cuando hay un cambio de horario en      



su cita? 

 

 

 

 
INSTRUCCIONES: 

A continuación, encontrará una serie de preguntas a las que deberá marcar con 

una (X) la respuesta que considere correcta, según escala valorativa dada. 

Indicándole a usted que el cuestionario tiene carácter reservado, por lo tanto, 

agradecemos sinceridad de sus respuestas. 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

 

CALIDAD DE SERVICIO 

Nº ITEMS 1 2 3 4 5 

13 
¿Considera que los colaboradores están predispuestos ante una 

emergencia? 

     

14 
¿Considera que los colaboradores le brindan instrucciones 

precisas? 

     

15 
¿Los colaboradores se encuentran en la hora establecida?      

16 
¿Considera que los colaboradores son constantemente 

capacitados? 

     

17 
¿Considera que los colaboradores son comprensibles con las 

personas mayores? 

     

18 
¿Considera que son comprensibles cuando no pueden llegar a 

tiempo a la cita pactada? 

     

19 
¿Tiene confianza en la información dada por los 

colaboradores? 

     

20 
¿Considera que el servicio de la institución es accesible para 

las personas con discapacidad? 

     

21 
¿Consideran que los colaboradores tienen preferencias por 

otros usuarios y no tratan a todos por igual? 

     



22 
¿Los colaboradores están constantemente pendiente de sus 

necesidades? 

     

23 
¿Considera que los colaboradores están comprometidos para 

brindarle un servicio de calidad? 

     

MUCHAS 

GRACIAS…. 

    Fuente: Elaboración Propia.



Juicio de expertos 

 



 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 



  



 


