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RESUMEN

Se presenta la tesis titulada Influencia del Proceso Administrativo en la
Satisfaccion del Usuario del Hospital 111 Yanahuara ESSALUD Arequipa, la
investigacion tiene por objetivo principal, determinar la influencia del proceso
administrativo en la satisfaccion del usuario del Hospital Il Yanahuara ESSALUD
Arequipa.

La investigacion desarrollada es de tipo descriptivo-correlacional con un disefio
no experimental de corte transversal en donde se consideran cuatro dimensiones por cada
variable. El estudio se aplica de forma aleatoria simple a 384 usuarios del Hospital 111
ESSALUD Yanahuara y el método usado para la recoleccion de datos es la encuesta
virtual.

Como conclusién se afirma que existe una correlacion significativa muy alta y
directamente proporcional, entre el proceso administrativo y la satisfaccion del usuario
en el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa 2020.

La presente investigacion esté estructurada en tres capitulos.

El capitulo | contiene el Marco Teérico, donde se encuentran los antecedentes
nacionales e internacionales de investigaciones relacionadas con la presente
investigacion, también esté presente la base tedrica respectiva naciente de las variables de
la investigacion.

El capitulo 11 contiene el marco metodologico, donde se encuentran las variables
y la metodologia empleada para desarrollar la investigacion.

El capitulo Il contiene los resultados y discusion, donde se presentan los
resultados obtenidos y se formula la discusion de los resultados.

Como parte de este trabajo de investigacion se afiadira una estructura de propuesta
de desarrollo, con el proposito de mejorar la calidad del servicio que ofrece el hospital
para priorizar la satisfaccién del usuario.

Palabras clave: Proceso Administrativo, Planificacion, Organizacion, Direccion,
Satisfaccion, Usuario.
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ABSTRACT
The thesis entitled Influence of the Administrative Process on User Satisfaction at
Hospital 111 Yanahuara ESSALUD Arequipa 2020 is presented, the main objective of the
research is to determine the influence of the administrative process on user satisfaction at
Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa 2020.

The research developed is of a descriptive-correlational type with a non-
experimental cross-sectional design where four dimensions are considered for each
variable. The study is applied in a simple random way to 384 users of Hospital 11l

ESSALUD Yanahuara and the method used for data collection is the virtual survey.

As a conclusion, it is stated that there is a very high and directly proportional
significant correlation between the administrative process and user satisfaction at Hospital
11 ESSALUD Yanahuara Arequipa 2020.

This research is structured in three chapters.

Chapter | contains the Theoretical Framework, where the national and
international antecedents of research related to this research are found, the respective

theoretical basis emerging from the research variables is also present.

Chapter 1l contains the methodological framework, where the variables and the

methodology used to develop the research are found.

Chapter 111 contains the results and discussion, where the results obtained are
presented and the discussion of the results is formulated.

As part of this research work, a development proposal structure will be added,
with the purpose of improving the quality of the service offered by the hospital to
prioritize user satisfaction.

Keywords: Administrative Process, Planning, Organization, Direction,

Satisfaction, User.
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INTRODUCCION

Los avances en la tecnologia y constantes cambios sociales incrementan la
exigencia de los usuarios sobrelos servicios que demandan. Tiene mucha relevancia el
poder identificar los procesos que llevan a satisfacer las demandas de los servicios con un
eficiente desarrollo para lograr las metas propuestas.

Actualmente, las organizaciones pasan por constantes cambios, debido a los
procesos de globalizacion e innovacion, donde el conocimiento avanza y la tecnologia
cada vez va tomando mayor protagonismo, especialmente en organizaciones dedicadas a
la salud.

Se tiene que profundizar en los procesos administrativos, que tienen acercamiento
con la satisfaccion de los usuarios, es donde se genera mayor relevancia puesto que un
sistema funciona y tiene como finalidad comprender el comportamiento del usuario, en
este caso por ser un hospital se debe enfocar en como se atiende y de qué modo se satisface
las necesidades de los usuarios que recurren al hospital.

En la red ESSALUD zona sur el uso de recursos para fines productivos no se
percibe, puesto que la mayor parte del presupuesto es utilizado en diferentes proyectos
que la mayoria no tienen relevancia alguna, pudiéndose utilizar aquellos recursos para
solucionar problematicas en relacion a las necesidades humanas béasicas, para promover
el desarrollo de las personas en base a capacitaciones constantes que logren un avance
institucional.

En el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara se tiene que priorizar la transparencia,
cautelando la legalidad y efectividad en sus operaciones para obtener buenos resultados,
contribuyendo con el logro de las metas planteadas. Para lograr un avance sostenible se
debe optimizar la calidad de los servicios convirtiéndolos mas dindmicos, a efectos de
que brinde una atencion de calidad y se pueda asegurar la satisfaccion del usuario.

El presente estudio tiene por finalidad determinar la influencia del proceso
administrativo en la satisfaccion del usuario del Hospital Il Yanahuara ESSALUD

Arequipa.
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Planteamiento del problema

La implementacion de nuevos parametros en gestiones hospitalarias con relacion
a la satisfaccion del usuario indica que ofrecer calidad es generar una atencion
proporcional a las expectativas de los usuarios, es por esto que al no dar una buena
atencion y un servicio eficiente se producen problematica para los usuarios y como
consecuencia se ve afectada su salud, su apreciacion hacia el hospital y la imagen misma
de este se deteriora.

Los centros de salud actualmente tienen la responsabilidad de promover el
desarrollo local, ya que son instituciones que tienen llegada a la poblacion y por esta razon
deben conocer la realidad y problematica dentro de su jurisdiccion.

Por lo general, el paciente llega al hospital en busca de ayuda, de comprension y
de atencidn, pero desafortunadamente muchos de ellos no lo consiguen. En estos ultimos
afios se ha visto que las competencias y aptitudes otorgados al personal debido hacen que
de alguna manera dejen de identificarse con su lugar de trabajo y olviden la esencia de su
labor, por eso es importante integrar la calidad en el procedimiento administrativo para
asi lograr la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario toma un grado de suma importancia en el panorama de
la salud y gestion de servicios hospitalarios, este representa la base para su andlisis
obteniéndose resultados satisfactorios con respecto al compromiso con el trabajo a
realizar. La satisfacciéon del usuario se ve influida por factores como la calidad en el
servicio ofrecido y la disponibilidad de recursos y tecnologia.

En el Hospital 11l Yanahuara ESSALUD Arequipa, se ha visualizado que el
proceso administrativo que maneja, repercute en su calidad de atencion hacia los usuarios
externos y es reflejada como medida en la satisfaccion de cada uno de ellos, como
institucion de salud tiene el deber de dar un servicio personalizado a los usuarios y asi
poder satisfacer sus necesidades para poder lograr un desarrollo institucional y para con
la poblacion de Arequipa.
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Problema general

¢ Qué relacidn hay entre el proceso administrativo y la satisfaccion del usuario del
Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa?

Problemas especificos

e (Qué relacion hay entre el proceso administrativo en su dimensién de
planificacion y la satisfaccion del usuario del Hospital 11l ESSALUD
Yanahuara Arequipa?

e ;Qué relacién hay entre el proceso administrativo en su dimension de
organizacion y la satisfaccion del usuario del Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara Arequipa?

e (Qué relacion hay entre el proceso administrativo en su dimensién de
direccion y la satisfaccion del usuario del Hospital 11l ESSALUD
Yanahuara Arequipa?

e (Qué relacion hay entre el proceso administrativo en su dimensién de
control y la satisfaccion del usuario del Hospital 11l ESSALUD

Yanahuara Arequipa?

Justificacion
En tal sentido, la intencidn de la presente investigacion se debe, a que se requiere
saber los resultados sobre la influencia del proceso administrativo en la satisfaccion del

usuario.

Este estudio contribuye a la mejora continua de los procesos administrativos de
las entidades y centros de salud para que exista un incremento en la eficiencia de la
atencion al usuario, ya que ofrece al 6rgano analizado, que forma parte del Estado, tenga
en consideracion el realizar un eficiente proceso administrativo para lograr los objetivos
de la organizacion que repercute y es proporcional al ofrecer un servicio de calidad
asegurando la satisfaccion del usuario y por ende a la poblacion en general, lo cual se
plasma en brindar el servicio correspondiente de manera correcta, con la total disposicion
de corresponder a las necesidades de los usuarios ante sus requerimientos, con una postura
orientada a la amabilidad, generando confianza y de esta manera edificar un pensamiento

global basado en la busqueda de ayudar a las personas.
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Justificacion Académica

Segun Fayol (2011), quien fue uno de los principales contribuyentes al enfoque
clasico de la administracién, en la cual nos basamos ya que en esta teoria define la
importancia de un proceso administrativo eficiente, la cual nos permite alcanzar los
objetivos establecidos a través de cuatro fases (planificacion, organizacién, direccion y
control).

Justificacion Social

Se esta atravesando una época en donde la calidad y perspectivas de los usuarios
es primordial para toda organizacion que elaboran productos y ofrecen servicios.

La satisfaccion de los usuarios se maneja por diversas variables, ya sea por el trato
del personal, la efectividad que hay en el servicio o el estado de la infraestructura y sus
ambientes.

Justificacion Etica

Brindar un servicio de alta calidad se encuentra como una meta principal entre los
centros de salud, se han establecido estandares de excelencia para medir la importancia
de la eficiencia y calidad. Tanto los programas como los profesionales de salud dan un
mayor alcance en ofrecer la atencion que el usuario necesita.

Las teorias y métodos administrativos sirven como guia para garantizar una alta
calidad que han sido utilizados en la industria con el propdsito de prestar mejores
servicios al paciente.

En la actualidad, los centros de salud a nivel global combinan las estrategias
convencionales para asegurar la calidad en el ambiente de la medicina, como requerir
licencias, acreditaciones, llevadas de la mano con lineamientos de mejoramiento
continuo.

Implicancias practicas

e Contener el riesgo en la atencidn en salud que se ofrece a los usuarios.

e Organizar y estructurar los pardmetros de cada factor en el sistema hacia
mejoras en la calidad de la atencién, y se vean reflejados en excelentes
resultados que puedan ser medibles.

e Orientar a los usuarios en el conocimiento y ejecucion de los factores que
pueden repercutir e influir en mejorar la confiabilidad de los procesos de
atencidn a los cuales estan dispuestos.
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e Poner en rumbo las politicas institucionales y la aplicacion de los procesos de
atencion en salud hacia la excelencia de una atencion en salud optima.

Valor tedrico

e Los niveles jerarquicos mas altos de las instituciones estan en el deber de
demostrar un fiel compromiso con la seguridad del usuario como primordial
deber, vital y esencial para un ambiente seguro.

e La politica de seguridad debe procurar establecer en forma clara los
propositos de su formulacién, que pueden ser:
- Disminuir la frecuencia de incidencias

- Estructuracion de un control interno sistematica en donde se registre toda
incidencia
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HIPOTESIS
Hipdtesis General
El proceso administrativo influye en la satisfaccion del usuario del Hospital 111
ESSALUD Yanahuara Arequipa

Hipotesis Especificas

e Se da una relacién entre la planificacion del proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario del Hospital I11 ESSALUD Yanahuara Arequipa

e Se da una relacion entre la organizacion del proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa

e Se da una relacion entre la direccion del proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa

e Sedaunarelacién entre el control del proceso administrativo y la satisfaccion
del usuario del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara Arequipa
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OBJETIVOS
Objetivo general
Determinar la relacion que hay entre proceso administrativo y la satisfaccion del
usuario del Hospital 111 Yanahuara ESSALUD Arequipa

Objetivos especificos

e Determinar la relacion que hay entre proceso administrativo en su dimension
de planificacion y la satisfaccién del usuario del Hospital 11l Yanahuara
ESSALUD Arequipa

e Determinar la relacion que hay entre proceso administrativo en su dimension
de organizacién y la satisfaccion del usuario del Hospital 11l Yanahuara
ESSALUD Arequipa

e Determinar la relacion que hay entre proceso administrativo en su dimensién
de direccion y la satisfaccion del usuario del Hospital 111 Yanahuara
ESSALUD Arequipa

e Determinar la relacion que hay entre proceso administrativo en su dimension
de control y la satisfaccion del usuario del Hospital 111 Yanahuara ESSALUD
Arequipa
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CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

11  Antecedentes de la investigacion.
1.1.1 Antecedente internacional.

Abad Acosta, Maria; Pincay Diaz, David (2015) en su tesis titulada: Analisis de
calidad de servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de
calidad en una empresa de seguros de Guayaquil. Universidad Politécnica Salesiana,
sefiala que esta investigacion estudia la calidad de atencion que se ofrece a los clientes
internos y externos de una empresa de seguros en la ciudad de Guayaquil, su objetivo
principal era formular un modelo de gestion de calidad que permita analizar los niveles
de satisfaccion que perciben los colaboradores y asesores productores de seguros,
eficiencia del personal, rapidez en los procesos e incidencia de estos sobre la rentabilidad
de la organizacion.

La investigacion fue de tipo descriptivo-analitico donde se recopilo informacion
a través de la encuesta, con esta herramienta se pudo establecer la relacion entre la
expectativa del cliente y lo que percibe en realidad. La muestra que se tomo fue de 80,
numero que representa a los colaboradores de la organizacion conjuntamente se tomo una
muestra externa de 10 involucrados.

Conclusiones:

En la compafia de seguros se analizo el nivel de satisfaccion que perciben los
clientes internos (colaboradores) y clientes externos (asesores productores de seguros)
evidenciandose deficiencias en calidad de servicio y cultura organizacional, causas que
estan influyendo en el incumplimiento en un 80% de la produccion emitida con relacion
al presupuesto establecido para el afio 2013.

De acuerdo a las encuestas realizadas al personal de las empresas, las areas donde
se identificd mayores inconvenientes son aquellos departamentos que tienen contacto con
los brokeres y/o clientes, debido a la pésima actitud con la que estas desarrollan sus
funciones, los tiempos de repuesta para resolver requerimientos oscilan entre 24 a 48
horas, periodos que deben ser reducidos para alcanzar la eficiencia. Por su parte la
organizacion invierte en capacitacion a departamentos generadores de negocios como lo
son comercial y fuerza de ventas; sin embargo, estas no estan siendo reflejadas en los
ndmeros ya que acompafiado del cierre de una negociacion debe estar la actitud,
predisposicion y seguimiento que se al broker.
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Los inconvenientes encontrados en atencion al cliente se producen debido a que
la institucion no tiene implementado parametros para una cultura de servicio, por esto la
motivacion con la que los empleados ejercen sus funciones es simplemente muy buena
cuando esta calificacion deberia ser excelente. Otro error de la empresa es no aplicar
métodos de evaluacion a su personal que permita comprobar el desempefio con el que
desarrollan sus funciones, lo que genera en los empleados una percepcién de bienestar
por lo que no buscan la mejora constante.

A pesar de todo lo antes mencionado, los colaboradores de la empresa se
encuentran dispuestos a realizar cambios y aplicar nuevos métodos que la empresa
imparta, para el crecimiento de la institucion.

Ratificando los resultados de la encuesta al cliente interno, coinciden en un 40%
que la atencion y la cortesia brindada por parte de los ejecutivos es buena, calificacion
que no es aceptable para una empresa que lo que comercializa es un intangible, es el
servicio finalmente lo que el asegurado adquiere. Ademas, existen inconvenientes con
falta de seguimiento por parte de los ejecutivos y los resultados a los requerimientos no
son eficaces, es decir no cumplen con las expectativas de los asesores, la demora en los
procesos también es percibida por los clientes y afectan a los negocios del broker.

Contrariamente y a favor de la organizacion se puede mencionar que debido al
prestigio y la solvencia que ha alcanzado la empresa a lo largo de los afios, los asesores
aun se mantienen fieles en un 90% a la empresa en estudio, ventaja que debe ser

explotada.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

1.1.2 Antecedente nacional.

Orihuela Lores, Jonathan (2018) en su tesis titulada: Gestion administrativa y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
Red de Salud Ventanilla. Universidad Cesar Vallejo, sefiala que la investigacion tuvo
como objetivo principal determinar el grado de relacion entre Gestion Administrativa y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios en
escala de Likert para las variables gestién administrativa y calidad de atencion, dichos
instrumentos se sometieron a analisis de confiabilidad y validez. EI método empleado fue
hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue de nivelo correlacional, de enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental, la muestra conformada por 152 y el muestreo
de tipo probabilistico, la técnica empleada para la recoleccion de la informacion fue la

encuesta.

Conclusiones:

Primera: Al hacer el contraste de la hipdtesis general, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y alta,
entre gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.995, p< 0.05).

Segunda: En el contraste de la hipotesis especifica 1, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y alta,
entre la planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.911, p< 0.05).

Tercera: En el contraste de la hipdtesis especifica 2, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y muy
alta, entre la organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0,897, p< 0.05).

Cuarta: Al hacer el contraste de la hipotesis especifica 3, los resultados del rho
Spearman, dan cuenta gque existe una correlacion estadisticamente significativa y muy
alta, entre la direccion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.861, p< 0.05).

Quinta: Al hacer el contraste de la hip6tesis especifica 4, los resultados del rho
Spearman, dan cuenta que existe una correlacion estadisticamente significativa y alta,
entre el control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.821, p< 0.05).
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Ocampos Guerrero, Lilian; Valencia Concha, Sheyla (2017) en su tesis titulada:
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Red Asistencial EsSalud-
Tumbes. Universidad Nacional de Tumbes, sefiala que la investigacién tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la Gestién Administrativa y la Calidad de
Servicio al Usuario en la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes. El estudio fue de tipo
descriptivo correlacional y para la recolecciéon de datos se utilizé la encuesta y como
instrumento el cuestionario a una muestra de 39 trabajadores. El desarrollo de la
estadistica descriptiva e inferencial estuvo apoyado en Excel.

Conclusiones:

El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido en el estudio (R=+0,559)
comprueba la existencia de una relacion directa moderada entre la Gestion Administrativa
y la Calidad del Servicio desde la perspectiva del trabajador administrativo de la Red
Asistencial EsSalud Tumbes, 2016.

La dimension planeacion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,578) desde la perspectiva
del trabajador administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016. Esta
dimension fue la que presento6 el mayor coeficiente de correlacion.

La dimensién organizacion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,521) desde la perspectiva
del trabajador administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016.

La dimension direccion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,510) desde la perspectiva
del trabajador administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016.

La dimensién control de la variable Gestion Administrativa tuvo una correlacion
directa baja con la Calidad de Servicio (R = +0,351) desde la perspectiva del trabajador

administrativo de la Red Asistencial EsSalud Tumbes, 2016.
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Cespedes Rivera, Juan Carlos (2016) en su tesis titulada: Proceso administrativo
y calidad de servicios de la Empresa Comercial Rivera Distribuidores S.R.L. Huanuco.
Universidad de Huanuco, tuvo como conclusiones.

Conclusiones:

Se contrasto la hipdtesis de manera descriptiva determinando que si existe
influencia entre los Procesos Administrativos y la Calidad de Servicios.

Se determiné que, si existe la influencia de la Planificacion en la Calidad de
Servicios, en la encuesta realizada en la pregunta ¢ Cuenta con buena planificacion de sus
recursos?, la mayoria manifest6 que hay planificacién, mientras que un 6% no cree que
exista planeacion, habré que mejorar la comunicacion dentro de la empresa para que todos
puedan ir hacia un mismo objetivo.

Se determin0d que, si existe la influencia de la Organizacion en la Calidad de
Servicios, los resultados nos muestran que los empleados de la empresa Comercial Rivera
Distribuidores (un 22%) no conocen el organigrama de la institucion, lo cual origina
problemas con la definicion de tareas de cada uno de los elementos que conforman el area
administrativa, al igual que determina nuestros perfiles para cada uno de los puestos
existentes.

Se determin6 que si existe la influencia de la Direccion en la Calidad de Servicios,
como se puede apreciar que hay un alto porcentaje de personas que manifestaron que si
hay una persona que se encarga de monitorear sus actividades, eso permite tener una
direccion clara de los objetivos.

Se determind que, si existe la influencia en el Control de la Calidad de Servicios,
en relacién al control se puede observar que hay un gran control en lo que son
promociones de ventas ya que la empresa realiza descuentos y promociones, cuentan con
seguridad permanente y el control en la distribucion de los productos esta bien

diversificado por lineas y niveles.
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Merino Misme, Alejandra; Sdenz Camac, Elena (2017) en su tesis titulada: La
influencia de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del usuario de la Municipalidad
de Comas. Universidad Inca Garcilaso de la Vega, sefiala que la investigacion tuvo como
objetivo principal determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion
del usuario donde se consideraron cuatro dimensiones por cada variable. La investigacion
fue de tipo descriptivo-correlacional con un disefio no experimental de corte transversal,
el estudio se aplic6 de manera aleatoria a 384 usuarios y el método utilizado para la
recoleccion de datos fue la encuesta.

Conclusiones:

Al momento de relacionar las variables Gestién Administrativa y la Satisfaccion
al Usuario, se hallé una significancia menor a 0.05, por lo que se colige que entre ambas
variables existe una relacion directa entre ellas de 0.601, es decir, la gestion
administrativa influye positivamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
de Comas, periodo 2016.

En la Hipotesis Especifica uno se establece que el nivel de planificacion de la
gestién administrativa influye directamente en la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad de Comas, periodo 2016. La correlacion encontrada entre la dimension y
la variable fue de 0.201, en consecuencia, concluimos que se acepta la hipétesis antes
mencionada.

De acuerdo a la Hipétesis Especifica dos, en la que se establece que la eficiencia
de la organizacion influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
de Comas, 2016. La reciprocidad encontrada entre ambas variables fue de 0.361, entonces
podemos concluir que la hipotesis es aceptada.

De acuerdo con la Hipotesis Especifica tres en la que se establece que la direccion
de la gestion administrativa influye directamente en la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad de Comas, 2016, obtuvimos una correlacion de 0.185 entre estas variables,
por lo cual concluimos que la direccion de la gestion influye positivamente en la
satisfaccion del usuario.

Por altimo, la Hipdtesis Especifica cuatro que propone que la eficiencia del control
administrativo influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, periodo 2016, donde la correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.682,
se deduce que la eficiencia del control influye positivamente en la satisfaccion del usuario.
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12 Bases tedricas.
1.2.1 Teoria humanistica de la administracion.

Segun Chiavenato (2014) Este enfoque se preocupa por las personas y los grupos
sociales. Esta teoria se basa en los siguientes aspectos:

La influencia de la motivacion humana: El ser humano es motivado no solo por
estimulos salariales sino por recompensas sociales y simbdlicas, el comportamiento es
producto de la motivacion, con el propdsito de satisfacer una o méas necesidades.

Liderazgo: El gerente o los jefes de cada area de la organizacion deben conocer la
motivacion humana y saber conducir a las personas, para reducir la incertidumbre, y la
relacion entre el lider y los subordinados.

Comunicacion: es el intercambio de informacidn entre personas, es un proceso
fundamental de la experiencia humana y de la organizacion social.

La dindmica de grupo; el grupo no es solo un conjunto de personas, sino también
la interaccion dindmica de individuos que se perciben psicolégicamente como miembros
de él.

Estos aspectos generan un desarrollo en la productividad de cada organizacion y
en el crecimiento de la cultura organizacional de las personas en torno a la dindmica de

trabajo, cooperacion y capacidad para solucionar problematicas que se puedan generar.

1.2.2 Proceso administrativo.
Segun Munch (2007) EI proceso administrativo es una metodologia fundamental

para la aplicacion de la administracién. Independientemente de que ésta forme parte de la
escuela del proceso administrativo, es una herramienta indispensable en torno a la cual se
pueden aplicar los de mas enfoques o escuelas administrativas; su importancia es similar
a la de las operaciones bésicas de aritmética; sin éstas no es posible realizar otras
operaciones matematicas. lgualmente, las etapas del proceso administrativo son basicas
para aplicar cualquier estilo o escuela de administracion.

Toda organizacion debe tener un proceso administrativo para poder guiarse y que
se dirija hacia un objetivo en general para maximizar sus recursos financieros, humanos,

materiales y tecnologicos.
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1.2.3 Administracion.

Para los autores Koontz, Weihrich & Cannice (2012) Se define administracion
como un proceso a través del cual se disefia y mantiene un ambiente en el cual las personas
trabajan de manera grupal y cumplen con las metas establecidas por la organizacién de
manera eficaz. Organizacion se define como el conjunto de individuos que trabajan de
forma grupal generando valor agregado en organizaciones con fines de lucro, la
satisfaccion de necesidades. Como funciones de la administracion se considera cinco
funciones gerenciales: Planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar.

Aspecto muy fundamental que toda organizacion de tener estructurado en sus
bases para un buen funcionamiento y desarrollo en busca de generar una mayor

productividad en relacion al producto o servicio que ofrecen.

1.2.4 Elementos del proceso administrativo.
1.2.4.1 Planificacion.

Segun Huisa (2013) La planificacion administrativa consiste en establecer los
recursos, objetivos y actividades necesarias para el logro de los objetivos propuestos. Es
un proceso de seleccion de recursos, alternativas, medios y objetivos con el fin de elevar
el nivel de desarrollo de una empresa, institucion o pais; La primera accién del personal
a cargo de la gestion administrativa es la planificacion. En esta parte se deben delimitar los
objetivos de la empresa teniendo en cuenta la realidad en la que esta inmersa, con la
finalidad de alcanzar los fines propuestos, luego debera conseguir los recursos necesarios
para desarrollar todas las actividades planificadas que conduzcan al logro de los objetivos
planteados inicialmente por el grupo social. En toda institucion gubernamental al disefiar
la gestion administrativa, adecuada para una entidad, para fortalecer la gestion
administrativa y operativa, generando objetivos estratégicos a mediano y largo plazo
viables para desarrollar la entidad; al mismo tiempo tomara las precauciones para evitar
actos ilegales, controlando que los funcionarios cumplan su trabajo, observando

disciplina, responsabilidad y ética profesional.
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Para los autores Hellriegel, Jackson & Slocum (2009) La funcion de planificar se
encarga de establecer las metas de la organizacion y los medios para alcanzarlos. Se
considera tres razones por las cuales se establece una planificacion:

= Curso de la organizacion en el futuro.
= |dentificacion de los recursos para alcanzar las metas.
= Asignacion de tareas para cumplir con las metas.

Segun Louffat (2012) EI primer elemento del proceso administrativo encargado
de sentar las bases de la administracion profesional en una institucion. La planeacion guia,
orienta, ofrece las coordenadas del rumbo que se propone seguir la institucion,
permitiendo que ella misma se diagnostique y prescriba las mejores opciones
administrativas para poder alcanzar una realizacion sustentable y rentable en el tiempo.

Herramienta primordial que abre el panorama hacia un conjunto de directrices
basadas en procesos que buscan la mejora continua, gracias a la planificacion se fijan los
parametros que estableceran a las organizaciones como parte fundamental del mercado.
1.2.4.1.1 Objetivos institucionales.

Segun Rondo6n (2020) Son resultados, situaciones o estados que una empresa
pretende alcanzar o a los que pretende llegar, en un periodo de tiempo y a través del uso
de los recursos y capacidades con los que dispone o planea disponer.

Establecer objetivos es fundamental para el éxito de toda empresa sin importar el
tipo o tamafio que tenga ya que estos permiten establecer un curso a seguir, motivar a los
trabajadores, medir el desempefio, entre varios otros beneficios o ventajas.
1.2.4.1.2 Manual de Organizacion y Funciones.

Segun MINSA (2009) Es un documento técnico normativo de gestion institucional
donde se describe y establece la funcion basica, las funciones especificas, las relaciones
de autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos
de trabajo.

Segun el gobierno del Per( en su plan estratégico anual (2015) indica Es un
documento técnico normativo, que describe la estructura, objetivos y funciones y precisa
las interrelaciones jerarquicas, funciones internas y externas de las dependencias de la
estructura organica y las funciones que les competen. Tiene por objeto fundamental ser
un documento normativo de importancia que describe las funciones especificas al nivel
de cargo o puesto de trabajo, desarrollado a partir de la estructura orgéanica y de las
funciones generales establecidas en el reglamento de organizacion y funciones en base a

los requerimientos considerados en el cuadro de asignacion personal
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1.2.4.1.3 Toma de decisiones.

Segun Castro (2008) Es el proceso durante el cual la persona debe escoger entre
dos 0 mas alternativas. Todos y cada uno de nosotros pasamos los dias y las horas de
nuestra vida teniendo que tomar decisiones. Algunas decisiones tienen una importancia
relativa en el desarrollo de nuestra vida, mientras otras son gravitantes en ella.

Para los administradores, el proceso de tomar decisiones es sin duda una de las
mayores responsabilidades.

La toma de decisiones en una organizacion se circunscribe a una serie de personas
que estan apoyando el mismo proyecto. Debemos empezar por hacer una seleccion de
decisiones, y esta seleccion es una de las tareas de gran trascendencia.

Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los
negocios y en efecto, de la adecuada seleccion de alternativas depende en gran parte el
éxito de cualquier organizacion.

Una decision puede variar en trascendencia y connotacion.

Los administradores consideran a veces la toma de decisiones como su trabajo
principal, porque constantemente tienen que decidir lo que debe hacerse, quién ha de
hacerlo, cuando y dénde, y en ocasiones hasta como se hara. Sin embargo, la toma de
decisiones sélo es un paso de la planeacién, incluso cuando se hace con rapidez y

dedicandole poca atencion o cuando influye sobre la accion sélo durante unos minutos.

1.2.4.2 Organizacion.

Segun Huisa (2013) Es un proceso para comprometer a dos 0 mas personas para
que trabajen juntos de manera estructurada, con el propdésito de alcanzar una meta o una
serie de metas especificas.

Segln Louffat (2012) La organizacion es el segundo elemento del proceso
administrativo y se encarga de disefiar el ordenamiento interno de una institucion de
manera compatible con la planeacion estratégica definida en la primera parte del libro.
Disefiar una organizacion implica definir cuatro aspectos esenciales. Lo primero a
plantear es el modelo organizacional, es decir, la estructura de ordenamiento interno mas
adecuada y compatible a las estrategias que se hayan considerado en la institucion.

Para los autores Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) La funcion de organizar es
una parte de la administracion en donde se establece una estructura de funciones, que los
trabajadores de la organizacion deben de cumplir, estos lineamientos se dan con el fin de
alcanzar las metas establecidas. Los trabajadores tienen un objetivo definido, el cual

cumple una funcién importante en cada grupo, ademas también cuentan con los recursos
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necesarios para el desempefio de sus funciones de manera eficaz y eficiente.

La organizacién facilita la coordinacion entre las areas de una empresa, haciéndola
mas ordenada y especifica en cuanto a sus objetivos planteados, puesto que simboliza una
representacion definida tanto interna como externa asi sera mas identificable entre su
competencia.
1.2.4.2.1 Recursos tecnolégicos.

De Sancho (2016) nos explica Es cada vez mas clara la interrelacion entre la
medicina en su concepcion mas genérica, la evidencia cientifica, la practica clinica que
ejecutan los profesionales sanitarios, y laeconomiay la limitacion de recursos disponibles
para el sector salud en la préactica totalidad de los paises de nuestro entorno.

Tecnologias meédicas, que incluyen medicamentos, productos sanitarios,
equipamientos y aparatos biomédicos, y procedimientos y técnicas diagndstico-
terapéuticas. Tecnologias de la informacién y la comunicacién aplicadas a la atencion
sanitaria, o sea los sistemas de informacidn clinica, la telemedicina y la teleasistencia en
sus diferentes modalidades. Los sistemas organizativos de los que se dotan los sistemas

de salud y sus centros sanitarios, ya sean centros de salud u hospitales.

1.2.4.2.2 Organigrama.

Riquelme (2019) nos dice Es un esquema que relaciona directamente con las
organizaciones de salud, el cual tiene la capacidad de analizar la estructura de cada uno
de sus departamentos, para proporcionar informacion sobre las diversas caracteristicas de
la organizacion. Un organigrama no garantiza una gestion eficiente, sin embargo, puede
favorecer a que mejore el buen funcionamiento del hospital. Eso significa que el disefio
formal puede estructurar por medio del administrador, las relaciones y actividades que se
desarrollan en la organizacién, procurando no afectar el bienestar de las personas. A pesar
de esto, las organizaciones de salud actuales le dan prioridad a los aspectos clinicos y
administrativos y no al avance tecnoldgico que cada dia crece mas en cuanto a calidad y
seguridad de atencidn, lo que es muy necesario en estos sistemas organizacionales, ya que
se requiere de la ingenieria clinica y del funcionamiento tecnolégico para mejorar la

gestion de la salud.
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1.2.4.2.3 Seleccién de Personal.

Segun MINSA (2009) nos dice La Mision de la Unidad de Reclutamiento y
Seleccion es realizar todas las actividades administrativas necesarias, que permitan
proveer de manera adecuada y oportuna el personal idéneo y calificado que el Hospital
necesita. El reclutamiento y seleccion de personal esta ligado con la mision estratégica
del Establecimiento, ya que recluta y selecciona al personal que debe ser capaz de

colaborar efectivamente en el logro y consecucion de las metas Institucionales.

1.2.4.3 Direccién.

Segun Huisa (2013) Comprende la mistica de la subordinacion y no de
sometimiento. Los subordinados son debidamente orientados y el superior tiene una
continua responsabilidad para hacerles conocer sus diferencias y orientarles para el mejor
desenvolvimiento y cumplimiento de sus tareas.

Para los autores Hellriegel, Jackson, & Slocum (2009) No es suficiente solo con
establecer los planes y estructuras en donde se visualice la jerarquia dentro de una
organizacion, sino también es importante motivar al personal o a terceros para que se
puedan alcanzar las metas trazadas, siendo la direccién de un elemento muy importante a
la hora de establecer los planes y de organizar.

Para los autores Robbins & Decenzo (2013) La direccion es otro componente de
la gestion; los gerentes estan dirigiendo cuando motivan a los empleados, coordinan las
actividades de otros, eligen el canal de comunicacion mas eficaz, y resuelven los
conflictos suscitados entre miembros de la organizacion.

La direccion es parte imprescindible ya que es como se encamina toda
organizacion, dirigiéndose hacia un propésito que se espera y se establece en la vision,
por sus caracteristicas dinamicas se definen las decisiones sobre como va actuar la
empresa frente a las exigencias de la demanda y sera definitivo las mejores metodologias
que se usen para obtener cada meta formulada.
1.2.4.3.1 Grado de Motivacion.

Segln Sanchez (2013) La motivacion laboral es un aspecto que nunca debe faltar
entre tus empleados. Supone un cambio cualitativo a la hora de llevar a cabo un trabajo,
pero también como forma de mantener un ambiente agradable y proactivo.

Uno de los beneficios mas importantes de la motivacion laboral es el compromiso.
Tener empleados motivados facilmente se traducird en empleados comprometidos y con
ganas de sumar. Por supuesto, la motivacion es un gran tema dentro de cada negocio, pero

tiene sus peculiaridades. La realidad de la motivacion en las empresas no siempre esta en
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el nivel deseado.
1.2.4.3.2 Capacitacion de Personal.

Segun el COFIDE (2017) en su articulo nos dice La capacitacién empresarial no
solo se trata de entrenamientos corporativos enfocados en desarrollar habilidades para
objetivos especificos, sino que va mas alla.

El principal objetivo de esta es crear un conjunto de acciones que conecten con la
estrategia de la empresa, ayudando a que los colaboradores adquieran un mayor
conocimiento y tengan mas motivacion para innovar dentro de su campo de trabajo.

La capacitacion empresarial permite a los profesionistas ser capaces de
desenvolverse en diferentes cargos y adaptarse a los cambios que se vayan dando dentro
de una compafiia.

Una organizacion que emprende diferentes acciones con el fin de capacitar a los
colaboradores con base en situaciones reales orientadas a renovar los conocimientos, las
habilidades y las actitudes, no sélo va a conseguir mejorar el ambiente laboral, sino que

obtendra una mayor productividad.

1.2.4.3.3 Trabajo en Equipo.

Segun Pérez (2019) En el area de la sanidad, la necesidad del trabajo en equipo
esta motivada por la organizacion de actividades, espacios y tiempos y repercute tanto en
los procesos como en los contenidos, objetivos o actividades. Ademas, los equipos en los
sistemas de salud son referencia y modelo para las personas en practicas y para las nuevas
incorporaciones de personal que se producen de manera continua. Debemos educar en
unas relaciones de cooperacion y respeto desde el propio funcionamiento de los equipos.
Para trabajar en equipo no basta con valorar positivamente la participacion, sino que es
necesario formarse y prepararse para realizarlo de manera adecuada.

El trabajo en equipo y el cuidado de los recursos humanos, resulta muy
productivo. Produce mas un trabajador implicado, con iniciativa y participando que un
trabajador sumiso. El sistema de motivacion por sancion y premio tenia un limite claro 'y
muchos efectos negativos, que, ademas, era ineficiente en niveles que requieren mayor
creatividad; por el contrario, la vinculacién afectiva, emotiva y creativa genera mejores

resultados y menos conflictos.
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1.2.4.4 Control.

Segun Huisa (2013) El control sirve para medir el desempefio en relacion con
metas, detectar las desviaciones negativas y plantear las correcciones correspondientes en
perspectiva de

cumplir con los planes. Son bastante conocidos los instrumentos de control como el
presupuesto y los registros de inspeccion.

Para los autores Hellriegel, Jackson, & Slocum (2009) La funcién de controlar,
conlleva un monitoreo del desempefio dentro de la organizacion para asi adoptar medidas
correctivas que impliquen alcanzar las metas fijadas.

Se debe dar mucha importancia al control sobre las acciones, actividades y
comportamientos de cada factor involucrado, el paso que mas esta orientado en darle un
seguimiento constante a los procesos, cultura organizacional y tendencias de la demanda,
a efectos de que se puedan establecer patrones que muestren el funcionamiento de las
variables y asi tener la absoluta confianza de que se esta llegando a todos.

1.2.4.4.1 Calidad del Servicio.

Segln ESAN (2016) en su articulo nos dice La calidad de la asistencia sanitaria
es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos
mas adecuado para conseguir una atencién sanitaria éptima, teniendo en cuenta todos los
factores y los conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mejor
resultado con el minimo riegos de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del
paciente con el proceso.
1.2.4.4.2 Nivel de Desempefio.

Segun Matos (2013) La evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza
para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual.
Este sistema permite una medicion sistematica, objetiva e integral de la conducta
profesional y el rendimiento o el logro de resultados (lo que las personas son, hacen y
logran).

Es util para determinar la existencia de problemas en cuanto se refiere a la
integracion de un empleado/a en la organizacién. Identifica los tipos de insuficiencias y
problemas del personal evaluado, sus fortalezas, posibilidades, capacidades y los

caracteriza.
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Segun Jiménez (2004) La definicion de buena calidad de los servicios de salud es
dificil y ha sido objeto de muchos acercamientos. La dificultad estriba principalmente en
que la calidad es un atributo del que cada persona tiene su propia concepcién pues
depende directamente de intereses, costumbres y nivel educacional entre otros factores.
Desde el punto de vista del paciente, es conocido, por ejemplo, que para algunos una
consulta médica de buena calidad debe ser breve y dirigirse directamente al punto
problematico, mientras que para otros la entrevista médica solo sera satisfactoria si el
médico destina una buena parte de su tiempo a oir los pormenores de la naturaleza,
historia y caracteristicas de los sintomas que aquejan al paciente. Desde el punto de vista
de los gestores o administradores de la atencion médica, la calidad con que se brinda un
servicio de salud no puede separarse de la eficiencia puesto que, si no se tienen en cuenta
el ahorro necesario de los recursos disponibles, el alcance de los servicios sera menor que
el supuestamente posible.

1.2.5 Satisfaccion del Usuario.

Segun Vavra (2006) Es el nivel que experimenta el usuario después de haber
utilizado un determinado producto o servicio. Es la causa que experimenta el usuario por
el cual descubre yvalora una experiencia. La satisfaccion es una emocion del usuario ante
una evaluacion de la diferencia percibida entre su uso previa expectativa del producto y/o
servicio, experimentando el contacto con la organizacion, una vez que ha probado el
producto y/o servicio. La satisfaccion de los usuarios influira en sus futuras relaciones de
la organizacidn, se interesa en recomendarnos.

Para los autores Hoffman & Bateson (2012) Hoy en dia es muy importante tener
en cuenta la satisfaccion del usuario, debemos de considerar que sin clientes que atender
no existirian las empresas, ya que no habria necesidades u oportunidades de negocio,
tampoco debemos de esperar a que los clientes se quejen, ya que la mayoria suele
compartir su experiencia con otros potenciales clientes o usuarios lo cual a través de la
boca a boca se estaria generando una pérdida para la empresa ya sea en el corto o largo
plazo.

La comodidad y confort que sienten las personas al haber obtenido lo que ellos
conseguian en un producto o servicio es vital para tomarse en cuenta en los procesos de
cada organizacion, tanto asi que los directivos realizan un estudio por media de las areas
responsables como es el pensamiento de cada usuario y su manera de eleccion con el
objetivo, de dar mayor realce a este aspecto. Cuando se habla de satisfacer necesidades
hay muchas variables involucradas que se interconectan cada una lograr la viabilidad méas

directa entre la oferta y la demanda, donde se adquiere mayor ganancia de pensamientos
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y recomendaciones por parte de los consumidores y que asienta un sistema en el que todas
las entidades deben seguir.
1.2.6 Teoriade la Satisfaccion del Usuario
Para los autores Vargas & Aldana de la VVega (2006) Se deben resolver problemas
grandes o pequefios, la direccion de una empresa debe garantizar y proteger a los
inversionistas y a los puestos de trabajo ya que la mision de la institucion es mejorar
continuamente la calidad de los servicios o productos para que pueda posicionarse de una
mejor manera en el mercado y asegurar su existencia. Deming ha propuesto a los
directivos de diversas instituciones un sistema constituido por los catorce puntos:
e  Ser constantes en el proposito de mejorar el producto o servicio, con el fin de
llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.
e Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de calidad”.
e Suprimir la dependencia de la inspeccidon para lograr la calidad.
e Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio.
e Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio para
mejorar la calidad.
e Instituir la formacion en el trabajo.
e Implantar el liderazgo.
e Desechar el miedo.
e Derribar las barreras de dependencias.
e Eliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de productividad.
e Eliminar cuotas numéricas y sustituirlas por liderazgo.
e Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo.
e Implantar un programa vigoroso de educacion y automejora.
e Involucrar a todo el personal de la organizacion para conseguir la

transformacion

1.2.7 Los Niveles de Satisfaccion

Los pacientes experimentan los siguientes niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del paciente.
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1.2.7.1 Complacencia.

Segln Paredes (2016) Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del paciente. Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente insatisfecho
cambia una marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por el centro
de salud), por su parte el paciente satisfecho se mantendré leal; pero tan solo hasta que
encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio, el
paciente complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad emocional que
supera ampliamente a una simple preferencia racional. Por este motivo las instituciones
buscan complacer a sus pacientes mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas
de lo que promete.

La cultura organizacional del hospital debe tener los mejores parametros para
poder ser capaces de tener una relacién con el paciente al punto de llegar a entenderlo
muy bien y tener también definidos altos estandares para realizar su trabajo de manera
eficaz y que el usuario sienta que de verdad se preocupan por el estado de su salud y
desean mejorar su situacion.
1.2.7.2 Gestion de la Calidad.

Segun MINSA (2009) Es el componente de la gestion institucional que determina
y aplica la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades en el marco del
sistema de gestion de la calidad y se llevan a cabo mediante planificacion, garantia y
mejoramiento de la calidad.

Se puede definir como un conjunto de acciones e instrumentos que su objetivo es
prevenir falencias o posibles errores en el proceso respectivo. Este aspecto reline una
agrupacion de procedimientos que tratan de garantizar la calidad, en el proceso de servicio
del hospital.

Segin MINSA (2009) Sistema de Gestion de la Calidad en Salud: Es el conjunto
de elementos interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia

técnicay evaluar

a los establecimientos de salud del Sector, pablicos y privadas del nivel nacional, regional

y local, en lo relativo a la calidad de la atencion y de la gestion.
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1.2.7.3 La herramienta SERVQUAL (Quality Service).

Segun MINSA (2009) Se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con la
calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una herramienta desarrollada por A.
Parasuraman y colaboradores. Quienes sugieren que la comparacion entre las expectativas
generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones
respecto al servicio que presta una organizacion, puede constituir una medida de la calidad

del servicio.

1.2.7.4 Percepcion del Usuario.

Segun MINSA (2009) Como percibe el usuario que la organizacion cumple con
la entrega del servicio de salud ofertado.

El usuario es el personaje primordial en cada escenario de prestacion de servicios,
se le debe atender con eficiencia y oportunidad para satisfacer sus expectativas, por lo
que él es quien va a determinar el grado de excelencia de una organizacion. La perspectiva
del usuario es vital ya que es muy probable que los pacientes cumplan las indicaciones
dadas y sigan utilizando los servicios que da el hospital. La percepcion del usuario es
considerada como el conjunto de términos y actitudes que edifica en base a sus
expectativas y la satisfaccion de sus necesidades, es por eso que el trato del personal

hospitalario es un valioso indicador de calidad.

1.2.7.5 Usuario Externo.

Segin MINSA (2009) Persona que acude a un establecimiento de salud para
recibir una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia
y comunidad.

El usuario se dirige al hospital ya que tiene la necesidad de ser atendido por un
experto en la correspondiente situacion en la que se encuentre el usuario, generalmente el
usuario espera que lo atiendan de la mejor manera, que lo escuchen y lo comprendan, esto
es vital para entender como se siente el usuario y poder encontrar la solucién a su
problema, dependiendo de la gravedad el personal del hospital debe estar preparado
técnicamente y emocionalmente para afrontar dicha situacion, ser asertivo es un aspecto
que los usuarios notan al instante y depende de eso que ellos se sientan seguros de que se

les podra resolver el malestar que puedan tener.
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1.2.8 Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario
1.2.8.1 Elementos Tangibles.

Segin MINSA (2009) Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Segun Parasuraman (1988) Los elementos tangibles en la actualidad los servicios
juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un sector pujante econémicamente en
la mayor parte de las entidades bancarias en nuestro pais y en paises occidentales en la
actualidad hablar de calidad, pues, esta de moda y se intenta aplicar a las instalaciones
fisicas, tales como infraestructura, oficinas bien iluminadas y ventiladas, de facil acceso en
todos los sectores empresariales.

Los elementos que se pueden observar en cualquier organizacion se destacan por
mejorar la presentacion y la imagen que percibe el usuario de ella, es importante que
factores como la infraestructura tenga los maximos indicadores de seguridad y que sean
faciles de percibir para el usuario. Los inmuebles que pueda haber deben ser compactos
y satisfactorios, en el caso de un hospital debe contar con las mejores camillas, servicios
de higiene altamente limpios, las sillas y bancas que pueda haber tienen que ser modernas
y lo suficientemente resistentes para que no se produzca ningun accidente. La
presentacion de los trabajadores debe ser impecable ya sean los doctores o personal
administrativo resaltando su compromiso con la organizacion.
1.2.8.1.1 Infraestructura.

Segun Mejia (2018) La infraestructura para la salud es hoy en dia uno de los retos
mas complejos para un equipo de estructuracion y disefio de un proyecto; por si mismo
el edificio hospitalario es el mas dificil de disefiar debido a la complejidad de tecnologias
que se integran, y las expectativas de los pacientes y las familias, las cuales combinadas
con las de los procesos asistenciales, son el insumo para disefiar un entorno asistencial
seguro como resultado del trabajo coordinado de equipos multidisciplinarios.

Se fundamenta en definir los objetivos del hospital, recopilar informacion
relevante, explorar/ interpretar las investigaciones fiables que apoyan el objetivo, innovar
para utilizar los conocimientos con el fin de disefiar y obtener los mejores resultados
posibles, desarrollar hipétesis acerca de cuales son los resultados esperados, establecer
una linea de base para los indicadores de rendimiento, y monitorear la implementacion
del disefio y la construccion de bases de datos después de la ocupacién para medir

resultados.
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1.2.8.1.2 Presentacion del Personal.

La presentacion del personal hospitalario es un factor importante dentro de las
entidades de salud, ya que genera confianza en el usuario y refleja la seguridad del
hospital con respecto a su cultura organizacional debido a esto se tiene que el personal de
salud siempre debe estar debidamente presentable en cualquier situacion, teniendo una
vestimenta de proteccion, implementos meédicos correspondientes para atender a los
usuarios y poder satisfacer sus necesidades
1.2.8.2 Capacidad de Respuesta.

Segn MINSA (2009) Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio
rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo
aceptable tolerante.

Segln Parasuraman (1988) Actitud que se muestra para ayudar a los clientes y
para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion
para el cliente, es decir las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de
lograrlo.

Las acciones para contrarrestar las amenazas y vulnerabilidades disminuyen el
riesgo, mas no lo erradica, es necesario fortalecer la capacidad de respuesta en los
hospitales con el objetivo de disminuir la pérdida de vidas, invalidez permanente o el
impacto econémico sobre el sector salud. Estas acciones deben desempefiarse como
preparativos, los mas principales y los que se den abordar son el plan, capacitacion y
recursos. El plan es uno de los elementos mas usuales y que sirve para enfrentar
emergencias, estan los planes estratégicos y gerenciales para el disefio organizacional y
mejora de los recursos. ElI manejo de los problemas requiere de conocimientos y
adiestramiento de acuerdo al tipo de situacién por lo que es recomendable dar
capacitacion y formacion a los trabajadores para que ejecuten estos nuevos conocimientos
a su labor.
1.2.8.2.1 Atencion de Reclamos.

Segun Alcides (2016) La relacion médico-paciente tiene un rol fundamental en el
cuidado médico. Ademas de estar asociada con decisiones médicas méas apropiadas, mejor
adherencia a los tratamientos y mejores resultados terapéuticos, una comunicacion
médico-paciente efectiva estd relacionada con una mayor satisfaccion tanto de los
pacientes como de los médicos. Varios estudios han encontrado una fuerte relacion entre

la forma de comunicacion del médico y las demandas legales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

1.2.8.2.2 Tiempo de Espera.

Segun Gutiérrez (2019) Los tiempos de espera son indicadores que legitiman
socialmente los servicios sanitarios publicos (si su situacion es la adecuada), por eso las
instituciones de salud publicas se esfuerzan por demostrar que mantienen tiempos de
espera adecuados. Por otra parte, también afectan de manera indirecta al profesional, tanto
en su relacion médico-paciente, como en la insatisfaccion que produce al no poder
resolver un problema sociosanitario. Desde un punto de vista de planificacion de
servicios, reflejan un desequilibrio entre la oferta y la demanda, y solo aparecen en los
sistemas con aseguramiento universal y costo cero o practicamente cero, en los cuales los
pacientes pagan un precio tiempo en lugar de un precio monetario, pues en sistemas de
aseguramiento privado, las listas de espera y los tiempos de espera desaparecen. Sin
embargo, para algunos analistas este efecto no siempre es negativo, ya que puede cumplir
un doble objetivo: por un lado, favorecer el maximo aprovechamiento de los recursos y,
en segundo lugar, autorregular la demanda y desincentivar la "demanda oculta.
1.2.8.3 Empatia.

Segin MINSA (2009) Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra personay entender y atender adecuadamente las necesidades del otro.

Segun Parasuraman (1988) Caracterizaa laempatiaa laatencion personalizada que
reciben de los empleados de la entidad , manteniendo entre otros; la cordialidad, respeto,
consideracién, formas que deben caracterizar en la relacion empleado y usuario en su
dimension empatia, esta referida a la forma como con atendidos los clientes por los
empleados; el modelo Servqual es una herramienta que esta trascendiendo en las
mediciones de la calidad de servicio; se mide de acuerdo a la capacidad que se tiene de
garantizar la satisfaccion del usuario, actualmente se realiza en base a los servicios que
esperan de acuerdo a la conformidad de lo que requieren, y supeditada a las comparaciones
que realizan entre lo que reciben y lo que esperan.

Muchos trabajadores de salud realizan su trabajo para solamente cubrir sus horas
y ser mondgamos en sus procesos sin prestar atencion a lo que los usuarios necesitan, el
sector salud es uno de los sectores donde la calidad de servicio debe ser efectiva ya que
la salud de las personas esta en riesgo. Por las negligencias de algunos es que toda la
agrupacion general se ve afectada ya que son muchos casos en lo que los usuarios critican
el mal desempefio del personal, adjudicando que existe una falta de empatia y esto debe
ser motor de cambio en razén a que se tiene que pensar primero en los usuarios y ponerse

en su situacion para de alguna manera conectar con ellos.
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1.2.8.3.1 Comprension de Necesidades.

Para los autores Yepes, Giraldo, Botero y Guevara (2018) La necesidad de
consultar un servicio de salud tiene su origen en el sujeto inmerso en un proceso de tension
entre salud-enfermedad, que al no lograr retornar por sus propios medios a un estado de
salud (construido por él y por quienes lo rodean a partir de la lectura de su organismo)
desarrolla una compleja trama de préacticas y significados que desembocan en la basqueda
de un tercero que le ayude a solucionar aquella tension; esa basqueda se traduce en una
necesidad de atencion que es sentida, corporeizada y que se convierte en accion. Este
sujeto que necesita, cuenta con una dimension biologica/corporea interpretada y
reelaborada por la cultura y el lenguaje y desde ella configura un dolor, un malestar, unos
signos y sintomas propios, sentidos como una enfermedad.

En el campo de la salud, la necesidad como concepto y modelo tedrico ha sido
desarrollada para el disefio e implementacion de politicas en salud. Estos estudios oscilan
entre la identificacion de unas necesidades y la capacidad de resolucion desde los sujetos;
y entre las acciones de los prestadores de salud (instituciones y profesionales), las
practicas en salud tradicionales y alternativas.
1.2.8.3.2 Amabilidad.

Segun Doheny (2014) Varios estudios sugieren que cuando los trabajadores
sanitarios abordan a los pacientes con compasion, los pacientes con frecuencia se sanan
antes, sienten menos dolor y ansiedad, e incluso se recuperan con mas rapidez del
resfriado comun. Cuando la atencién de la salud se ofrece con amabilidad y compasion,
tiene un efecto significativamente mayor que cuando se ofrece de una forma

desapasionada que da por sentado que la conexién humana no tiene un beneficio.

1.2.8.4 Fiabilidad.

Segun MINSA (2009) Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio

ofrecido.

Segln Parasuraman (1988) Actualmente, se realiza en base a los servicios que
esperan los clientes de acuerdo a la conformidad de lo que requieren, y supeditada a las
comparaciones que realizan entre lo que reciben y lo que esperan en la actualidad los
servicios juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un sector pujante
econdmicamente en la mayor parte de las entidades bancarias en nuestro pais y en paises
occidentales en la actualidad hablar de calidad, pues, estad de moda y se intenta aplicar a
las instalaciones fisicas, como infraestructura, oficinas bien iluminadas y ventiladas, de

facil acceso en todos los sectores empresariales, y sobre los equipos entre otros se espera
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que brinden una buena comunicacién con tecnologia de punta en sus equipos; en cuanto
al personal deben brindar una atencién eficiente y eficaz.

Si una organizacién cumple a cabalidad con los servicios que presta tendra mas
acogida y la demanda aumentara, es asi que los hospitales deben enfocarse en el impacto
que generan sobre los usuarios y como estos tienen mejores perspectivas, esto ayuda en
gran proporcion porque la imagen y el rol que cumplen en la sociedad debe ser solido y
creciente.
1.2.8.4.1 Efectividad del Servicio.

Segln Jiménez (2004) La efectividad es de mayor alcance y se define como la
medida del impacto que dicho procedimiento tiene sobre la salud de la poblacién; por
tanto, contempla el nivel con que se proporcionan pruebas, procedimientos, tratamientos
y servicios y el grado en que se coordina la atencién al paciente entre médicos,
instituciones y tiempo. Es un atributo que sélo puede evaluarse en la préctica real de la
Medicina.
1.2.8.4.2 Indice de Confianza.

Segun la OMS (2018) El indice de seguridad hospitalaria es un instrumento para
evaluar la seguridad y los puntos vulnerables del hospital, formular recomendaciones
acerca de las medidas necesarias y promover medidas de bajo costo y gran repercusion

para mejorar la seguridad y fortalecer la preparacion frente a emergencias.

1.2.8.5 Seguridad.

Segun MINSA (2009) Evalda la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad
para comunicarse e inspirar confianza.

Segln Parasuraman (1988) Referente a la seguridad estd orientada a los
conocimientos de los empleados bancarios, sus competencias y habilidades y destrezas
en la atencion que muestran los empleados; ademas deben tener la capacidad y
habilidades para inspirar credibilidad y confianza en sus clientes. en la actualidad los
servicios juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un sector pujante
econdémicamente en la mayor parte de los paises occidentales en la actualidad hablar de
calidad, pues, estd de moda y se intenta aplicar en todos los sectores empresariales para

afianzar la seguridad en localidad del servicio.
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CAPITULO II
2. METODOLOGIA

21  Tipoy Disefio de Investigacion
2.1.1 Tipo
El tipo de investigacion que se utilizo fue de tipo aplicada y enfoque cuantitativo.

Para los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) El enfoque cuantitativo
usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base enla medicion numérica y el
andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias

2.1.2 Disefio

Se puede establecer que el disefio de la investigacion es no experimental de corte
transversal. Es no experimental, porque se realiza sin manejar deliberadamente variables.
Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes.

Para los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) Aquellos estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para despues analizarlos.

Para los autores Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010) Investigacion
transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como

tomar una fotografia de algo que sucede.
22  Variables, Operacionalizacion
2.2.1 Variable Independiente

Proceso administrativo.

2.2.2 Variable Dependiente
Satisfaccion del usuario.
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2.2.3 Operacionalizacion

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

Variable Independiente Dimensiones Indicadores
Proceso Es un flujo Planeacion Objetivos institucionales
administrativo continuo e Manual de organizacion y
interrelacionado funciones
de una Toma de decisiones
organizacion,
que son de Organizacion Recursos tecnoldgicos
primordial Organigrama
carécter para la Seleccion de personal
toma de
deglsmnes y Direccion Grado de motivacién
estan basados Capacitacion de personal
Py eL!ogro de Trabajo en equipo
yn o j’etIVO <N Control Calidad del servicio
comun Pl Nivel de desempefio
aprovecharlggs Retroalimentacion
recursos
técnicos,
humanos y
materiales
Variable Dependiente
Satisfaccion  Esla medidaen Confiabilidad Efectividad del servicio
del usuario que la atencion Informacidn precisa
y estado de Indice de confianza
salud resultante
cumplen_ con las Elementos Infraestructura
expectativas del 5 5ipjeg Equipos actualizados
usuario, para Presentacion del personal
que este . -
satisfecho Empatia Comprension de
cuando los necesidades
servicios cubran Atencion eficiente
y excedan sus : Amabilidad
necesidades. Capacidad de Atencidn de reclamos
respuesta Competencias

Tiempo de espera

Fuente: Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

23 Unidad de Andlisis

Para la siguiente investigacion se tiene como unidad de estudio a la poblacion de
la Provincia de Arequipa, quienes son los usuarios que recurren al Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara.

24 Poblacion de Estudio

La poblacion estd conformada por mujeres y hombres que comprenden las edades
de 18 a 65 afios de distritos pertenecientes a la jurisdiccion del Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara (Yanahuara, Sachada, Tiabaya, Uchumayo, Cayma, Cerro Colorado) con

acceso a medios digitales o utilizacion de la web, nuestra poblacién estaria conformada

por 237948 personas.
Tabla 2.
Numero de personas dentro de la jurisdicciéon del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara
Usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara Arequipa Poblacion
Hombres 109456
Mujeres 128492
Total 237948

Fuente: INEI (2017)

25  Tamano y Seleccion de la Muestra

Para calcular la muestra de estudio, se aplico el muestro probabilistico de tipo
aleatorio simple, es una técnica de muestreo probabilistico donde cada elemento de la
poblacidn tiene como probabilidad de seleccion equitativa y conocida. Cada elementose
selecciona de manera independiente a los otros elementos y la muestra se extrae mediante

un procedimiento aleatorio del marco de muestreo.
Z2x N xpx*q
E2(N-1)+Z2xpx*q

n
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Donde:

n= Tamafio de la muestra
N= Poblacion

Z= Nivel de confianza (1.96)
P= Tasa de éxit01.96°

Q= Tasa de fracaso

E= Error de precision

1.962 x 237948 * 0.5 x 0.5
E2(231948-1)+1.962%0.5%0.5

n= 384

26  Técnicas de Recoleccion de Datos
2.6.1 Métodos

Después de estudiar los diversos métodos para poder desarrollar la investigacion,
se aplico el método: Hipotético — Deductivo. Esto consiste en un procedimiento que parte
de unas aseveraciones en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipdtesis,
deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos. (Bernal, 2010,
pag. 60).

Para los autores Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010):

La etapa de recoleccién de datos en el estudio se realizd mediante la técnica de la
encuesta. La encuesta es el procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes
muestras en un solo momento.

Se utilizaron las redes sociales de Facebook y WhatsApp para compartir las

encuestas virtuales a fin de que sean respondidas.

2.6.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para obtener informacion de las variables son
los cuestionarios sobre las variables en estudio, ambos percibidos por los usuarios.

Se formularon dos encuestas virtuales, una para la variable independiente y otra
para la variable dependiente respectivamente.

Validez de los instrumentos

Sobre la validacion de un cuestionario 0 encuesta, es el nivel de cualidad del
instrumento para medir caracteristicas que se estan midiendo, con la finalidad de

establecer si el cuestionario o encuesta mide aquello para lo que fue hecho.
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Tabla 3.
Resultados de la validez del contenido de los instrumentos
E Grado Actividad Proceso Satisfaccion
X Académico laboral administrati del usuario
p VO
e
r
t
0
Delgado nieto, Maestro en Docente de Aplicable Aplicable
John ciencias la escuela de
contables y Postgrado
administrati de la UCSM
vas
Ballon Tapia, Maestro en Docente de Aplicable Aplicable
Javier Administrac la Facultad
i6n de Ciencias
Econémico
Administrati
vas de la
UCSM

Fuente: Elaboracion propia

Opinion de expertos

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el instrumento
proceso administrativo se logro la suficiencia, para el instrumento satisfaccion del usuario
se logro suficiencia.

Andlisis e interpretacion de la informacion

Para procesar la informacion obtenida a traves de los cuestionarios, de tal forma
analizar e interpretar, se empleé el programa estadistico SPSS version 25.

Metodos de anélisis de datos

Para el anlisis de la informacién, procesamiento y presentacion de los datos se ha
utilizado las medidas estadisticas correspondientes, el andlisis descriptivo se elaboraron
tablas de frecuencia que describen los resultados finales de las variables y sus
dimensiones, todas con su respectivo grafico de barras.

Asimismo, se realizé el analisis descriptivo mediante los graficos de barras y las
tablas de frecuencia, posteriormente se realiz6 el analisis inferencial para contrastar la
prueba de hipotesis, teniendo en cuenta que el grado de significancia mayor a 0.05 se
acepta la hipotesis nula y se analiza el coeficiente de correlacién de Spearman, por lo
contrario, si es menor a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna y

se analiza el coeficiente de correlacion de Spearman.
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CAPITULO Il
3. RESULTADOS Y DISCUSION

31  Andlisis e Interpretacion de Resultados

Segun Malhotra (2008) La validez de una escala se define como el grado en que
las diferencias en las puntuaciones obtenidas con la escala reflejan diferencias verdaderas
entre los objetos en la caracteristica medida, en lugar del error sistematico o aleatorio.

Para ejecutar la validacion de los instrumentos de medicion de esta investigacion
se ha tomado en consideracion el juicio de expertos, proveyendo la matriz de consistencia

e instrumento de validacion.

3.1.1 Prueba de confiabilidad cuestionario: Proceso Administrativo

Segun Mendoza Vega (2018) El Alfa de Cronbach nos da una medida de la
consistencia interna que tienen los reactivos que forman una escala. Si esta medida es
alta, suponemos tener evidencia de la homogeneidad de dicha escala, es decir, que los

items estan “apuntando” en la misma direccion.

En este cuestionario se aplico la prueba estadistica alfa de Cronbach para poder
determinar su confiabilidad.

Procedimiento a seguir para establecer la confiabilidad del instrumento:

e Se delimitd una muestra de 384 usuarios del Hospital 11l ESSALUD
Yanahuara Arequipa.

e Se encuesto a la muestra con los cuestionarios que fueron validados por los
expertos.

Los datos obtenidos de ambos cuestionarios fueron analizados a través del

programa estadistico SPSS V25, en la tabla tres se aprecia la confiabilidad del

instrumento.
Tabla 4.
Prueba de confiabilidad para la variable Proceso Administrativo
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.86 12

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.2 Prueba de confiabilidad cuestionario: Satisfaccion del Usuario
Procedimiento a seguir para establecer la confiabilidad del instrumento.
Se delimité una muestro de 384 usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara
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Arequipa.
Se encuestd a la muestra con los cuestionarios que fueron validados por los

expertos.
Los datos obtenidos de ambos cuestionarios fueron analizados a través del

programa estadistico SPSS V25, en la tabla tres se aprecia la confiabilidad del

instrumento.
Tabla 5.
Prueba de confiabilidad para la variable Satisfaccion del Usuario
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.92 12

Fuente: Elaboracion Propia

En el trabajo de investigacion se manejo una escala de Likert con los siguientes
rangos: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de

acuerdo y totalmente de acuerdo.

A continuacion, se presentan las tablas y graficas obtenidas de las encuestas

realizadas a los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara Arequipa

3.1.3 Resultados Variable Independiente: Proceso
Administrativo
3.1.3.1 Resultados Dimensién: Planificacion

Tabla 6.

¢ Considera usted que se estan aplicando los objetivos institucionales del hospital?
Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 16 16 4.2% 4.2%
En desacuerdo 46 62 12.0% 16.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 140 20.3% 36.5%
De acuerdo 163 303 42.4% 78.9%
Totalmente de acuerdo 81 384 21.1% 100%

384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 1. ;Considera usted que se estan aplicando los objetivos institucionales del hospital?
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla seis y figura uno, se establecié que el 21.1%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que se estan aplicando los
objetivos institucionales, el 42.4% esta de acuerdo, el 20.3% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 12% esta en desacuerdo y el 4.2% sefialo totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11 ESSALUD Yanahuara en un

42.4% estan de acuerdo en que se da la aplicacion de los objetivos institucionales.

Dentro de los objetivos institucionales del hospital se encuentra mejorar el
desempefio institucional, optimizando la gestion administrativa y soporte para la
prestacion de los servicios de salud, esto segln los resultados no se cumple con total
eficiencia. Dentro de este resultado negativo se encuentra también el objetivo de
garantizar la disponibilidad de productos farmacéuticos y afines a la poblacién
demandante ya que en meses de gran demanda de pacientes el hospital no se abastece lo
suficiente. Contar con capacidad de respuesta para la prestacion de servicios de salud en
situacion de emergencias y/o desastres es un objetivo que se ve afectado porque el hospital

no tiene un plan de accion en respuesta a estas contingencias.
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Tabla 7.
¢ Considera primordial la aplicacion del manual de organizacion y funciones por cada
area del hospital?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 0 0 0.0% 0.0%
En desacuerdo 4 4 1.0% 1.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 49 11.7% 12.8%
De acuerdo 199 248 51.8% 64.6%
Totalmente de acuerdo 136 384 35.4% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2. ;Considera primordial la aplicacion del manual de organizacion y funciones por cada &rea
del hospital?
Fuente: Elaboracidon Propia

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla siete y figura dos, se establecio que el 35.4%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que sea imperativo el uso del
manual de organizacion y funciones, el 51.8% esta de acuerdo, el 11.7% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 1% esta en desacuerdo y nadie sefialo estar totalmente en

desacuerdo.
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Interpretacion:

Se puede apreciar que poco mas de la mitad de los usuarios encuestados del

Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un 51.8% estan de acuerdo en que sea primordial

la ejecucion del manual de organizacion y funciones.

El resto de la muestra encuestada no cree tan necesario el uso del Manual de

organizacion y funciones porque afirman que por ser esquematizado ralentizan aspectos

importantes como tramites administrativos, solicitudes, gestion de citas hospitalarias al

ser gestionados por diversos filtros cuando podréan ser gestionados de manera directa.

Tabla 8.
¢ Considera usted eficiente la toma de decisiones?
Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 27 27 7.0% 7.0%
En desacuerdo 93 120 24.2% 31.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 146 6.8% 38.0%
De acuerdo 140 286 36.5% 74.5%
Totalmente de acuerdo 98 384 25.5% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3. ¢ Considera usted eficiente la toma de decisiones?
Fuente: Elaboracién Propia
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla ocho y figura tres, se estableci6 que el 25.5%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo con la toma de decisiones del
hospital, el 36.5% esta de acuerdo, el 6.8% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
24.2% esta en desacuerdo y el 7% sefialo estar totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11 ESSALUD Yanahuara en un

36.5% estan de acuerdo en la toma de decisiones gque se ejecutan.

La muestra considera una falta de asertividad en la toma de decisiones por ser
estas jerarquizadas y paramétricas segun la red asistencial ESSALUD, en donde las
decisiones se toman en la directiva del hospital conjuntamente con la directiva de toda la
red para que se ejecuten en forma colectiva, consideran que las decisiones deben tomarse
independientemente entre la directiva del hospital en coordinacion con los jefes de
departamento al ser estos los protagonistas del dia a dia de la entidad y entienden mejor

las necesidades del usuario.

3.1.3.2 Resultados Dimensién: Organizacion
Tabla 9.
¢ Considera necesario que el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara debe utilizar equipos

tecnologicos de ultima generacion?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 8 8 2.1% 2.1%
En desacuerdo 15 23 3.9% 6.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 48 6.5% 12.5%
De acuerdo 135 183 35.2% 47.7%
Totalmente de acuerdo 201 384 52.3% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4. ;Considera necesario que el Hospital 11l ESSALUD Yanahuara debe utilizar equipos
tecnolégicos de Gltima generacién?
Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla nueve y figura cuatro, se establecié que el
52.3% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que se utilicen equipos
tecnoldgicos de ultima generacion, el 35.2% esta de acuerdo, el 6.5% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 3.9% esta en desacuerdo y el 2.1% sefialo estar totalmente

en desacuerdo.

Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
52.3% estan totalmente de acuerdo al tomar en cuenta que los equipos tecnologicos que

posee el hospital deben ser de Gltima generacion.

La muestra en su totalidad tiene el pensamiento de que tiene que haber equipos
actualizados ya que asi se descubre mas rapido el malestar que tienen y procesan la mejor
solucion ante su problema de salud. Lo que ellos necesitan es rapidez, efectividad y con

esto se genera la confianza de aceptar mas rapido el avance de la tecnologia.
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Tabla 10.
¢ Esta usted de acuerdo en que el hospital trabaja segun el organigrama establecido?
Xi fi Fi hi Hi

Totalmente en desacuerdo 39 39 10.2% 10.2%

En desacuerdo 106 145 27.6% 37.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 157 3.1% 40.9%

De acuerdo 132 289 34.4% 75.3%

Totalmente de acuerdo 95 384 24.7% 100%

384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5. ¢Esta usted de acuerdo en que el hospital trabaja segun el organigrama establecido?
Fuente: Elaboracion Propia

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla diez y figura cinco, se establecié que el 24.7%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el hospital esta funcionando
acorde a su organigrama, el 34.4% esta de acuerdo, el 3.1% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 27.6% estd en desacuerdo y el 10.2% sefialo estar totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11 ESSALUD Yanahuara en un

34.4% estan de acuerdo en que el hospital trabaja siguiendo su organigrama establecido.
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El hospital cuenta con un organigrama vertical, pero en los niveles operativo y
estratégico hay una interferencia y se ve reflejado en las acciones que toman las personas
que pertenecen a estos niveles, ya que en ocasiones laboran en forma horizontal con el fin
de agilizar el proceso de atencion al usuario y esto representa una mejora improvisada a

corto plazo y una deficiencia a largo plazo.

Tabla 11.
¢Para que el hospital brinde sus servicios eficientemente es necesario un riguroso

proceso de seleccion de personal?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 7 7 1.8% 1.8%
En desacuerdo 2 9 0.5% 2.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 28 4.9% 7.3%
De acuerdo 160 188 41.7% 49.0%
Totalmente de acuerdo 196 384 51.0% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 6. ¢Para que el hospital brinde sus servicios eficientemente es necesario un riguroso proceso
de seleccidn de personal?
Fuente: Elaboracién Propia
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla once y figura seis, se estableci6 que el 51% de
los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en emplear un riguroso proceso de
seleccion de personal, el 41.7% esta de acuerdo, el 4.9% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 0.5% esta en desacuerdo y el 1.8% sefialo estar totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital I11 ESSALUD Yanahuara en un
51% estan totalmente de acuerdo en que el hospital gestione un exhaustivo proceso de
seleccion de personal para tener el mejor talento humano para la atencién de los usuarios.

El hospital genera convocatorias de contratos administrativos de servicio
constantes cuando hay insuficiencia de personal, para reemplazos o contratos temporales,
el &rea encargada de seleccionar al nuevo talento es recursos humanos, en donde ellos
toman en cuenta si la experiencia de los postulantes la tiene en base a practicas realizadas
dentro de la misma entidad, en segundo plano seleccionan a los postulantes con
experiencia en otras entidades pero dentro de la misma red, en tercer plano seleccionan a
postulantes con experiencia en entidades de salud privadas y con recomendacion.

Generalmente son estos tres filtros los que se utilizan para reclutar.

3.1.3.3 Resultados
Dimension:
Direccién
Tabla 12.
¢ Considera usted importante la motivacion mediante incentivos al personal del
Hospital 11l ESSALUD Yanahuara?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 7 7 1.8% 1.8%
En desacuerdo 14 21 3.6% 5.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 49 7.3% 12.8%
De acuerdo 147 196 38.3% 51.0%
Totalmente de acuerdo 188 384 49.0% 100%
384 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 7. ;Considera usted importante la motivacion mediante incentivos al personal del Hospital
111 ESSALUD Yanahuara?
Fuente: Elaboracién Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla doce y figura siete, se establecié que el 49%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que es importante motivar al
personal con incentivos, el 38.3% esta de acuerdo, el 7.3% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 3.6% esta en desacuerdo y el 1.8% sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
49% estan totalmente de acuerdo en que el hospital motive a sus trabajadores por medio
de incentivos para reconocer su labor.

Los incentivos que maneja el hospital son financieros en donde se destacan
cambios en los términos y condiciones del empleo, (salarios, seguros, permisos pagados)
primas por resultado (afios de servicio, reubicacion) y otros (becas, prestamos). Los no
financieros destacan la flexibilidad en los contratos (horarios flexibles) o apoyo al

desarrollo profesional (capacitacion constante).
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Tabla 13.
¢Considera importante que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara debe ser

capacitado constantemente en base a las actualizaciones de esta institucion?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 4 4 1.0% 1.0%
En desacuerdo 9 13 2.3% 3.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 28 3.9% 7.3%
De acuerdo 104 132 27.1% 34.4%
Totalmente de acuerdo 252 384 65.6% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 8. ;Considera importante que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara debe ser
capacitado constantemente en base a las actualizaciones de esta institucion?
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla trece y figura nueve, se establecio que el 65.6%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el personal del hospital debe
ser capacitado constantemente, el 27.1% esta de acuerdo, el 3.9% no esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 2.3% esta en desacuerdo y el 1.0% sefialo estar totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
65.6% estan totalmente de acuerdo en que el personal sea capacitado constantemente para
un mejor desempefio.
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El hospital programa capacitaciones trimestrales en coordinacién con las jefaturas
de cada departamento a efectos de optimizar la competencias y aptitudes del personal,
aspecto a resaltar ya que no se cuenta con un plan de capacitacion estructurado para que
sea aprobado y ejecutado.

Tabla 14.

¢ Considera usted el trabajo en equipo como imprescindible para una buena atencién y
gestion hospitalaria?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 3 3 0.8% 0.8%
En desacuerdo 9 12 2.3% 3.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 39 7.0% 10.2%
De acuerdo 168 207 43.8% 53.9%
Totalmente de acuerdo 177 384 46.1% 100%
384 100%
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 9. ;Considera usted el trabajo en equipo como imprescindible para una buena atencién y
gestion hospitalaria?
Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla catorce y figura nueve, se establecié que el
46.1% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el trabajo en equipo
es imprescindible para una buena atencion, el 43.8% esta de acuerdo, el 7% no esta nide

acuerdo ni en desacuerdo, el 2.3% esta en desacuerdo y el 0.8% sefialo estar totalmente
en desacuerdo.
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Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un
46.1% estan totalmente de acuerdo en que debe imperar el trabajo en equipo para que

haya una buena atencién y se refleje en los resultados obtenidos.

El trabajo en equipo en el hospital se da entre el personal médico, administrativo
y de servicios. El administrativo es quien tiene el primer contacto con el usuario y proceso
la informacidn para crear un expediente del paciente y su derivacion posterior al médico
general, en dicho procedimiento hay deficiencias en la rapidez de los tramites con
respecto a la informacion personal del paciente, esto genera insatisfaccion. En casos de
suma emergencia respecto a la salud del paciente hay una descoordinacion sobre el
proceder y actuar ya que cada accion tiene que ser permitida, en donde el médico
especialista y técnico difieren en opiniones. Una situacion similar ocurre con
enfermeras/os no se ponen de acuerdo con los técnicos y médicos a la hora de realizar sus
funciones respectivas, en donde se busca dar mas de lo que esta establecido y se genera

un incumplimiento segun lo sefialado en el MOF

3.1.3.4 Resultados
Dimension:
Control
Tabla 15.
¢ Considera usted que el personal del Hospital Il ESSALUD Yanahuara ofrece una

atencion eficiente al usuario?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 36 36 9.4% 9.4%
En desacuerdo 82 118 21.4% 30.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 199 21.1% 51.8%
De acuerdo 129 328 33.6% 85.4%
Totalmente de acuerdo 56 384 14.6% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10. ;Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara ofrece una atencién
eficiente al usuario?
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla quince y figura diez, se establecio que el 14.6%
de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el personal del hospital
ofrece una atencion eficiente, el 33.6% esta de acuerdo, el 21.1% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 21.4% estd en desacuerdo y el 9.4% sefialo estar totalmente en
desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital I11 ESSALUD Yanahuara en un
33.6% estan de acuerdo en que con la atencion que brinda el personal del hospital, con
esto se puede concluir que los usuarios estan satisfechos con relacion a la calidad del

servicio.

En su mayoria se da un servicio eficiente, pero existen aun inconvenientes al
ofrecer el servicio al paciente, uno de ellos es la separacién de citas de consulta, ya que
el sistema siempre anda congestionado y la central de llamadas telefénicas no tiene la
capacidad para recibir todas las solicitudes.
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Tabla 16

¢ Considera que el nivel de desempefio del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara es el mas

Optimo?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 26 26 6.8% 6.8%
En desacuerdo 108 134 28.1% 34.9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 199 16.9% 51.8%
De acuerdo 129 328 33.6% 85.4%
Totalmente de acuerdo 56 384 14.6% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11. ;Considera que el nivel de desempefio del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara es el mas

Optimo?

Fuente: Elaboracién Propia
Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla dieciséis y figura once, se establecio que el

14.6% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo con el nivel de desempefio
del personal del hospital, el 33.6% esta de acuerdo, el 16.9% no esté ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 28.1% esta en desacuerdo y el 6.8% sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital I11 ESSALUD Yanahuara en un
33.6% estan de acuerdo con el nivel de desempefio del personal del Hospital IlI
ESSALUD Yanahuara, esto es directamente proporcional con la satisfaccion de los
usuarios al momento de ser atendidos.
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El nivel de desempefio es medido por informes mensuales que son redactados por

los jefes de cada departamento del hospital, estos varian segln el nimero de usuarios,

complejidad y duracion del servicio. EI desempefio también es medido por el aumento de

personas aseguradas.

Tabla 17.

¢ Considera importante el uso de la retroalimentacion al finalizar un servicio brindado

por el hospital?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 6 6 1.6% 1.6%
En desacuerdo 15 21 3.9% 5.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 72 93 18.8% 24.2%
De acuerdo 118 211 30.7% 54.9%
Totalmente de acuerdo 173 384 45.1% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 12. ;Considera importante el uso de la retroalimentacion al finalizar un servicio brindado

por el hospital?
Fuente: Elaboracidn Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla diecisiete y figura doce, se establecié que el

45.1% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en la aplicacion de la

retroalimentacion después de cada servicio que brinda el hospital, el 30.7%% esta de

acuerdo, el 18.8% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3.9% est4 en desacuerdo y

el 1.6% senalo estar totalmente en desacuerdo.
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Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
45.1% estan totalmente de acuerdo en que se tiene que aplicar la retroalimentacion
después de cada servicio que ofrece el hospital.

Los jefes de cada departamento tienen una reunion semanal con la directiva del
hospital para tratar los hechos ocurridos en la semana, mediante un brainstorming
enumeran los problemas, donde ocurrieron y cual es su posicion respecto al
comportamiento del usuario y el desempefio del personal de manera grupal. Se listan los
problemas de mayor repeticion relacionado a la calidad del hospital y se enumeran,
asimismo, se da prioridad a aquellos que representan una amenaza inmediata a sus
operaciones y a la imagen de la institucion, cuéles son los més relevantes, se aseguran de
medir su nivel de intervencién a corto o mediano plazo respecto a los problemas

inmediatos.

Definen las limitaciones y alcances del problema priorizado. Toman en cuenta
instrumentos de evaluacion de la calidad de la atencion. Manejan encuestas de
satisfaccion de usuarios, revision de historias clinicas, tiempos de espera, guias de
autoevaluacion y andlisis de flujo de usuarios. Para cada problema gestionan todo el

proceso independientemente del otro.

Explican en detalle el problema, dan a conocer la causalidad de su origen.
Investigan e identifican quien son los mas perjudicados en el problema. Identifican a los
responsables potenciales directamente relacionados con el surgir del problema. Para
poder tener un impacto positivo sobre el inconveniente ambas partes (personal y

responsables) deben formular soluciones y trabajar en conjunto.
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3.1.4 Resultados Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario
3.1.4.1 Resultados Dimensién: Confiabilidad

Tabla 18.
¢ Considera usted que el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara ofrece un servicio

personalizado en base a sus necesidades?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 18 18 4.7% 4.7%
En desacuerdo 79 97 20.6% 25.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 188 23.7% 49.0%
De acuerdo 169 357 44.0% 93.0%
Totalmente de acuerdo 27 384 7.0% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia

180 44.0%
160
140
120
©
& 100 23.7%
S 20.6%
s 80
60
40 7.0%
2
0
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdoni Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Escala

Figura 13. ;Considera usted que el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara ofrece un servicio
personalizado en base a sus necesidades?
Fuente: Elaboracidon Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla dieciocho y figura trece, se establecio que el
7% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que se da un servicio
personalizado en el hospital, el 44%% esta de acuerdo, el 23.7% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 20.6% estd en desacuerdo y el 4.7% sefialo estar totalmente en

desacuerdo.
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Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un

44% estan de acuerdo en que se da un servicio personalizado a los usuarios.

El hospital dentro de sus lineamientos internos tiene la iniciativa de modular su
atencion bajo un servicio personalizado, predictivo y preventivo, tales bases se gestionan
a partir de la innovacion tecnoldgica hospitalaria.

Tabla 19.
¢ Considera usted que la informacion que provee el personal del Hospital 111 ESSALUD

Yanahuara es precisa?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 19 19 4.9% 4.9%
En desacuerdo 68 87 17.7% 22.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 146 15.4% 38.0%
De acuerdo 202 348 52.6% 90.6%
Totalmente de acuerdo 36 384 9.4% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14. ;Considera usted que la informacion que provee el personal del Hospital |1l ESSALUD

Yanahuara es precisa?
Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla diecinueve y figura catorce, se estableci6 que
el 9.4% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que la informacién que
provee el personal del hospital es precisa, el 52.6% esta de acuerdo, el 15.4% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 17.7% esta en desacuerdo y el 4.9% sefialo estar

totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11 ESSALUD Yanahuara en un

52.6% estan de acuerdo en que la informacion que provee el personal es precisa

El hospital a través de sus trabajadores provee de informacion hospitalaria al
usuario con murales en donde se ponen documentos a presentar en casos de consultas, al
momento de realizar una cirugia de emergencia, los horarios permitidos de atencion
especializada a nifios, adultos mayores y embarazadas. También el hospital cuenta con un
portal web en donde registra sus actualizaciones por medio de articulos o seccion de
noticias o foro de consultas en donde el usuario puede acceder para que se le de

orientacion.

Tabla 20.
¢Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara le brinda la
confianza necesaria para resolver su reclamo o atender su solicitud?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 23 23 6.0% 6.0%
En desacuerdo 60 83 15.6% 21.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 164 21.1% 42.7%
De acuerdo 162 326 42.2% 84.9%
Totalmente de acuerdo 58 384 15.1% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 15. ;Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara le brinda la
confianza necesaria para resolver su reclamo o atender su solicitud?
Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla veinte y figura quince, se establecio que el
15.1% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en aclarar que el personal
del hospital brinda confianza, el 42.2% esta de acuerdo, el 21.1% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 15.6% estd en desacuerdo y el 6% sefialo estar totalmente en

desacuerdo.
Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un
42.2% estan de acuerdo con la confianza que transmite el personal a través de realizar
tramites administrativos o para la atencion de reclamos.

Hay un grado relativo de confianza y esta diferenciado por el tipo de trabajador
sanitario en el hospital (médico, enfermera o auxiliar de enfermeria). El paciente a través
de su estado de salud o en medio de su enfermedad tiene dos medios de poder
comunicarse dependiendo del personal de la salud, por un lado, estan las auxiliares de
enfermeria, estds manejan una comunicacién con los usuarios a un nivel emocional
afectivo, al tener un mayor contacto fisico con él, no obstante, una comunicacién mas
genérica se produce con el médico dado que es el quien da el tratamiento correspondiente

y receta una serie de comportamientos de cuidado para el mejoramiento del paciente.
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El tiene un alto grado de confianza en él por el conocimiento que tiene sobre su
enfermedad y su capacidad para tratar su malestar. El paciente reconoce y entiende que
el médico es quien tiene la competencia necesaria para lidiar con cualquier enfermedad
segun sea tipo de especialidad. La enfermera es otra persona que participa en el proceso
salud y enfermedad del paciente, pero esta la gestiona de una manera mas indirecta,
debido a que por su funcion administrativa es poco el contacto que tiene con el paciente;
esto por las acciones de coordinar los documentos y dirigir los procedimientos del servicio
y no al cuidado directo sobre el paciente. la relacion de confianza que se da entre el
paciente y la enfermera no es determinable directamente a las necesidades del usuario por
lo que es neutral.

3.1.4.2 Resultados Dimensién:

Elementos Tangibles
Tabla 21.
¢ Considera usted que la infraestructura e instalaciones son adecuadas para la atencion

de los usuarios?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 9 9 2.3% 2.3%
En desacuerdo 66 75 17.2% 19.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 114 10.2% 29.7%
De acuerdo 229 343 59.6% 89.3%
Totalmente de acuerdo 41 384 10.7% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 16. ;Considera usted que la infraestructura e instalaciones son adecuadas para la atencion
de los usuarios?
Fuente: Elaboracidn Propia
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintiuno y figura dieciséis, se estableci6 que
el 10.7% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que las instalaciones
son las adecuadas para la atencion de los usuarios, el 59.6% esta de acuerdo, el 10.2% no
estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17.2% esta en desacuerdo y el 2.3% sefialo estar
totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
59.6% estan de acuerdo con la condicion en la que se encuentra la infraestructura del
hospital, esto indica que son las mas apropiadas para orecer un servicio eficiente
Tabla 22.
¢ Considera usted como adecuado el uso de equipos tecnoldgicos que sirven para dar el

servicio del hospital?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 15 15 3.9% 3.9%
En desacuerdo 36 51 9.4% 13.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 109 160 28.4% 41.7%
De acuerdo 145 305 37.8% 79.4%
Totalmente de acuerdo 79 384 20.6% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 17. ;Considera usted como adecuado el uso de equipos tecnolégicos que sirven para dar el
servicio del hospital?
Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintidés y figura diecisiete, se establecio que
el 20.6% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo con los equipos
tecnologicos con los que cuenta el hospital, el 37.8% esta de acuerdo, el 28.4% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 9.4% esta en desacuerdo y el 3.9% sefialo estar totalmente
en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un

37.8% estan de acuerdo con los equipos que tiene el hospital ya que estos influyen de

manera positiva y brindan un mejor servicio para los usuarios.

Dentro de los equipos tecnolégicos mas importantes tenemos a los monitores de
signos vitales que se emplean para dar informes sobre frecuencia respiratoria, presion
arterial, frecuencia cardiaca, temperatura, saturacion de oxigeno. También se tiene las
lamparas quirdrgicas que son fundamentales para el cumplimiento adecuado de los
procedimientos quirdrgicos. Se tiene a las camas para pacientes, indispensables para
examinar a los pacientes estando en optimas condiciones para ser utilizadas en el
momento en el que se las requieran y es importante ante las situaciones de emergencia,
ya que el paciente es transportado en ella. Los esterilizadores en objetos de uso medico
son esterilizados por autoclave, este se encarga de esterilizar equipos y suministros con
vapor saturado y presion durante un periodo corto de tiempo. El electrocardiografo es un
equipo médico incuestionable que funciona a la perfeccion y el hospital cuenta con 4 de
ellos para cualquier situacion que se presente. El hospital cuenta también con aparatos de
anestesiologia cuentan con herramientas adicionales como un ventilador, unidades para
succion y pantallas de monitoreo para los pacientes. Estos son algunos de los equipos que
el hospital tiene y maneja con el debido cuidado.
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Tabla 23.
¢ Considera usted vital la presentacion del personal que labora en el Hospital 111
ESSALUD Yanahuara?
Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 8 8 2.1% 2.1%
En desacuerdo 24 32 6.3% 8.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 48 4.2% 12.5%
De acuerdo 194 242 50.5% 63.0%
Totalmente de acuerdo 142 384 37.0% 100%
384 100%
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 18. ;Considera usted vital la presentacion del personal que labora en el Hospital 111
ESSALUD Yanahuara?
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintitrés y figura dieciocho, se establecio que
el 37% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que la presentacion del
personal del hospital es importante, el 50.5% esta de acuerdo, el 4.2% no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 6.3% esta en desacuerdo y el 2.1% sefialo estar totalmente
en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un

50.5% estan de acuerdo con la presentacion del personal que trabaja en el hospital,

teniendo en cuenta que es un factor importante para dar un servicio adecuado.
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El hospital cuenta con una politica de presentacion del personal médico, este
cuenta con normas sobre la presentacién en la imagen del personal como la presentacion
del cabello, manos y ufias en hombres y mujeres. También establece la forma de
vestimenta para aquellos que usan uniforme como son las enfermeras, auxiliares

administrativos, funcionarios, médicos, odontologos y personal administrativo.

3.1.4.3 Resultados

Dimension:
Empatia
Tabla 24.
¢Los trabajadores del Hospital [11 ESSALUD Yanahuara responden a las necesidades
del usuario?
xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 12 12 3.1% 3.1%
En desacuerdo 61 73 15.9% 19.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 97 170 25.3% 44.3%
De acuerdo 168 338 43.8% 88.0%
Totalmente de acuerdo 46 384 12.0% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 19. ¢ Los trabajadores del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara responden a las necesidades

del usuario?
Fuente: Elaboracién Propia
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla veinticuatro y figura veinte, se establecié que
el 12% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo con la capacidad de
comprension de necesidades de parte de los trabajadores, el 43.8% esta de acuerdo, el
25.3% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15.9% esta en desacuerdo y el 3.1%
sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un

43.8% estan de acuerdo en que los trabajadores que laboran en el hospital entienden las

necesidades de los usuarios y esto permite que se brinde un servicio de calidad.

La capacidad que tiene el personal del hospital para responder a las necesidades
de los usuarios es efectiva ya que se basan en el reglamento de organizacion y funciones
y lo cumplen a cabalidad, dependiendo de factores como los equipos y recursos que
utilizaran para dar la atencion correspondiente, también se suma la capacitacion que

tienen para actuar de manera correcta ante cualquier imprevisto.

Tabla 25.
¢ Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara ofrece un
servicio de atencién eficiente?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 10 10 2.6% 2.6%
En desacuerdo 53 63 13.8% 16.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 119 182 31.0% 47.4%
De acuerdo 153 335 39.8% 87.2%
Totalmente de acuerdo 49 384 12.8% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 20. ;Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara ofrece un
servicio de atencion eficiente?
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:

Como se puede apreciar en la tabla veinticinco y figura veinte, se establecio que
el 12.8% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que se ofrece un
servicio de atencidn eficiente en el hospital, el 39.8% esta de acuerdo, el 31% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 13.8% estd en desacuerdo y el 2.6% sefialo estar
totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un
39.8% estan de acuerdo con la forma personalizada de servicio que ofrece el personal del
hospital a efectos de que los usuarios sean atendidos en base a sus necesidades.

Segun los informes de las jefaturas de los departamentos del hospital se ha visto
que el servicio de atencion ha mejorado en los ultimos dos afios, viéndose estos resultados
en areas asistenciales como lo son consulta externa y emergencias, donde el tiempo de

espera es equilibrado.
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Tabla 26.
¢Considera usted vital la amabilidad con la que se ofrece el servicio en el Hospital 111
ESSALUD Yanahuara?
Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 11 11 2.9% 2.9%
En desacuerdo 12 23 3.1% 6.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 42 4.9% 10.9%
De acuerdo 217 259 56.5% 67.4%
Totalmente de acuerdo 125 384 32.6% 100%
384 100%
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21. ;Considera usted vital la amabilidad con la que se ofrece el servicio en el Hospital 111

ESSALUD Yanahuara?
Fuente: Elaboracién Propia

Anaélisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintiséis y figura veintiuno, se estableci6 que

el 32.6% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que la amabilidad con

laque que ofrecen el servicio en el hospital

es muy imprescindible, el 56.5% esta de

acuerdo, el 4.9% no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3.1% esta en desacuerdo y el

2.9% sefalo estar totalmente en desacuerdo.
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Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un
56.5% estan de acuerdo en establecer que la amabilidad con la que ofrece el servicio el

hospital es un factor vital para la atencion de los usuarios

La amabilidad esta mas presente en el personal técnico ya que son ellos los que
tienen el mayor contacto con el usuario, en donde los médicos y personal administrativo
carecen de este factor al momento de dar la atencion, esto se ve reflejado en el libro de
reclamaciones del hospital en donde se registran acusaciones de mal trato que se da y

donde la paciencia no impera.

3.1.4.4 Resultados Dimension: Capacidad
de Respuesta
Tabla 27.
¢ Considera usted como adecuados los procedimientos de atencion a los reclamos
fijados en el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 23 23 6.0% 6.0%
En desacuerdo 58 81 15.1% 21.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 89 170 23.2% 44.3%
De acuerdo 172 342 44.8% 89.1%
Totalmente de acuerdo 42 384 10.9% 100%
384 100%
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 22. ;Considera usted como adecuados los procedimientos de atencién a los reclamos fijados
en el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa?
Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintisiete y figura veintidos, se estableci6 que
el 10.9% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo con la eficacia de los
procesos en la atencidn a los reclamos en el hospital, el 44.8% esta de acuerdo, el 23.2%
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15.1% esta en desacuerdo y el 6% sefialo estar
totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un

44.8% estan de acuerdo con los procedimientos al fijar un reclamo en el hospital, ya que

los procedimientos son los mas adecuados para resolver las inconformidades.

Ante un inconveniente ocurrido en el hospital el usuario puede presentar un
reclamo ante el modulo de atencion, si este no se resuelve inmediatamente se da cuenta
del hecho en el libro de reclamaciones, a través de este medio se procesa el reclamo en
un plazo no mayor de 30 dias, en este tiempo se realizan las investigaciones necesarias
para establecer el nivel de la falta y la sancion que le corresponde.

Tabla 28.
¢Considera usted que el personal del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara tiene la

capacidad suficiente para gestionar su tramite o consulta?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 22 22 5.7% 5.7%
En desacuerdo 84 106 21.9% 27.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 169 16.4% 44.0%
De acuerdo 156 325 40.6% 84.6%
Totalmente de acuerdo 59 384 15.4% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 23. ;Considera usted que el personal del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara tiene la
capacidad suficiente para gestionar su tramite o consulta?
Fuente: Elaboracién Propia

Anélisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintiocho y figura veintitrés, se establecié que
el 15.4% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el personal tiene la
capacidad suficiente para poder gestionar los tramites o consultas de los usuarios, el 40.6%
esta de acuerdo, el 16.4% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21.9% est4 en
desacuerdo y el 5.7% sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara en un

40.6% estan de acuerdo en que el personal tiene los conocimientos y la capacidad

necesaria para efectuar gestionar consultas o efectuar tramitacion.

Los trdmites administrativos se fijan en base al manual de procesos y procedimientos
que tiene el hospital y pueden a ser corto 0 mediano plazo, en donde se establece porque
areas pasa el tramite, quien aprueba el tramite, el plazo que se tiene para gestionar el tramite
y la fecha de entrega al usuario de su tramite por lo que esta variable se trata de una manera
mas esquematizada ya que es de ambito administrativo y las consultas por otro lado tienen

su procedimiento, pero a corto plazo.
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Tabla 29.
¢ Considera usted que el tiempo de espera para realizar un tramite o una consulta es el

mas apropiado?

Xi fi Fi hi Hi
Totalmente en desacuerdo 39 39 10.2% 10.2%
En desacuerdo 152 191 39.6% 49.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 233 10.9% 60.7%
De acuerdo 130 363 33.9% 94.5%
Totalmente de acuerdo 21 384 5.5% 100%
384 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 24. ;Considera usted que el tiempo de espera para realizar un trdmite o una consulta es el
mas apropiado?
Fuente: Elaboracién Propia

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintinueve y figura veinticuatro, se establecio
que el 5.5% de los usuarios considera estar totalmente de acuerdo en que el tiempo que
se tarda en realizar tramites o gestionar consultas es el mas adecuado, el 33.9% esta de
acuerdo, el 10.9% no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 39.6% esta en desacuerdo y
el 10.2% sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:
Se puede apreciar que los usuarios del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara en un

39.6% estan en desacuerdo en que el tiempo de espera que se maneja en el hospital es el
méas adecuado. El tiempo de espera en areas del hospital como consulta externa,
emergencias, traumaschock, nefrologia, cardiologia, neonatologia son muy altos y por lo
tanto representan una caida en los niveles de satisfaccion del usuario.
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3.1.5 Prueba de Hipdtesis
General:
Tabla 30.

Relacion entre proceso administrativo y satisfaccion del usuario
Correlaciones

Proceso Satisfaccion
Administrativo del Usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Proceso Coeficiente 1,000 878"
Spearman Administrativo de
(Agrupada) correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente ,878™ 1,000
Usuario de
(Agrupada) correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla treinta se puede observar que la significancia de la relacion que existe
entre las variables analizadas es 0.000 esto quiere decir, es menor a 0.05 por lo que
podemos determinar que se rechaza la hipdtesis nula, aceptando la hipotesis general
formulada, también se determina que la variable proceso administrativo influye
positivamente sobre la satisfaccion del usuario del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara

Arequipa.
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3.1.6 Hipdtesis Especifica 1
Tabla 31.

Relacidn entre planificacion y satisfaccion del usuario
Correlaciones

Satisfaccion del

Planificacion Usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Planificacion Coeficiente de 1,000 , 796"
Spearman  (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,003
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente de 796" 1,000
Usuario (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 384 384

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla treinta y uno se puede observar que la significancia de la relacion que
existe entre las variables analizadas es 0.003 esto quiere decir, es menor a 0.05 por lo que
podemos determinar que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipdtesis general
formulada, también se determina que la dimension planificacion influye positivamente

sobre la satisfaccion del usuario del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara Arequipa.
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3.1.7 Hipdtesis Especifica 2
Tabla 32.

Relacion entre organizacion y satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Organizacion Usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 807"
Spearman  (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente de 807" 1,000
usuario correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,002
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla treinta y dos se puede observar que la significancia de la relacion que
existe entre las variables analizadas es 0.002 esto quiere decir, es menor a 0.05 por lo que
podemos determinar que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipétesis general
formulada, también se determina que la dimension organizacion influye positivamente

sobre la satisfaccion del usuario del Hospital 111l ESSALUD Yanahuara Arequipa.
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3.1.8 Hipdtesis Especifica 3
Tabla 33.

Relacion entre direccion y satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Direccion Usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 167
Spearman  (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ) ,001
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente de 767 1,000
Usuario correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,001
N 384 384

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla treinta y tres se puede observar que la significancia de la relacién que
existe entre las variables analizadas es 0.001 esto quiere decir, es menor a 0.05 por lo que
podemos determinar que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipdtesis general
formulada, también se determina que la dimension direccion influye positivamente sobre

la satisfaccion del usuario del Hospital 111l ESSALUD Yanahuara Arequipa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

3.1.9 Hipotesis Especifica 4
Tabla 34.

Relacion entre control y satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Control Usuario
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Control (Agrupada) Coeficiente de 1,000 ,783
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Satisfaccion del Coeficiente de ,783 1,000
Usuario correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla treinta y cuatro se puede observar que la significancia de la relacion que

existe entre las variables analizadas es 0.000 esto quiere decir, es menor a 0.05 por lo que

podemos determinar que se rechaza la hipdtesis nula, aceptando la hipotesis general

formulada, también se determina que la dimension control influye positivamente sobre la

satisfaccion del usuario del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa.

En conclusion, el analisis estadistico de los datos muestra que el proceso

administrativo influye positivamente en la satisfaccion del usuario del Hospital 111

ESSALUD Yanahuara. Por lo tanto, hay que considerar estos datos para continuar con la

mejora del proceso administrativo del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara.
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32  Presentacion de Resultados

La relacion que existe entre las dimensiones de proceso administrativo y la
variable, satisfaccion del usuario, es directa, en base a los resultados conseguidos en el
presente estudio, la correlacion de la hipdtesis general es 0.478 y el valor p es igual a
0.000 menor a 0.05, sobre esto podemos concluir que el proceso administrativo influye
de manera positiva sobre la satisfaccion del usuario del Hospital 1l ESSALUD
Yanahuara Arequipa, rechazando de esta manera la hipotesis nula.
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33 Discusion

Los hallazgos obtenidos al aplicar la técnica estadistica con SPSS versién 25 usada
para analizar los estadisticos descriptivos de las variables proceso administrativo y
satisfaccion del usuario, asi como el contraste de las hipétesis estadisticas de estudio, de
acuerdo al problema y los objetivos planteados, se encontraron:

El objetivo general es determinar la relaciébn que existe entre el proceso
administrativo y la satisfaccion del usuario en el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara,
2020, para el alcance del objetivo de la investigacion se tomo los instrumentos elaborados
en base a las dimensiones e indicadores de las variables de estudio.

Para el contraste de la hipétesis general, en la tabla se evidencia el coeficiente de
relacién de Spearman; entre proceso administrativo y satisfaccion del usuario, con la
técnica estadistica SPSS version 25 para el contraste de la hipotesis general; los resultados
del rho de spearman, orientan a que existe una correlacion lineal estadisticamente
significativa y muy alta (r=878, p <0.05), directamente proporcional y consigno positivo
entre el proceso administrativo y la satisfaccion del usuario en el Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara, 2020, este resultado es parecido al estudio realizado por Orihuela (2017), en
su trabajo de investigacion titulado: Gestion administrativa y calidad de atencién a los
usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla.
(Tesis Maestria). Universidad Cesar Vallejo, quien encontrd una correlacion significativa
(r=0.985, p <0.05).

En el contraste de la hipotesis especifica 1, en la tabla se encontr6 que el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre proceso administrativo en su dimension
planificacion y satisfaccion del usuario; con la técnica estadistica predictiva SPSS version
25 para el contraste de la hipotesis especifica 1. Los resultados del rho Spearman,
evidencian que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=796,
p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre proceso administrativo en
su dimensién planificacion y satisfaccion del usuario en el Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara, 2020.

Se adhiere Orihuela (2017) en la tesis titulada Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla. (Tesis Maestria). Universidad Cesar Vallejo, quien encontré una

correlacion significativa (r = 911, p <0.05)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

En el contraste de la hipotesis especifica 2, en la tabla se encontr6 que el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre proceso administrativo en su dimensién
organizacion y satisfaccion del usuario; con la técnica estadistica predictiva SPSS version
25 para el contraste de la hipétesis especifica 2. Los resultados de la rho Spearman,
evidencian que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=807,
p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre proceso administrativo en
su dimensién organizacion y satisfaccion del usuario en el Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara, 2020.

Se adhiere Orihuela (2017) en la tesis titulada Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla. (Tesis Maestria). Universidad Cesar Vallejo, quien encontré una
correlacidn significativa (r = 897, p <0.05)

En el contraste de la hipotesis especifica 3, en la tabla se encontré que el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre proceso administrativo en su dimension
direccion y satisfaccion del usuario; con la técnica estadistica predictiva SPSS version 25
para el contraste de la hipdtesis especifica 3. Los resultados del rho Spearman, evidencian
que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=767, p< 0.05),
directamente proporcional y con signo positivo entre proceso administrativo en su
dimension direccion y satisfaccion del usuario en el Hospital 11l ESSALUD Yanahuara,
2020.

Se adhiere Orihuela (2017) en la tesis titulada Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla. (Tesis Maestria). Universidad Cesar Vallejo, quien encontré una
correlacion significativa (r = 861, p <0.05)

En el contraste de la hipotesis especifica 4, en la tabla se encontré que el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre proceso administrativo en su dimension
control y satisfaccion del usuario; con la técnica estadistica predictiva SPSS version 25
para el contraste de la hipdtesis especifica 4. Los resultados del rho Spearman, evidencian
que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=783, p< 0.05),
directamente proporcional y con signo positivo entre proceso administrativo en su
dimension control y satisfaccion del usuario en el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara,
2020.
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Se adhiere Orihuela (2017) en la tesis titulada Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla. (Tesis Maestria). Universidad Cesar Vallejo, quien encontré una
correlacion significativa (r = 821, p <0.05)
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CONCLUSIONES

1. Al momento de relacionar las variables Proceso Administrativo y la
Satisfaccion al Usuario, se hallo una significancia menor a 0.05, por lo que se entiende
que entre ambas variables existe una relacion directa entre ellas de 0.878, es decir, el
proceso administrativo influye positivamente en la satisfaccion del usuario del Hospital
11 ESSALUD Yanahuara Arequipa.

2. Al momento de relacionar la dimension planificacion del proceso
administrativo y la satisfaccion del usuario, se hallé una significancia menor a 0.05, por
lo que se entiende que entre dimension y variable existe una relacion directa entre ellas
de 0.796, es decir, la planificacion influye directamente en la satisfaccion del usuario del
Hospital 111 Yanahuara Arequipa.

3. Al momento de relacionar la dimension organizacion del proceso
administrativo y la satisfaccion del usuario, se hall6 una significancia menor a 0.05, por
lo que se entiende que entre dimensidn y variable existe una relacion directa entre ellas
de 0.807, es decir, la organizacion influye directamente en la satisfaccién del usuario del
Hospital 111 Yanahuara Arequipa.

4. Al momento de relacionar la dimensién direccion del proceso administrativo y
la satisfaccion del usuario, se hall6 una significancia menor a 0.05, por lo que se entiende
que entre dimension y variable existe una relacién directa entre ellas de 0.767, es decir,
la direccion influye directamente en la satisfaccion del usuario del Hospital 111 Yanahuara
Arequipa.

5. Al momento de relacionar la dimension control del proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario, se hallé una significancia menor a 0.05, por lo que se entiende
que entre dimension y variable existe una relacion directa entre ellas de 0.796, es decir,
el control influye directamente en la satisfaccion del usuario del Hospital 11 Yanahuara

Arequipa.
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RECOMENDACIONES

Como resultado de la investigacion se comprobo que el proceso administrativo
influye directamente en la satisfaccion del usuario, se recomienda dar seguimiento,
progresivamente los procesos de atencion al usuario con la finalidad garantizar la mejora
continua.

1. Se recomienda que el proceso administrativo, este enfocado en la
modernizacién de administracion en entidades hospitalarias, generando la
mejora continua orientadas a la satisfaccion del usuario.

2. Se recomienda optimizar la planificacion en base los objetivos institucionales
de acuerdo a la toma de decisiones para un mejor funcionamiento en el
Hospital 111 ESSALUD Yanahuara Arequipa. La existencia de charlas
motivacionales para el actuar segin el Manual de Organizacion y Funciones.

3. Se recomienda dar mayor importancia a la organizacion para tener al mejor
talento humano que pueda satisfacer las necesidades del usuario en el Hospital
11 ESSALUD Yanahuara Arequipa optimizando los procesos de seleccion de
personal mediante herramientas digitales las cuales seran utilizadas por el area
de Recursos Humanos

4. Se recomienda fortalecer la direccion del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara
Arequipa incentivando el trabajo en equipo, asi como dar capacitaciones
constantes guiados hacia la satisfaccién del usuario siendo representadas a
través un experto en direccion el trabajo en equipo y liderazgo colectivo.

5. Fortalecer el control del proceso administrativo del Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara Arequipa, asi los sistemas que miden y analizan los procesos y los
servicios encargados de atender al usuario ofreceran mejores estandares de
calidad.
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Problema General Objetivos Marco Tedrico Conceptual
Principal Objetivo General Antecedentes de la Investigacion Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
4Como influye el Dete”‘;”‘lar la influencia Hipotesis Objeivos
proceso administrativo en € Proceso . 3 . General Institucionales
la satisfaccion al paciente a‘dm|n|§,trat|vo en Ia‘ Existen gtras investigaciones alolargo | proceso o Manual de
en el Hospital Il satisfaccion dgl usuario dgl tiempo que han expuestq y administrativo Planificacion organizacién y Encuesta
Yanahuara ESSALUD del Hospital Il analizado como es la funC|onab|I|dgd influye funciones
Arequipa? Yanahuara ESSALUD de los centros de salud para determinar | o tamente Toma de decisiones
) Arequipa como de efectivo son sus enla
procedimientos administrativos y como | ¢ sice2cion del Recursos
esto influye en la satisfaccion del usuatio del Tecnoldgicos
Problemas Especificos | Objetivos Especificos usuario o paciente. Hospital Il Organigrama Encuesta
ESSALUD Seleccion de
Yanahuara | Organizacion Personal
Proceso Administrativo. - Segun Arequipa
a. Determinar Ia Se;vglo Al\nzolat.R.t(Jjjag Consiste en Hipotesis
. . . . 0das Ias activiaades que se Especificas Variable
Ia'n?fpe qur? (;T]ee?n?(;?;elaso Iani}ir::fé\li:(iegr?ﬁedle lgceso emprenden para coordinar el esfuerzo | Elpnivel de | Independiente: Grado de
planiticacion det p P acton det p de un grupo, es decir la manera en la lanificacio Infl ia del Motivacion
administrativo influye en administrativo en la planiicacion niluencia ae L Ry
la satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario cugl se tratan de alcanzar las metas u | g proceso Proceso Direccién Capacitacién del Encuesta
ESSALUD Arequipa? Yanahxara E.SSALUD ciertas labores esenciales como son la dirégpaunxznte
requipa planeacion, organizacion, direccion y enla
control. satisfaccion del
) Planificacion. - Segun Juan Pablo yguano del
) b. Determinar la Amador planificacion es decir por Hospital Il
b. g,l;)e qué manera la |nflueln0|a. lde la adelantado, qué hacer, cémo y cuando ESSALUD
organizacion dgl proceso organizacion dell hacerlo, y quién ha de hacerlo. La Yanahuara, Calidad del servicio
adm|_n|stra.t|,vo influye en | proceso e.ldm|n|lsitrat|vo planeacion cubre la brecha que va 2920 Nivel de desempefio | Encuesta
la sahsfapmon del usuario | en Ia.satlsfacmor) del desde donde estamos hasta dénde *El n!vel q,e Retroalimentacion
del Hospital Il Yanghuara usuario del Hospital Il queremos ir. La tarea de la planeacion organizacion
ESSALUD Arequipa? Yanahuara ESSALUD es exactamente: minimizacion del del proceso
Arequipa riesgo y el aprovechamiento de las | 2dministrativo
oportunidades influye Control
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c. ¢De qué manera la
direccion del proceso
administrativo influye en
la satisfaccion del usuario
del Hospital lll Yanahuara
ESSALUD Arequipa?

c. Determinar la
influencia de la direccion
del proceso
administrativo en la
satisfaccion del usuario
del Hospital Il
Yanahuara ESSALUD
Arequipa

Organizacion. - Se trata de determinar
que recurso y que actividades se
requieren para alcanzar los objetivos
de la organizacion. Luego se debe
disefiar la forma de combinarla en
grupo operativo, es decir, crear la
estructura departamental de la
empresa

d. ;De qué manera el
control del proceso
administrativo influye en
la satisfaccion del cliente
del Hospital Ill Yanahuara
ESSALUD Arequipa

d. Determinar la
influencia del control del
proceso administrativo
en la satisfaccion del
usuario del Hospital I
Yanahuara ESSALUD
Arequipa

Calidad de servicio. - La calidad de
servicio se mide a través del analisis de
las percepciones de los clientes con la
finalidad de evitar problemas
producidos en caso de medirse a
través de las expectativas.

Confiabilidad. - Segun Ander Egg es
la habilidad que tiene el trabajador para
inspirar confianza y credibilidad en el
cliente, ejecutando sus actividades de
manera cuidadosa y fiable

Seguridad. - segiin Humberto Serna
Goémez se refiere a la destreza con la
que deben de contar los empleados
para comunicar credibilidad e inspirar
la seguridad que el cliente busca. La
organizacién debe mantener esta
dimension en un alto rango, de modo
que los consumidores que se acerquen
encuentren la confianza que necesitan
para mantener la imagen de calidad
que la entidad ofrece

directamente
enla
satisfaccion del
usuario del
Hospital lll
ESSALUD
Yanahuara,
2020
* El nivel de
direccion del
proceso
administrativo
influye
directamente
enla
satisfaccion del
usuario del
Hospital lll
ESSALUD
Yanahuara,
2020
* El nivel del
control del
proceso
administrativo
influye
directamente
enla
satisfaccion del
usuario del
Hospital lll
ESSALUD
Yanahuara,
2020

Variable
Dependiente:
Satisfaccion del

Paciente

Confiabilidad

Efectividad del
SEIViCio
Informacion precisa
indice de confianza

Encuesta

Elementos
tangibles

Infraestructura
Equipos
actualizados
Presentacion del
personal

Encuesta

Encuesta

Empatia

Comprension de
necesidades
Atencion eficiente
Amabilidad

Encuesta

Capacidad
de respuesta

Atencion de
reclamos
Competencias
Tiempo de espera

Encuesta
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Encuesta: Proceso Administrativo

Buenos dias / tardes, l2 encuesta tiene por finalidad medir cuzl es el nivel de influencia
del proceso administrativo en la satisfaccion del usuario del Hospital 1l ESSALUD
Yanzhuarz Arequipa. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no serz2n
orientadas para ningdn otro propdsito

Instruccionces

Lea detenidamente cada pregunta, luego marque del 7 ai § seglin su juicio y criteric. Responda con total
sinceridad, de antemano se le agradece por su coogeracida.

1= Totalmente ep desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4= De acuerdo

S= Totalmente de acuerdo

;Considera usted gue se estan aplicando los objerivos instirucionales del hospiral?
1 2 3 4 S
2. jlomsidera primordial la aplicacion del manual de organizacion ¥ funciones por cada area

del hospical?

3 ,_'i'-.‘-:h'.l era usted eficienre la toma de decisiones?
1 2 3 4 5

O O O O O

t i Considera necesario que el Hospical 11T ESSALUDY Yanahwara debe urilizar equipos

5. i Esea usred de scwerdo en que el hospical trabaja segin el organigrama establecido?
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6. ;Para que el hospical brinde sus servicics eficientemente es necesario un rigurose proceso

de seleccion de :.‘.".':\«.1:1.‘..-"
1 2 3 4 3

S o O O O

7. ;Comsidera usred imporcante la morivacion medianee incencivos al personal del Hospiral

11 ESSALUD Yanahuaara?
1 2 3 4 3

O O O O O

8. Cemsidern imporrance que of personal del Hospiral 111 ESSALUD Yanahuara debe ser

capacirado constanremente en base a las acmalizaciones de esta institucion?
1 2 3 4 3

S o O O O

o. ;Considera usted el rrabajo en equipo come imprescindible para una buena arencion ¥

gestiom hospiralaria?
1 2 3 4 3

2 O O O O

1o ;Considera usted que el persomal del Hospical 111 ESSALUD Yanahuar ofrece una

arencion eficience al usuario?

1 2 3 4 3

O O O O O

1. ;Considera que el nivel de desempefio del Hospieal 1T ESSALUTY Yanahuara es el mas

oprime?

12, ;Considera importance el use de la rerrealimencacion al fnalizar un servicio brindado por

el hospital?

Este contenido no ha sido creado ri aprobada por Google. Hesificar uso madecuads - TEnmines del Servicio -
Prlitica de Privacidad
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Encuesta: Sartisfaccion del Usuario

Buenos dias / tardes, la encuesta tiene por finalidad medir cual es el nivel de influencia
del proceso administrativo en la satisfaccion del usuario del Hospital Ill ESSALUD
Yanzhuara Arequipa. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran
orientadas para ningun otro propdsito.

Instrucciones

Lea deteridamente cada pregunta, iuego margque del ¥ al S segin su juicio y criterio. Responda con tota
sinceridad, de antemanc se le agradece por su cooperacian.

1= Totalmente en desacuerdo

2= Ep desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4= De acuerdo

S= Totaimente de acuerds

1) ;Considera usred gue ¢l Hospiral 1T ESSALUD Yanahuara ofrece un servicio personalizado

en base u sus necesidades?

2} o

Alomnsidera usred que la informacion que provee el personal del Hospical T ESSALUD

Yanahuara es precisa?

]

confianiza necesaria para resolver su reclamo o acender su solicioud
1 z 3 4 >

O o o o o

4) ;Comsidera usted que la infracsorucnera ¢ insealaciones son adecuadas pam la arencion de

51 jConsidera wsted como adecuado el uso de equipes tecnologicos que sitven para dar el

servicin del hospiral?
1 2 3 4 ¥

O o O O O
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6) ;Comsidera useed viral la presentacion del personal que labora en el Hospiral 1T ESSALUD

Yanahuara?

7¥ iLaovs rrabajadores del Hospital 111 ESSA1LUD Yanahuara responden a las necesidades del

ustario?

a) ;Considera usped viral la amabilidad con la que se ofrece ¢l servicio en el Hospical 111
ESSALLUD Yanahuwara?

1 z 3 4 3

o o o o o

a los reclamos fijades

1} plonsidera usred que <l personal del Hospiral 111 ESSALUD Yanahuara ciene la capacidad

suficiente Pari geSCionar su ramiare o consulra?
1 2 3 4 3

O O O O O

1z) ;Censidera usred que el tiempo de espera para realizar un rramice o una consulea es el mas

apropiado?

Este cantenide no ha sido oreado ni aprobado por Google. Motificar uso madecuado - TEnminos del Servicio: -
Politica de Privacidad

Soogle Formularios
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE PROCESO ADMINISTRATIVO

Kncuesta: Proceso Administrativo | Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias

Planificaciéon SI NO | SI | NO | SI | NO
1. ;Considera usted que se estan
aplicando los objetivos f\ 7§ f\
institucionales del hospital?

2. ;Considera primordial la

aplicacion del manual de ! 7\
organizacion y funciones por cada ‘
area del hospital?

3. (Considera usied eficiente la toma
de decisiones?

Organizacién
4. ;Considera necesario que el
Hospital III ESSALUD Yanahuara 7(
debe utilizar equipos tecnologicos de
ultima generacion?
3. ¢Esta usted de acuerdo en que el
hospital trabaja segin ¢l
organigrama establecido?
6. (Para que el hospital brinde sus

servicios eficientemente es necesario 7( 7& \]\
un riguroso proceso de seleccion de
personal?

Direccion

7. {Considera usted importante la
motivacion mediante incentivos al
personal del Hospital Il ESSALUD
Yanahuara?

8. (Considera importante que el
personal del Hospital [il ESSALUD
Yanahuara debe ser capacitado
constantemente en base a las
actualizaciones de esta institucion?
9. (Considera usted el trabajo en
equipo como imprescindible para
una buena atencién y gestion
hospitalaria?

i

—Z

Control
10. ;Considera usted que el personal

del Hospital ITT ESSALUD 7<

| | <X
-

Yanahuara ofrece una atencién
eficiente al usuario?

11. ;Considera que el nivel de
desempeiio del Hospital 111
ESSALUD Yanahuara es el mas
optimo?

12. ;Considera importante el uso de la
retroalimentacion al finalizar un
servicio brindado por el hospital?

Wi
=

>
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
Encuesta: Satisfaccién del Usuario | Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias

Confiabilidad SI | NO | SI | NO | SI | NO
1) (Considera usted que el Hospital )
I ESSALUD Yanahuara ofrece un %
servicio personalizado en base a sus
necesidades?

2) (Considera usted que la
informacién que provee el personal
del Hospital III ESSALUD
Yanahuara es precisa?
3) (Considera usted que el personal
del Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara le brinda la confianza
necesaria para resolver su reclamo o
atender su solicitud?

Elementos Tangibles
4) ;Considera usted que la
infraestructura ¢ instalaciones son
adecuadas para la atencion de los
usuarios?
5) (Considera usted como adecuado
el uso de equipos tecnoldgicos que
sirven para dar el servicio del
hospital?
6) (Considera usted vital la

presentacion del personal que labora \/\

en el Hospital Il ESSALUD
Yanahuara?

Empatia

7) ¢Los trabajadores dei Hospital Iil
ESSALUD Yanahuara responden a
las necesidades del usuario?
8) (Considera usted que el personal
del Hospital IIT ESSALUD
Yanahuara ofrece un servicio de
atencion eficiente?
9) (Considera usted vital la
amabilidad con la que se ofrece el
servicio en el Hospital i1
ESSALUD Yanahuara?
. Seguridad

10) (Considera usted como
adecuados los procedimientos de
atencion a los reclamos fijados en el
Hospital III ESSALUD Yanahuara

Areanina?
Arequina

S | XA

> | >4

11) ;Considera usted que el personal
del Iiospital 11 LSSALUD

Yanahuara tiene la capacidad

A
A
A
-
¥
A
X
A
X
4
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VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
Encuesta: Satisfaccién del Usuario | Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerencias

Confiabilidad SI | NO | SI | NO | SI | NO
1) (Considera usted que el Hospital
II ESSALUD Yanahuara ofrece un | ¥ k }
servicio personalizado en base a sus
necesidades?

2) (Considera usted que la

nformaciAn miie nravaas al narcana
AAREVAREAGINVAVURL ““V yAV ¥ Vv Wi tlwl (SRS RLvaS

s ¥
del Hospital IIT ESSALUD ¥
Yaunalwaia ¢s precisa?
3) (Considera usted que el personal
del Hospital 111 ESSALUD
Yanahuara le brinda la confianza K * ¥
necesaria para resolver su reclamo o
atender su solicitud?

Elementos Tangibles

4) ;Considera usted que la !
infraestructura e instalaciones son ¥ + 7
adecuadas paia la ateicion de los
usuarios?
5) (Considera usted como adecuado
el uso de equipos tecnologicos que ¥ + *
sirven para dar el servicio del
hospital?
6) (Considera usted vital la
presentacidn del personal que labora 4 ¥ t

en el Hospital TIT ESSALUD

Vﬂ“a}\"ﬂ"ﬂ‘)
1 undnualal 1

Empatia
7) {Los trabajadores dei Hospitai iii 7
ESSALUD Yanahuara responden a L ¥ »
las necesidades del usuario?
8) ;Considera usted que el personal
del Hospital ITl ESSALUD
Yanahuara ofrece un servicio de
atencion eficiente?

9) (Considera usted vital la

amabilidad con la que se ofrece el 1 4 X
servicio en el Hospital 111
ESSALUD Yanahuara?

g Seguridad
10) ;Considera usted como
adecuados los procedimientos de
atencion a los reclamos fijados en el ¥ % #
Hospital III ESSALUD Yanahuara

Areanina?
ST SR i

=
PN

11) (Considera usted que el personal {

2 Y TV noamisal YIT 'l"("SAT TT
uci 110dpItal 111 120 s L)

Yanahuara tiene la capacidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE PROCESO ADMINISTRATIVO

Encuesta: Proceso Administrativo | Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias

Planificacion SI | NO | SI | NO | SI | NO
1. ¢ Considera usted que se estan
aplicando los objetivos F ¥ X

institucionales del hospital?
2. ;jConsidera primordial 1a
aplicacion del manual de v y )

o"nani"von“f’\ﬁ xr G!ﬂl\;auﬁo nor nada
LHUHLOAVIULL y FUUVIUHVS PpUL vala

area del hospital?
3.0 ops?idera usied eficienic ia foma ( L A
de decisiones?

Organizacion
4. ;Considera necesario que el
Hospital IIl ESSALUD Yanahuara ¢ 4 R
debe utilizar equipos tecnologicos de
ultima generacion?
5. {Esté usted de acuerdo en que el )
hospital trabaja segiin el X ¥ *
otganigiaina esiabiecido?
6. ;Para que el hospital brinde sus
servicios eficientemente es necesario | 3 ¥ *
un riguroso proceso de selecciéon de
personal?

Direccion
7. {Considera usted importante la
motivaniAn mediante incenti‘.'os al { x %

ALANSLA ¥ dawasaa axavies

personal del Hospital 11l ESSALUD

A VPN R |
1anailuaia’

8. (Considera importante que el
personal del Hospital 11l ESSALUD { _
Yanahuara debe ser capacitado ¥ *
constantemente en base a las
actualizaciones de esta institucion?
9. (Considera usted el trabajo en
equipo como imprescindihle para * o K
una buena atencién y gestion

haonitalaria?
pra:anal

RN

Control
i0. ;Considera usted que ei personai
del Hospital IIT ESSALUD
Yanahuara ofrece una atencién L 5
eficiente al usuario? ¥
11. {Considera que ¢l nivel de
desempefio del Hospital 111
ESSALUD Yanahuara es el mas
Optimo?
12. ;{Considera importante el uso de la
reiroalimeniacion ai finalizar un L y X
servicio brindado por el hospital?
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Base de datos y resultados de prueba de confiabilidad
Se aplicaron 2 encuestas virtuales a 384 usuarios del Hospital 111 ESSALUID
Yanahuara. Para los resultados de la confiabilidad se utilizo la prueba Alfa de

Croinbach, en vista que la escala es politomica con cinco valores.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 384 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 384 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,864 12

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento proceso administrativo es de
0.864 podemos afirmar que el instrumento de proceso administrativo tiene una alta
confiabilidad.
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 384 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 384 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
N de elementos

12

Cronbach
,921

El coeficiente Alfa de Cronbach, obtenido para el instrumento satisfaccion del usuario
es de 0.921, podemos afirmar que el instrumento de satisfaccion del usuario tiene una

alta confiabilidad
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PROPUESTA DE ACTUALIZACION DE
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

De acuerdo a los resultados podemos observar que hay una estrecha relacion entre
el proceso administrativo y la satisfaccion del cliente, la mejora continua en las
organizaciones debe ser constante en relacion a las variaciones del mercado. En este caso
el Hospital 111 ESSALUD Yanahuara tiene aspectos que no se han optimizado y se ven
reflejados a la hora de ofrecer su servicio de atencion al usuario, por lo que se puede
formular una propuesta de actualizacion de su planeamiento estratégico, ddndole mayor
importancia al area asistencial del Hospital ya que tiene una relacion directa con la
satisfaccion del usuario.

A continuacion, se presenta la estructura de la propuesta basada en la actualizacion
del planeamiento estratégico actual del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara. Esto
contribuird a la institucion a poder mejorar su nivel de funcionamiento para ser mas
efectivo con el servicio que ofrece a sus usuarios.

Objetivos
Objetivo general

Elaborar una propuesta de gestion de calidad de servicio del Hospital 11l
ESSALUD Yanahuara
Objetivos Especificos

Describir las generalidades del hospital (jurisdiccion, servicios que ofrece) a fin
de tener un mejor panorama de esta entidad publica

Elaboracién de un formato de encuesta y un formato de entrevista dirigidos a los
jefes de los respectivos departamentos del hospital para conocer la efectividad del servicio
que brinda el hospital

Se propone la iniciativa de analizar el FODA de la entidad y se propone la
iniciativa de utilizar el diagrama de causa efecto para la posterior la elaboracion de un
formato de cuadro para generar objetivos estratégicos

Se propone una medida de solucién y una serie de pasos para identificar cuales
son las areas directamente relacionadas con el servicio directo al usuario

Se propone un cuadro de aspectos a tomar en cuenta a la hora de confeccionar un

manual de organizacion para la entidad
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Alcances

La presente propuesta se desarrollara en la provincia y departamento de Arequipa
especificamente en el Hospital 11l ESSALUD Yanahuara, donde se tiene a las areas
directamente relacionadas con la atencién al usuario

Consulta externa
Hospitalizacion
Emergencia

Limitaciones

e Poca disponibilidad del personal del hospital, ya personal técnico,

administrativo como los jefes de departamento

e Riesgo de contagio al realizar las encuestas y la entrevista de manera

presencial a los jefes de departamento

e Escasas fuentes de informacion relacionado al hospital para su analisis
Finalidad

Entender el proceso de servicio de atencion al usuario por parte de la entidad de
salud a traves de sus areas de atencion, conocer més a profundidad al personal del hospital
para relacionar su desempefio y la calidad de servicio que se ofrece para la elaboracion
de un plan de gestién de calidad a efectos de optimizar la calidad de atencion que brinda

el hospital a los usuarios
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Generalidades del hospital.

Segln Peralta (2018) Perteneciente al segundo nivel de atencién que brinda
atencion de las necesidades de salud més frecuentes de baja y mediana complejidad.
Desarrolla actividades de atencion integral ambulatoria, hospitalaria y de Emergencia en
cuatro especialidades basicas y otras especialidades segin demanda, atencion de partos y
cirugia de mediana complejidad. Realiza actividades de promocion de la salud,

prevencion de los riesgos y dafios, recuperacion y rehabilitacion.

DISTRITOS PERTENECIENTES A LA JURISDICCION DEL HOSPITAL 111
ESSALUD YANAHUARA
CAYMA
CERRO COLORADO

SACHACA
TIABAYA

UCHUMAYO

YANAHUARA

El hospital ofrece los siguientes servicios asistenciales

Medicina general

Medicina interna
Medicina general

Infectologia

Medicina especializada

Cardiologia
Nefrologia
Oncologia

Neumologia

Endocrinologia
Geriatria
Medicina familiar
Trauma shock
Gastroenterologia
Neurologia
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Psiquiatria
Dermatologia
Hematologia clinica
Reumatologia
Medicina complementaria
Medicina fisica
Reanimacion y terapia de dolor
Anestesiologia

Radioterapia

Cirugia especializada

Urologia
Cirugia maxilo facial
Oftalmologia

Cirugia plastica
Otorrinolaringologia

Ortopedia y traumatologia
Cirugia de térax
Neurocirugia
Cirugia pediatrica
Cirugia oncoldgica

Trasplante renal

Hematologia pediatrica

Pediatria
Neonatologia
Ginecologia
Obstetricia
Onco-ginecologia y mamaria

Segun Peralta (2018) Todos estos servicios asistenciales cuentan en total con 75
camas funcionales, y 151 consultorios.
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Organigrama.

El organigrama del hospital es una herramienta importante para poder comprender
la composicion de sus areas y el personal respectivo para cada una, del cual se compone
de 798 integrantes entre personal médico, técnico, digitadores, enfermeras, choferes,

administrativos, técnicos en enfermeria, dentistas, médicos especialistas, encabezados por
el director del hospital.

Estructura Organica del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara

[ DIRECCION ]

I ] === 1
DIVISION DE DIVISION DE ADM. —— CUERPO MEDICO I
ADMINISTRACION REG. MED. REP. ! !
OFICINA DE
UNIDAD DE RR. UNIDAD DE PLANEAMIENTO ¥
HH. FINANZAS
UNIDAD DE UNIDAD ING
LOGISTICA HOSP. Y SERV.
DEPARTAMENTO DEPARTSMENTO DEPARTAMENTO SERVICIO D DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE MEDICINA DE CIRUGIA MAT. INFANTIL ENFERMERIA EMERG. CUID. INT. AYUD. DIAG. Y
SERV. ANEST. SERVICIO DE
M StvcoDe | centroax SERV. GINECO EMERGENCIA FS:R':\V.,EA
MEDICINA - OBSTETRICIA
SERVICIO DE SERV. PATOL. CLI ¥
| | serv. especia | serv.anest SERVICIO DE CUIDAD. INTENS. ANAT. PAT.
MEDICAS PEDIATRIA
SERV. DIAGN.
SERV. MEDIC. SERV. ESPEC. IMAGENESQE
FISIC. Y REHAB. - auirurGico

Fuente: ESSALUD

Para recolectar informacién mas precisa sobre los procesos en especifico y algunas
falencias que pueda haber se procedera a realizar encuestas a los jefes de departamentos
y servicios y adicionalmente se entrevistara a los jefes de los departamentos solamente
para determinar cuéles son los puntos o aspectos que no se toman en cuenta a la hora dar
la atencion adecuada a los usuarios.
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Personal a encuestar

Jefe de departamento de medicina
Jefe de departamento de cirugia

Jefe de cirugia general

jefe de servicio de farmacia

Jefe de servicio de medicina

Jefe de servicio de gineco obstetricia
Jefe de servicio de imagenologia
Jefe de servicio de medicina
especialidades

jefe de departamento materno infantil

Jefe de UCI

Jefe de servicio de enfermeria

Jefe de departamento de ayuda
diagnostica

Jefe de servicio de pediatria

Jefe de departamento de emergencia y
UClI

Jefe de servicio de emergencia

Jefe de servicio de medicina fisica
Jefe de servicio de patologia clinica

Jefe cirugia especialidades

Fuente: ESSALUD
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Formato encuesta.

La informacion que busca esta encuesta es para fines investigativos y de
mejoramiento en el sistema de gestion del Hospital 11l Yanahuara. El llenado de la
misma supondra a establecer mejoras

Responda las siguientes preguntas del 1 al 5

donde: 1= Totalmente en desacuerdo

2= en desacuerdo

3=ni de acuerdo ni en

desacuerdo 4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

1 2 3 45

1. ;Considera importante la implementacién de gestion por
procesos?

2. ¢Los procesos administrativos de su departamento o servicio
son engorrosos?

3. ¢Considera necesario la capacitacion en su departamento o
servicio?

4. ;Habra un impacto al implementar una gestion por procesos?

Responda las siguientes preguntas con SI o NO, segln corresponda:
Sl NO

5. ¢Aplica usted la ficha de procesos en su servicio?

6. ¢Su servicio es plasmado en un diagrama de flujo de los
procesos que realiza?

7. ¢Ha sido capacitado en gestion por procesos?

8. ¢ Tiene conocimiento de los indicadores de productividad de
su servicio?

9. ¢Realiza usted actividades fuera del manual de funciones?

10. ¢Su servicio cuenta con manual de procesos?
11. ¢{Ha conformado usted un equipo de trabajo para

implementar la gestion por procesos?
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Responda a la siguiente pregunta, marcando una de las siguientes alternativas:
12. ¢ Cuadl cree usted que es la mayor deficiencia en su organizacién, que no

permite la implementacion de gestion por procesos?

a. Capacitacion

b. Tiempo

c. Materiales

d. Trabajo en equipo

e. Otro

Formato entrevista.

Buenos dias, el motivo de esta entrevista servira para poder conocer los procesos
internos de la institucién, asimismo hacer de su conocimiento que la finalidad es
implementar una propuesta de gestion de procesos en el hospital para optimizar el
servicio que ofrece a los usuarios. De antemano se agradece el tiempo y cooperacion

brindado por su persona.
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1. Nombre
completo
2. Cargo
desempefiado

3. Por favor describa el proceso que realiza segun el area donde trabaja:

4. Por favor comente si existe algan defecto o inconveniente en el o proceso
que describio:

5. Mencione si existen problematicas en su area

6. Califique la efectividad de los procesos que desarrolla en su unidad
Excelente ( ) Bueno () Regular () Malo ( )
7. Comente si existe alguna particularidad en su servicio con relacién a los

demas

8. ¢Ha recibido reclamos respecto a su servicio de parte de los usuarios?

Describir

9. Que aspectos destacaria de su &rea

10. Cémo describiria el clima laboral en donde se desempefia
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Analisis FODA.

Después de haber realizado las encuestas al personal y de haber entrevistado a
los jefes de las areas asistenciales para poder determinar el nivel de implementacion de
gestién por procesos en el hospital se utilizard una herramienta para analizar la
situacion actual de la institucion con la finalidad de plantear objetivos o tomar
decisiones.

» Fortalezas

» Oportunidades
» Debilidades
>

Amenazas

Una vez de haber obtenido informacién del personal del hospital se podra
determinar cuan identificados se sienten con su labor al momento de atender al usuario
buscando su satisfaccién y luego de haber estructurado la matriz FODA se podra
identificar cual es el principal problema del hospital con respecto a sus procesos.

Para relacionar cada resultado y analizar el grado de impacto es recomendable
que se grafique un diagrama de causa efecto.

Al tener la matriz FODA Y el diagrama de causa efecto se propone formular
objetivos estratégicos con iniciativas, de tal manera que se puede relacionar los

objetivos de manera gréfica.

Formato tabla de objetivos estratégicos e iniciativas.

Perspectivas Objetivos Iniciativas

Con todas las herramientas elaboradas, informacioén obtenida y objetivos
formulados se procede a implementar la gestion de procesos

Pasos para la implementacién

Conformacion de equipo de trabajo

Identificacion de los procesos
Documentacién y clasificacion de los procesos
Mapeo de procesos asistenciales
Propuesta de manual de procesos
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Conformacion de equipo de trabajo

El equipo debera estar conformado por un jefe de departamento, un jefe de
servicio, jefe de la oficina de planeamiento y calidad, un representante de la direccion
y el investigador

ACTA DE CONFORMACION DEL EQUIPO
HOSPITAL 11l EXSALUD YANAHUARA
COORDINADOR DEL EQUIPO

Nombre:

Cargo: jefe de planeamiento y calidad del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara
FUNCIONES

-Dar seguimiento al avance en la descripcién y diagramacion de los procesos del
Hospital 111 ESSALUD Yanahuara

-Coordinar temas relacionados con la descripcion y diagramacion de los procesos
-Validar el avance de los trabajos realizados

-Consolidar la elaboracion del Informe Técnico del disefio de los procesos para su
aprobacion por el director del hospital

Integrantes de Equipo de trabajo

Nombre y Apellidos Cargo Firma

FUNCIONES EQUIPO DE TRABAJO

Identificar los procesos del Hospital 111 ESSALUD Yanahuara
Recabar datos de procesos identificados

Plasmar los procesos en las fichas correspondientes

Presentar los documentos a la direccién para su aceptacion
Firma del responsable del equipo

Fecha:

Firma de director del Hospital 11l ESSALUD Yanahuara

Fecha:
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Para gque haya una buena comunicacion y coordinacién se propone que las
reuniones se den una vez a la semana para esclarecimientos y posibles acuerdos
Capacitacion.

Se ve la posibilidad de ofrecer capacitaciones a los jefes de departamento de las
areas asistenciales con:

e Programas informativos

e Mejor de relaciones laborales

e Productividad laboral
Para la capacitacion del personal se propone realizar un feedback de la mision,

vision y valores del hospital para promover el compromiso de los trabadores con su
institucién, también se propone incentivar la relacion con el usuario publicando en
murales los diagramas de flujo de los procesos segin corresponda, para generar
seguridad y confianza

Se necesitara realizar un inventario de los procesos de la organizacion, se va a
utilizar el mapa de procesos, es imprescindible separar y ordenar cada area para
encontrar los procesos criticos, los que se relacionan directamente con el usuario. Se
propone analizar los procesos asistenciales de la institucion.

Ya identificados los procesos asistenciales y, analizadas las areas, se tendra que
clasificar los procesos que permitan agrupar las diferentes especialidades del hospital,
se tomaran primordialmente las areas que tienen el primer contacto con el usuario,
como:

1) Consulta externa de las especialidades
2) Emergencia
A partir de estos servicios, los usuarios son derivado a:
3) Hospitalizacion
4) Salade
operaciones
Complementado por
5 Farmacia

Por lo tanto, se van a considerar estos 5 procesos como los principales, ya que
agrupan todos los primordiales servicios que ofrecen el hospital y sus especialidades
en relacion directa con el usuario y su satisfaccion. Para llevar esto a cabo se necesitara
realizar un andlisis al reglamento de organizacién y funciones y estructurar el mapa de

procesos.
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Para realizar el analisis de los procesos se propone utilizar la matriz SIPOC, es

esta se encuentran

Entradas

e Salidas

e Proveedores
e Clientes

e Actividad principal
Para la recoleccion de estos datos se propone un formato de actividades,

adjuntamente a esto también se propone realizar un diagrama de flujo por cada proceso.

Responsable del proceso  Actividades del proceso ~ Caodigo:
Nombre del proceso Fecha:
Descripcion de Actividades Responsable
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Manual de procesos y procedimientos

Se propone un manual de proceso y procedimientos en donde se deben

considerar los siguientes aspectos:

Manual de procesos y procedimientos

Encabezado  Pie de Formato  Software indicadores Mejora
pagina continua
Primeramente De tener Este debe  Lared Analizar si  Se propone
debe los tener en asistencial las areas que lleven
aparecer el nombres,  cuenta: ESSALUD asistenciales a cabo
nombre del cargos y  Nombre cuenta con un cuentan reuniones
documento firmas de  del sistema de con trimestrales
(sies quienes lo  proceso gestion indicadores con el
diagrama de  elaboraron Tipo de hospitalaria,  establecido objetivo de
flujo o ficha , revisaron proceso que sirve para S optimizar
de procesos) vy dar los
seguido del acreditacion indicadores
codigo, finalmente Objetivo rapida en de gestion
version, aprobaron  del servicios hospitalaria
paginay proceso como . Se
fecha de Actividade consultas propone
elaboracion S externas, formato de
Recursos  hospitalizacio acta de

no reunion.

emergencia,

también se

usa para

separar citas
ingresando
los datos de la
consulta o
recetas para

medicamentos
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Aprobacion
El manual de procesos debe ser aprobado Unicamente por el director del
Hospital, habiéndose realizado previamente la revision correspondiente de parte de la

oficina de planeamiento y calidad.
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