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RESUMEN

La siguiente investigacion que presentan las autoras es referente a como se viene
dando la gestion administrativa y como este se relaciona con la satisfaccion de los pacientes
en el Hospital | Rio Negro de EsSalud, Provincia de Satipo, el estudio esta enmarcado en el
tipo de investigacion correlacional, la investigacion esta orientada a efectuar una
investigacion del tipo: inductivo — deductivo, ademas de ser: analitico — sintético, por las
formas de analizar los hechos o fendmenos y relacionarlos con las bases tedricas del marco
conceptual, asumiendo categorias cognitivas de sintesis. La poblacion estuvo constituida por
12000 asegurados con una muestra de 361 asegurados. La recoleccion de datos se realizd
mediante la aplicacion de la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario, el cual consta de 29 preguntas.

El trabajo de investigacion pretende demostrar la relacion significativa entre la
gestién administrativa y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud,
Provincia de Satipo.

La conclusion obtenida sobre la base de los resultados es como sigue; sabiendo
que el coeficiente tau b es T = 0.289 y la significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente
hallado indica una correlacién baja y una relacion pequefia entre las variables gestion
administrativa y satisfaccion de los pacientes, por tanto, se determina la relacion como
pequeria, es casi insignificante.; por lo tanto, no existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud,
provincia de Satipo.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Satisfaccion
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ABSTRACT

The following research presented by the authors refers to how administrative
management has been taking place and how this is related to patient satisfaction at Hospital
I Rio Negro de EsSalud, Province of Satipo, the study is framed in the type of research
correlational, the research is aimed at carrying out an investigation of the type: inductive -
deductive, in addition to being: analytical - synthetic, by the ways of analyzing the facts or
phenomena and relating them to the theoretical bases of the conceptual framework, assuming
cognitive synthesis categories " . The population consisted of 12,000 insured with a sample
of 361 insured. Data collection was carried out by applying the survey technique and the
instrument used was the guestionnaire, which consists of 29 questions.

The research work aims to demonstrate the significant relationship between
administrative management and patient satisfaction at Hospital | Rio Negro de EsSalud,
Province of Satipo.

The conclusion drawn on the basis of the results is as follows; knowing that the tau b
coefficient is T = 0.289 and the bilateral significance of p = 0.000, the coefficient found
indicates a low correlation and a small relationship between the variables administrative
management and patient satisfaction, therefore, the relationship is determined as small , it
is almost insignificant .; therefore, there is no significant relationship between administrative
management and patient satisfaction at Hospital 1 Rio Negro de EsSalud, province of
Satipo.

Keywords: Administrative Management, Satisfaction



INTRODUCCION

La siguiente investigacion denominado “Gestion administrativa y satisfaccion de
los pacientes del Hospital I Rio Negro de Essalud, Provincia de Satipo, 2019” se
desarroll6 con el objetivo de conocer la relacion entre las variables gestion administrativa
y satisfaccion de los pacientes, la finalidad es que a traves de esta investigacién mejorar
el servicio que presta la institucion.

Lo que se pretende con esta investigacion es sentar las bases tedricas y practicas
que permitan que esta investigacion sea aplicada correctamente en la institucion para
generar una adecuada y armonica repercusion en la poblacion de Rio Negro, Provincia de
Satipo, la cual hara proyectar una imagen favorable para la institucion. El presente estudio
comienza como una preocupacion teorica para el desarrollo de una tesis y formula el
enfoque sobre la gestion administrativa a nivel institucional disefiada bajo la perspectiva
de viabilizar el enfoque de gestion por resultados en el sector de salud.

El problema de la investigacion esta relacionado con conocer la relacion existente
entre la gestién administrativa y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satipo, 2019 y el objetivo de la investigacion es determinar en
qué medida se relaciona la gestion administrativa y la satisfaccion de lospacientes del
Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019, utilizando la metodologia de
investigacion para lo cual consideraremos el tipo de investigacion basica, el nivel de
Investigacion: Correlacional, disefio de investigacion: No Experimental: corte
transversal. El proposito del estudio es, establecer la relacion de la Gestion Administrativa
con la satisfaccion de los usuarios del Hospital 1 Rio Negro de EsSalud, provincia de

Satipo.



La presente investigacion consta de cinco capitulos, siendo los siguientes:
Capitulo I Planteamiento del estudio en donde trata de la realidad de la problematica,
trabajos previos teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del
estudio y objetivos. En el Capitulo 11, se desarrolla el marco teorico de la investigacion,
en el Capitulo 111 se considera la hipdtesis de la investigacion para el Capitulo 1V se
considera la Metodologia de la Investigacion, finalmente en el CapituloV se considera el
trabajo de campo y el proceso de contraste de la hipédtesis, considerando también las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD DEL PROBLEMA

En el ambito internacional, segin Arriagada, Aranda , & Miranda, (2005)
“Entre los principales problemas que presenta la atencion sanitaria en la region
latinoamericana, las autoridades resaltaron diversos temas asociados a la
precariedad institucional de la salud publica y a la falta de equidad y eficiencia
de los actuales sistemas de salud de los paises”. El limitado accesoa los
servicios de salud fue considerado de forma mayoritaria como el principal
problema que afecta a paises como Bolivia, Chile, Colombia, Guatemala,
Panama, Paraguay, Peru, Republica Dominicana, en tanto que para Argentina
ocupa el segundo lugar en orden de importancia. La limitada cobertura de los
servicios forma parte de las manifestaciones de la falta de equidad, que
constituye también un problema prioritario en Costa Rica y Ecuador, en tanto
que en Argentina, Brasil, Nicaragua y Panama es visto en forma algo menos
determinante. En segundo orden de importancia, las autoridades de Chile,

Colombia



En el ambito nacional. A fines del afio 2001 se dio un paso importante en
el proceso de formacion de la politica publica de calidad en salud a nivel
sectorial, con la publicacién 4 del Documento Técnico del Sistema de Gestion
de Calidad en Salud del Ministerio de Salud, aprobada por R.M. N° 768-2001-
SA/DM. Este documento contiene la primera formulacion de la politica de
calidad en salud, que luego sufre algunas modificaciones que son recogidas en
la nueva version del Documento Técnico en menciédn, aprobado por R.M. N°
519- 2006/MINSA.

Los Lineamientos de Politica Nacional de Salud formulados el 2002
orientaron la Elaboracion del Plan Nacional Concertado de Salud aprobado el
2007 y donde se recoge de manera explicita la preocupacion por el desarrollo de
calidad de la atencion de salud a través de su Quinto Lineamiento titulado:
“Mejoramiento progresivo del acceso a los servicios de salud de calidad” y se
traza como objetivo estratégico “ampliar la oferta, mejorar la calidad y la
organizacion de los servicios de salud del sector segin las necesidades y
demanda de los usuarios” definiendo ademas un conjunto de metas al 2011. En
esta orientacion la presente Politica Nacional de Calidad en Salud despliega el
Quinto Lineamiento de Politica, precisando su contenido, asi como las
responsabilidades en su implementacién. En consecuencia, la Politica Nacional
de Calidad en Salud, es la parte de la Politica Nacional de Salud referida al
desarrollo de la calidad de la atencién de salud, con alcance nacional ysectorial.
(Ministerio de Salud, 2009)

En el Ambito local, si bien es cierto que en el Hospital de EsSalud Rio
Negro - Satipo se aplican las Normas y Directivas vigentes sobre la Calidad de

Atencion en pacientes Asegurados, urge la necesidad de investigar la



apreciacion particular del paciente sobre el servicio. En esta investigacion se
quiere saber la percepcion de los asegurados respecto a la gestion administrativa
y la satisfaccién del usuario.

Por otro lado, los representantes de la Contraloria Region Centro
detectaron riesgos en el Hospital | de Rio Negro en la provincia de Satipo durante
una inspeccion en el marco del operativo Mi Salud en EsSalud 2017. El érgano
de control hall6 que un personal registr6 un alto récord de faltas debido a
constantes licencias, por ejemplo, en diciembre de 2016, faltd 17 dias y en el mes
de enero de 2017 se ausentd en cuatro oportunidades.

Entre otros aspectos relevantes, los usuarios denunciaron la falta de
especialistas en las diferentes areas del nosocomio que, pese a que cuenta con
buenos equipos médicos, como ecografo y equipo de Rayos X, carece de
personal especializado para su manejo. (Radio Programas del Peru, 2017)

Estos reclamos de los usuarios motivaron a realizar la presente
investigacion por ello aterrizo en las dos variables de gestion administrativa y

satisfaccion del usuario.

1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Delimitacion espacial
Se encuentra el estudio en el Hospital 1 Rio Negro de EsSalud,

provincia de Satipo, 2019.

1.2.2. Delimitacion temporal

La presente investigacion se desarrollara durante el afio 2019



1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1. Problema general

¢ Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion de
los pacientes del Hospital 1 Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,

2019?

1.3.2. Problemas especificos

1) ¢Cual es larelacién entre la gestion administrativa en su dimension
planeacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019?

2) ¢Cudl es la relacion entre la gestién administrativa en su dimension
organizacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019?

3) ¢Cudl es la relacion entre la gestién administrativa en su dimensién
direccién y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satipo, 2019?

4) ¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa en su dimension
control y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de

EsSalud, provincia de Satipo, 2019?



1.4. JUSTIFICACION

14.1.

14.2.

14.3.

Justificacion social
Los mayores beneficiarios de esta investigacion serén los
mas de 12 000 asegurados que se atienden en el Hospital | Rio Negro

de EsSalud, provincia de Satipo.

Justificacién tedrica

La investigacion estard construida por conceptos, definiciones,
interpretaciones filosoficas sobre la variable gestion administrativa y sus
dimensiones asi también sobre la variable satisfaccion. Estas teorias
fundamentaran o responderan hipotéticamente a las hipdtesis de la

investigacion en desarrollo.

Justificacién metodoldgica

La determinacion de la relacion existente entre la Gestion
Administrativa y Satisfaccion del usuario, en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo, 2019, permitira identificar el tipo de relacién
existente entre las variables de estudio, los resultados serviran para
proponer planes y estrategias de gestion para mejorar todo el proceso de
Gestion administrativa del Hospital 1 Rio Negro de EsSalud, provincia de

Satipo, 20109.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Determinar en qué medida se relaciona la gestion administrativa y la

satisfaccion de los pacientes del Hospital 1 Rio Negro de EsSalud,

provincia de Satipo, 2019

1.5.2. Objetivos especificos

1)

2)

3)

4)

Fijar la relacién entre la gestién administrativa en su dimension
planeacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Fijar la relacion entre la gestion administrativa en su dimensién
organizacién y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Fijar la relacion entre la gestion administrativa en su dimension
direccion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital 1 Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Fijar la relacion entre la gestién administrativa en su dimension
control y la satisfaccion de los de los pacientes del Hospital | Rio

Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

A. Antecedentes internacionales:

Segun Hernandez (2017) en su trabajo de investigacion titulado
“Evaluacion de la calidad asistencial percibida de los usuarios ingresados en
centros hospitalarios del Servicio Vasco de Salud — Osakidetza” Universidad del
Pais Vasco dicha investigacion se desarroll6 con el objetivo de elaborar un
instrumento valido y fiable de medicion de la satisfaccion de los usuarios con el
servicio recibido durante su hospitalizacién en distintos centros de la red de
Osakidetza.

La metodologia empleada fue el cuestionario ha sido desarrollado

tomando como referencia la informacion obtenida de la literatura, la

colaboracién con profesionales expertos en la materia y de los grupos

focales llevados a cabo con usuarios y profesionales. El cuestionario ha
sido sometido a dos estudios piloto y un estudio empirico, con el fin de
evaluar su claridad, comprensién y caracteristicas psicométricas. En el

estudio empirico se envid el cuestionario por correo postal a 2006
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usuarios que habian ingresado en 4 centros hospitalarios del Servicio
Vasco de Salud - Osakidetza. Llegando a la siguiente conclusion.

El cuestionario fue respondido por 1910 usuarios, lo que supone un
73,5% de respuesta. Los analisis estadisticos han dado lugar a un
cuestionario formado por 34 items divididos en 6 factores que evaluan la
satisfaccion con la informacion, el trato, las visitas, el confort, la
intimidad y la limpieza. Este cuestionario presenta buenas caracteristicas
psicométricas de validez y fiabilidad y es capaz de discriminar entre
subgrupos de usuarios que presentan diferencias en determinadas
variables. (Hernandez, 2007)

Los resultados de los analisis realizados permiten detectar areas de
excelencia en el Servicio Vasco de Salud - Osakidetza, asi como otras
que precisan mejoras. La identificacidn de estas areas constituye una gran
fuente de informacidn para los planes de gestion de la calidad asistencial
de esta organizacion y para los dos objetivos principales que se plantea:
mejora de la calidad del servicio sanitario y mejora de la calidad de la
gestién. (Hernandez, 2007).

De acuerdo, Alvaro (2015) en su investigacion titulado “Gestion de la

calidad asistencial en cirugia oral y maxilofacial: analisis de 15 afios de registros

de actividad del servicio de cirugia maxilofacial del Hospital Universitario

Virgen del Rocio” Desarrollado la Universidad de Sevilla (Espafia) dicha

investigacion llegd a la siguiente conclusion.

La Calidad es la clave de la sostenibilidad de los Sistemas Nacionales
de Salud. La asistencia 6ptima debe considerar los aspectos econdmicos,

los cientifico-técnicos y los relacionales. Los pacientes demandan:
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capacidad de eleccion, inmediatez de atencion, alta resolucion,

continuidad asistencial y trato personalizado. Los resultados de las

encuestas sobre satisfaccion del usuario, no pueden interpretarse sin mas.

Triunfalistamente. La calidad técnica de la asistencia no se mide con

encuestas, sino con indicadores como la supervivencia y la calidad de

vida. Las sociedades cientificas son los organismos méas adecuados para
elaborar indicadores y estandares de calidad.

Para Boton (2017) En su investigacion “Satisfaccion del Usuario de la
Atencion que recibe del personal de Enfermeria en el centro de Atencién
Permanente Cap de Cunen, Quiche, Guatemala,2017” Guatemala.

Fue desarrollado con el objetivo de Determinar la satisfaccion del

usuario de la atencién que recibe del personal de enfermeria en el centro

de Atencion Permanente CAP De Cunen, departamento de EI Quiche.

Metodoldgicamente es un estudio cuantitativo, descriptivo y de corte

transversal, los sujetos de estudio fueron 103 usuarios que asisten a

consulta en el Centro de Atencion Permanente, del Municipio de Cunen,

El Quiche. El instrumento para la recoleccion de datos fue un

cuestionario que se administré al usuario mediante una entrevista.

Finalmente se concluy6 que “Los pacientes estan satisfechos con la

atencion que les proporcionan, respetan su individualidad, les brinda

confianza, el trato es amable, les proporcionan orientacion en cuanto a

medicamentos y cuidados, sin embargo, en minimos porcentajes

manifestaron insatisfaccion debido a deficiencias en su atencion”. (p.21)

Para Sonia Patricia Reyes Herndndez (2015) en la investigacion titulada

“Calidad del Servicio para Aumentar la Satisfaccion del Cliente de la Asociacion
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Share, Sede Huchuetenango 2015, dada en la Universidad Publica de México
Rafael Landivar, teniendo como objetivo el comprobar la existencia de una
relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, en la
organizacion SHARE.
Con una muestra conformada por 100 sujetos de estudio, en primera
fase de experimento, de actualizacion y capacitacion, asi fortalecer la
filosofia empresarial. Las herramientas utilizadas fueron encuesta y
fichas de entrevistas direccionadas al” coordinador. Concluyendo que Si
existe una relacion significativa entre calidad del servicio y satisfaccion
del cliente, puesto que los resultados arrojaron que se subié muy notorio
la calidad del servicio en esta empresa luego de haber realizado la
implementacion de actualizacion y capacitacion a los trabajadores. ES
evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los
aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del
personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras que hay
insatisfaccion en parqueo con el 77%. Como resultado de la capacitacion
de calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada
como muy satisfactoria especificamente en informacién con el 63%,
parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza general fue
calificada como satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con
59%, ciertos aspectos disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos
encuestados después del experimento, para verificar con mayor certeza la
aplicacion del mismo.
Para Valdivieso (2016), en su trabajo de investigacion titulado: Plan de

mejoramiento de la calidad de atencién de salud del area de consulta externa de
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dermatologia del Hospital IESS Manta, para optar el grado de Maestria en
Gerencia en servicios de la salud, Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador , Manta.

Cuyo objetivo principal fue identificar los aspectos que determinan la
calidad de atencion que reciben los pacientes que acuden al area de
consulta externa de dermatologia de dicha casa de salud. La
metodologia aplicada fue de corte descriptiva enfocada en el método
cuantitativo, transversal y no experimental. Con una poblacion muestra
de 540 usuarios. En relacion a los resultados de la investigacion se
determind que existen problemas en el tiempo de espera para ser
atendidos y obtener su medicacion en la farmacia. Se recomendd
elaborar un plan de mejoramiento de la calidad de atencién al paciente
dermatoldgico que conlleve al mejoramiento de los servicios

ofertados.

B. Antecedentes nacionales

Segun Paredes (2016) En su tesis titulado “La Gestion Administrativa y la
Satisfaccion del Usuario Externo del Area de Nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo,2015”,Chiclayo se desarrollo con el siguiente
objetivo principal determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario externo del area de nutricion del hospital nacional
Almanzor, Chiclayo ,2015

Se pudo contrastar la hipotesis que existe relacion significativa entre la

gestion administrativa y la satisfaccion del usuario.Metodologicamente

esta compuesto por una poblacion de 95 usuarios del servicio de
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nutricion del hospital en estudio; El instrumento utilizado fue el
cuestionario servqual que fue adaptado por el ministerio de salud del
Peru para ser aplicado a establecimientos de salud a nivel publico y
privado; Este estudio es de tipo descriptivo.Segun estos resulatdos se
disefio un plan de mejora para la gestion administrativa y la satisfaccion
en el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor. Con esto se
concluye a que la relacion al nivel de satisfaccion del usuario externo los
resultados demostradon que el 22,1% indicaron que estan satisfechos con
el area de nutricion; mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar
insatisfechos con el area de nutricion
Para Gil Zamora (2016) En su investigacion “Relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuaio en la Oficina del Hospital | EsSalud
Juanjui, 2016 ”,Juanjui se desarrollo con el objetivo de conocer la relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la Institucion en estudio.
Metodologicamente cuenta con un disefio que fue descriptivo
correlacional; se trabajo con una muestra de 58 asegurados que hicieron
uso de la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui.Los datos
fueron procesados y analizados segun las dimensiones de las variables
estudiadas y leugo presentados mediante tablas y graficos estadisticos y
para la constrastacion de la hipotesis se utilizo la prueba de correlacion
lineal de Pearson.En la que se llego a la siguiente conclusion indicando
que existen relacion entre la gestion administrativa con la satisfaccion del
usuario en la Oficina de Referencia, al encontrar una correlacion lineal de

Pearson de r=0.911, lo que indica que existe una alta correlacion positiva
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entre ambas variables.Ademas , se obtinene un coeficiente de

determinacion (0.831), el mismo que explica que aproximadamente el

83% de la satisfaccion del usuario se da por la Gestion Administrativa

que desarrolla el Hospital I EsSalud.

Segun Orihuela (2017) En su Investigacion 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” Lima ,

Se darrollo con el objetivo principal de 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,2017”. Metodologicamente esta constituida por un metodo

hipotetico deductivo, el tipo de investigacion fue basica de nivel

correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental:
transversal, la poblacion estuvo formada por 250,la muestra por 152 y el
muestreo fue de tipo probabilistico.La tecnica empleada para recolectar
la informacion fue la encuesta y los instrumentos de recollecion de datos
fueron cuestionario que fueron debidamente validados a trves del
estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach,el instrumento utilizado fue el
cuestionario e escala de Likert.Llegandose a la siguiente conclusion, que

existe una correlacion estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-,

p< 0.05) y directamente proporcional , entre gestion administrativa y

calidad de atencion a los usuarios en el centro de Salud de Salud Santa

Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla,2017.
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Para Hernandez & Villa (2017) “La Gestion Administrativa y su influencia
en la Calidad de Servicio de EsSalud Chincha”, Chincha , fue desarrollado con
el objetivo principal de Demostrar que la Gestion Administrativa influye en la
Calidad de Servicio de EsSalud Chincha .

A partir de ellos se abordaron los objetivos especificos consistentes en

el anaisis de como interviene la planeacion organizacion, direccion y

control.Metodologicamente esta constituida por un instrumento que es la

encuesta, hecha con un disefio no experimental de corte transversal con
un poblacion de 727 pacientes y la muestra fue de 251 pacientes.En la
que se llego a al concluion que, a traves del desarrollo del proceso
administartivo EsSalud Chincha, brindaria una optima calidad de servicio
al usuario , asi mismo recomendamos la ejecucion de mayor uso de la
tecnologia que reduzca en gran medida las saturaciones en la sala de

espera, y/o largas colas para obtener una cita de atencion.

2.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

Variable 01. Gestion administrativa
2.2.1.1. Teorias sobre la gestién administrativa
La teoria administrativa se fundamenta en el término de
departamentalizacién, lo cual supone que las diferentes actividades que se
realizaran para poder hacer el objetivo comin de la organizacion tienen que
identificarse y clasificarse en diferentes equipos o apartamentos, debido a lo cual

la labor logre llevarse a cabo de forma efectiva.
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La teoria administrativa es dada por Henri Fayol, quien cree que se
deberia poner méas énfasis en la administracion organizacional y los factores
humanos y de comportamiento en la gestion. Por consiguiente, a diferencia de la
teoria de la administracion cientifica de Taylor, donde se logré méas énfasis en
mejorar la eficiencia del trabajador y reducir el tiempo de la tarea, aqui el
enfoque principal es cOmo esta organizada la administracion de la organizacion
y qué tan bien permanecen organizados las personas para hacer las tareas dado
a ellos. (Juan Martin, 2019)

La otra diferencia en medio de éstos dos es que la teoria administrativa
se enfoca en mejorar la eficiencia de la gestion primero para que los procesos
logren estandarizarse y después pasar al nivel operativo donde los trabajadores
individuales estan obligados a aprender los cambios e implementarlos en sus
trabajos de rutina. En lo que, en la situacion de la teoria administrativa, hace
énfasis en mejorar primero la eficiencia de los trabajadores a grado operativo, lo
cual paralelamente optimizacion la eficiencia de la administracion. Por
consiguiente, la teoria administrativa sigue el enfoque de arriba hacia debajo,
mientras tanto que la teoria de la administracion cientifica sigue el enfoque de
debajo hacia arriba. (Juan Martin, 2019)

Para Beyer (2018) sostiene “La administracion publica fue un papel
imperativo en la antigliedad, en Egipto y Roma, demostrado por muchos aspectos
de su desarrollo”. Los ciudadanos de estas ciudades entendieron la importancia
del trabajo publico. Como resultado, el padre quiere tener a sus hijos en sus pasos,
lo que les dio un alto grado de estabilidad en la antigua burocracia egipcia. “Por
encargo si no es por ley”, muchos de los puestos publicos fueron de padre a hijo

o0 algln otro pariente cercano, particularmente,
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cierto gobernaciones de los nominados. Los oficios sacerdotales tambiéen eran, en
cierta medida, hereditarios, es decir, la entrada en las filas sacerdotales era
hereditario, pero no el nivel jerarquico. Hablando, el funcionario egipcio,
independientemente de su nivel o ubicacion departamental, Tenia un fuerte deseo
de dejar su oficina a su hijo, y a menudo podia hacerlo”.(Pg.230)

Trabajando para el gobierno era una tarea imprescindible y dificil de tener
en la antigua Roma y Egipto. Los administradores publicos se beneficiaron de su
lucrativo pago y capacitacién que vino con el trabajo. Para estos dos grandes
poderes tener un publico bien estructurado administracion, fue un factor muy
critico para su éxito y desarrollo en sus ciudades.

Administracion en la edad antigua

La historia de la administracién india traza su forma mas antigua conocida
hasta el sistema monarquico Desde los primeros tiempos, el sistema monarquico
fue utilizado en la administracion publica en la ejecucién de funciones
gubernamentales. En la larga historia de la administracion india, una serie de
organizaciones administrativas Se levantd y cayd. Sin embargo, hay dos
caracteristicas basicas de la administracion india. sistema que continu6 a lo largo
de los siglos: la importancia de los pueblos como una unidad primaria y
coordinacion entre las dos tendencias opuestas de centralizacion y
descentralizacién. Para ponerlo en pocas palabras, el presente la administracion se
desarroll6 desde el periodo védico. En estos lugares se encuentran vestigios del
proceso administrativos.

Administracion en la edad media
Visto en el contexto de los milenios, la caida del Imperio Romano fue un

evento tan comun que es casi sorprendente que se haya derramado tanta tinta
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en el intento de explicarlo. Los visigodos eran simplemente uno de los pueblos
que habian sido desalojados de la estepa de la manera habitual. Ellos y otros,
incapaces de descifrar las defensas de Persia Sasiain o del Imperio Romano en el
Este (aunque era algo cercano), investigaron mas al oeste y finalmente
encontraron el punto de debilidad que estaban buscando en los Alpesy el Rin.

Lo que realmente necesita explicacion es el hecho de que el Imperio
Occidental nunca fue restaurado. En otros lugares, los tronos imperiales nunca
estuvieron vacantes por mucho tiempo. Asi, en China, después de cada época de
problemas, una nueva dinastia recibié "el mandato del cielo”, y un nuevo
emperador, o “hijo del cielo”, orden reconstruida. Por ejemplo, en 304 EC los
hunos némadas invadieron China, y siguié un largo periodo de interrupcién, pero
a principios del siglo VII la dinastia Tang se hizo cargo y comenz6 300 afios de
gobierno. Patrones similares marcan la historia de India y Japon.
Administracion en la edad moderna

La literatura periddica actual en la teoria de la administracion publica
ilustra una vasta gama de temas, incluido el papel de la burocracia publica en el
proceso de gobernanza, la ética de los servicios publicos, ciudadania y educacién
civica, epistemologias alternativas, dindmica organizacional, implementacion de
politicas inter organizacionales y politicas economia y eleccién puablica. La
literatura periddica demuestra la diversidad y complejidad de la empresa tedrica.
Segln Denhardt (2012) declaré que los tedricos de la administracién han seguido
abordando muchas preocupaciones tradicionales de la opinion publica como el
papel de las organizaciones publicas en el proceso de gobernanza. En supunto de
vista la teoria de la administracién publica saca su mayor fuerza y su mayor

seriedad limitacion de esta diversidad. Los tedricos de la administracion
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publica deben comprender una amplia gama de perspectivas relevantes para su
tarea de construccién de teorias. La preocupacion bésica de la teoria de la
administracion publica todavia gira en torno a las estructuras de las organizaciones
publicas, procesos de comportamiento administrativo burocraticoy ambiente
organizacional interaccion Los temas relacionados con la relacion entre la
administracion publica, el estado, el mercado y los grupos no estatales no han
sido suficientemente analizados. (pg.101)

El nuevo servicio publico tiene un conjunto diferente de caracteristicas
méas adecuadas para una economia posindustrial basada en servicios. Hoy la
jerarquia vertical estd dando paso a redes horizontales; las burocracias estan
disminuyendo y las estructuras de liderazgo compartidas son emergente El interés
publico se identifica y persigue como un proceso colaborativo basado sobre el
didlogo con las partes interesadas relevantes. Los limites de trabajo de los
empleados son flexibles y habilidades Los juegos son versatiles. La transicién del
estilo antiguo al nuevo de prestacidn de servicios publicos. ha alterado el papel del
sector publico enfatizando la colaboracién y la habilitacién en lugar de jerarquia
y control.

El entorno administrativo actual se caracteriza por un cambio rapido. Los
procesos de globalizacion, comercializacion y privatizacion han alterado
totalmente los limites de la administracion publica. Se reconocié ampliamente que
la globalizacion tiene cambid la naturaleza y el alcance de la administracion
publica en todo el mundo. Esto condujo a un surgimiento de un nuevo tipo de
administracion publica basada en la orientacion gerencial.

La gestion de los servicios publicos es un tema en desarrollo en la

disciplina del publico. administracion. Bajo las circunstancias cambiantes, el
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modelo tradicional de publico La administracion basada en la burocracia
weberiana ya no es viable para proporcionar servicios publicos. La falta de
definicion de los limites entre los sectores gubernamentales, privados y sin fines
de lucro le ha dado al servicio publico un significado mas amplio. Bajo costo junto
con La produccion y la calidad son ahora un criterio en la prestacion de servicios
publicos.

El desemperfio de la administracion publica ahora se mide en términos de
eficiencia publica. prestacion de servicios El entorno externo e interno que cambia
rapidamente ha afectado.

2.2.1.2. Definiciones de gestion administrativa

Teniendo como base la definicién dada por el diccionario de la Real
Academia Espafiola

Diccionario Real Académico (2018) la palabra gestion es la “Accion y
efecto de gestionar”. Entonces deja la pregunta, ;Qué es gestionar?, es decir,
“Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.”

El objeto principal de la administracion ha de ser: asegurar la maxima
prosperidad para el patrén junto con la méxima prosperidad para cada uno de los
empleados

“La doctrina administrativa tiene por objeto facilitar el gobierno de las
empresas, sean industriales, sean militares o de cualquier otra indole; sus
principios, sus reglas y sus procedimientos deben, pues responde tanto a las
necesidades del ejercicio como a las necesidades de la industria; afiade:

Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar”.
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Anzola (2010) menciona que “la gestion administrativa consiste en todas
las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir
la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las
personas Yy las cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como
son la planeacion, organizacion, direccion y control” (p.70)

Para Belen & Delgado (2018) “la administracion es un proceso muy
particular consistete en las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion y
control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el
uso de seres humanos y otros recursos; sin ellos es imposible hablar de Gestion

Administrativa”. (p.256)

2.2.1.3. Variable 01. gestion administrativa
a. Dimension planeacion

Es el conjunto ordenado de pasos que permite definir los objetivos de una
organizacion, las politicas y estrategias que dirigiran la adquisicion, uso y
disposicién de recursos para cumplir dichos objetivos.

Para Reyes Ponce (2004) antes de iniciar cualquier accion administrativa,
es imprescindible determinar los resultados que pretende alcanzar el grupo social,
asi como condiciones futuras y los elementos necesarios para que este funcione
eficazmente. Esto solo se puede lograr a través de la planeacion. Carecer de estos
fundamentos implica graves riesgo, desperdicio de esfuerzo y de recursos, y una
administracion por demas fortuitas e improvisadas. (pg.215)

b. Dimensidn organizacion
Para Chiavenato (2001), “las organizaciones son extremadamente

heterogéneas y diversas, cuyo tamafio, caracteristicas, estructuras y objetivos son
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diferentes”. Esta situacion, da lugar a una amplia variedad de tipos de
organizaciones que los administradores y empresarios deben conocer para que
tengan un panorama amplio al momento de estructurar o restaurar una
organizacion.

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos. 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.

c. Dimension direccion

Para Reyes Ponce (2004) consiste en fijar el curso concreto de accidnque
ha de seguirse, estableciendo los principios que habra de orientarlo, lasecuencia
de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y numero necesarios
para su realizacion. También es el método por lo cual el administrador ve hacia
el futuro y descubre las alternativas, cursos de accién a parir de los establece los
objetivos.

Ejecucion diaria de las actividades detalladas, teniendo como
caracteristicas el conducir al elemento humano hacia la eficiencia productiva,
encaminar a los empleados al espiritu de cooperacion, inspirar confianza en el
trabajo, estimular el trabajo individual y colectivo y conectar diversas actividades,
recurso y personal adecuado.

d. Dimensidn control

Para Chiavenato (2001) “es una etapa primordial en la administracion

pues, aungue una empresa cuenta con magnificos planes, una infraestructura

organizacional adecuada y de direccion eficiente, el ejecutivo no podréa verificar
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cual es la situacion real de la organizacion y no existe un mecanismo que se
cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos, se utiliza
también en el contexto organizacional para evaluar el desempefio general frente
a un plan estratégico”.

Segiun Robbins (2010) “el control puede definirse como “el proceso de
regular actividades que aseguren que se estdn cumpliendo como fueron
planificadas y corrigiendo cualquier desviacion significativa. Todos los gerentes
deben participar en la funcién de control, aun cuando sus unidades estén
desempefiandose como se proyectd. Los gerentes no pueden saber en realidad si
sus unidades funcionan como es debido hasta haber evaluado qué actividades se
han realizado y haber comparado el desempefio real con la norma deseada. Un
sistema de control efectivo asegura que las actividades se terminen de manera que

conduzcan a la consecucion de las metas de la organizacion”.

2.2.2. Variable 02. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Teorias sobre la satisfaccion del usuario
Modelo cognitivo de la satisfaccion
Segun Mora Contreras (2011) el modelo cognitivo define la satisfaccion
del usuario como una respuesta de los consumidores que viene dada por un
estandar en cuanto a expectativas y por la discrepancia entre esas expectativas y
el rendimiento percibido del producto consumido ademas considera la
satisfaccion “una evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es tan
buena como se esperaba”. Esta perspectiva entiende a la satisfaccion como una
evaluacion de caracter cognitivo, donde el usuario analiza y evalla de forma

racional los diferentes aspectos de un producto o servicio en base a un estandar
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de comparacién. El enfoque cognitivo de la satisfaccion permite distinguir varias
teorias que se diferencian principalmente en el estandar adoptado por el usuario
al comparar el rendimiento percibido del producto o servicio evaluado.
Modelo afectivo de la satisfaccion

“Los avances en el estudio de la satisfaccion han llevado a algunos
investigadores a considerar la satisfaccion como un estado afectivo, psicologico
o emocional que se deriva del consumo o del uso de un producto o servicio” (Giese
& Cote, 2000). Los maximos exponentes de este enfoque afectivo son
(Westbrook, 1983), quienes entienden la satisfaccion como “una respuesta
emocional que surge como resultado de las experiencias que se relacionan con la
compra de algln producto o servicio”.

Modelo cognitivo - afectivo de la satisfaccion

“A partir de los afios ochenta hasta la actualidad, la satisfaccion ha pasado
a considerarse un fendmeno tanto cognitivo como afectivo, al integrar ambas
corrientes en lo que se denomina el modelo cognitivo-afectivo de la satisfaccion”
(Yi, 1990; Westbrook y Oliver, 1991; Oliver, 1993; Bigné y Andreu, 2004;
Martinez Martinez, 2007; Rodriguez y San Martin, 2008). La satisfaccion asi
entendida se puede definir como una evaluacién post-consumo Yy/0 post-uso,
susceptible de cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las
actitudes frente al objeto de consumo y/o uso y que es resultado deprocesos
psicosociales de carécter cognitivo y afectivo (Martinez-Tur et al., 2001). Halstead
et al. (1994) definen la satisfaccion como “una respuesta afectiva a una
transaccion especifica resultante de la comparacion delrendimiento del producto
con algun estandar fijado con anterioridad a la compra”. Por su parte, para Oh y

Parks (1997) la satisfaccion es un proceso
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complejo que incluye dindmicas cognitivas, afectivas y otras psicoldgicas y
fisioldgicas ain no descubiertas . Y Vanhamme (2000) la define como “un estado
psicoldgico relativo, que resulta de una experiencia de compra/consumo”
a. Dimension tratamiento médico
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020) tratamiento médico
se refiere al conjunto de procedimientos higiénicos, farmacol6gicos y de
rehabilitacidbn que se ponen en practica, para la curacion o alivio de las
enfermedades .
b. Dimensién instalaciones
Un hospital o nosocomio es un establecimiento destinado para la atencién
y asistencia a enfermos por medio de personal Facultativo, enfermeria, personal
auxiliar y de servicios técnicos durante 24 horas, 365 dias del afio y disponiendo
de tecnologia, aparatologia, instrumental y farmacologiaadecuadas . Existen tres
clases de hospitales: de Primer, Segundo y Tercer niveles, siendo su asistencia de
menor a mayor complejidad; dentro de ellos se atiende a pacientes con
afectaciones que irdn de simples a gravisimas, criticas, cuidados paliativos o
incluso terminales.” (Wikipedia, s.f.)
c. Dimension médico
Medico es aquello que pertenece o que forma parte del ambito de la medicina.
El termino también permite referirse al profesional que, tras cursar los estudios
necesarios y obtener el titulo correspondiente, cuenta con una autorizacion legal
para ejercer la medicina. (Definicion.de, 2020)
d. Dimensién elementos de atencion
Es el vinculo interpersonal que se establece con motivo de la prestacién de la

atencion medica y que debera caracterizarse por respeto mutuo, pleno
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reconocimiento de la autonomia, integridad y dignidad de las partes. La relacion
médico-paciente es motivo de queja, sobre todo por fallas en la comunicacion y
cuando el paciente o su familia perciben un trato inadecuado, por parte del médico

u otro personal de salud . (Scielo, 2006)

e. Dimensidn explicaciones
Explicar es hacer entender un concepto o una situacion. Explicamos
cuando creemos que algo no esta suficientemente claro o no ha sido
comprendido por nuestro interlocutor. Al acometer un acto explicativo ponemos
todo el empefio en aclarar aquellas ideas o conceptos  que ofrecen alguna
dificultad.
f. Dimension dificultades
La dificultad es la falta de atencion sostenida se define como la capacidad
para mantener el foco atencional en una actividad o estimulo durante un largo

periodo de tiempo. (Scielo, 2006)

2.2.3. Hospital I Rio Negro de EsSalud.
Misién.
Somos una institucion de seguridad social de salud que persigue el
bienestar de los asegurados y acceso oportuno a prestaciones de salud, econémicas
y sociales, integrales y de calidad, mediante una gestion transparente y eficiente

(Miguel,2017, p. 30).
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Vision
Ser una institucion que lidere el proceso de universalizacion de la

seguridad social como en el marco de la politica de inclusién social del estado.

(Miguel, 2017, p. 30).

Resefa Histdrica de Hospital I Rio Negro de EsSalud.

El Hospital I Rio Negro fue inaugurado el 12 de mayo del afio 2000, y
su creacion fue realizada con resolucion N° 133- PE-ESSALUD-2000 del (11- 05-
2000), siendo presidente de la Republica el Ing. Alberto Fujimori Fujimori,
Ministro de trabajo y promocién social Dr. Pedro Flores Polo y Presidente
ejecutivo de EsSalud el Eco. Manuel VVasquez Perales. El actual terreno de nuestro
hospital, fue donado por la municipalidad distrital de Rio Negro, siendo alcalde
distrital el sefior Guillermo Chumpitaz Quispe. Actualmente se cuenta con 19 261
mts? de los cuales 1380 mts? fueron cedidos a la calle y en el restante del terreno
sobre la zona que da hacia el frontis se realiz6 la construccion de 1
101.54 mts? de infraestructura de material noble que consta de un primer nivel y
un semi sétano. (Miguel, 2017, p. 14).

Desde su inauguracién en el afio 2000 hasta la actualidad el hospital fue
dirigido por 8 directores y el nimero de recurso humano tuvo un crecimiento muy
reducido en relacion al crecimiento de la poblacién asegurada. Actualmenteel
hospital requiere de una ampliacion o una construccion nueva acorde a un
establecimiento de segundo nivel II-1. Los ambientes acondicionados de
hospitalizacién, unidad de esterilizacion, topicos de emergencia, sala de
observacion y el sub almacén de farmacia, evidencian un hacinamiento severo

poniendo en peligro la seguridad hospitalaria.
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2.3. Marco conceptual
Gestion: Accion y efecto de gestionar”. Entonces deja la pregunta, ;Qué es
gestionar?, es decir, “Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de
un deseo cualquiera.”. Diccionario Real Académico (2018)
Gestion administrativa: Consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de
alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacion,
direccion y control” (Anzola 2010 pg.70).
Administracion: Es un proceso muy particular consistete en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control, desempefiadas para determinar y
alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos; sin
ellos es imposible hablar de Gestion Administrativa”. (Belen & Delgado 2018
p.256).
Organizacion: Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos. 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. (Chiavenato 2001)
Direccion: Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habra de orientarlo, la secuencia de operaciones
para realizarlo y la determinacién de tiempo y numero necesarios para su

realizacion.



30

Control: el proceso de regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo
como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacion significativa.
(Robbins 2010)

Tratamiento médico: Se refiere al conjunto de procedimientos higiénicos,
farmacologicos y de rehabilitacion que se ponen en practica, para la curacion o

alivio de las enfermedades. (Organizacién Mundial de la Salud ,2020)
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccién de los usuarios del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia

de Satipo, 2019.

3.2. Hipotesis especificas

1) Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimension planeacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital |
Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

2) Existe relacidon directa entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y la satisfaccion de los usuarios del Hospitall Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

3) Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimension direccion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital |

Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019
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4) Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimensién control y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio

Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

3.3. Variables

a. Variable 1:
Gestion Administrativa
b. Variable 2:

Satisfaccion de los pacientes



3.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro N° 01:;

Tabla 1 Operacionalizacion:Variable gestion administrativa
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Nivel
conceptual operacional medicion
e Documentos de gestion
actualizados
Todas las e Uso adecuado de los
actividades que recursos asignados para
se  emprenden realizar la planificacion
para coordinarel e Identificacion de
esfuerzo de_ un acciones especificas que
grupo, es decir la Bl . deben realizarse para el Ordinal
maneraen la cual aneacion cumplimiento de metas
setratan  de e Participacion de todo el
ﬁigi‘;jﬁr |a3 personal para la
elaboracion de los
objetivos  con Se define como instrumentos de gestion
ayuda de las | lasacciones que e Conocimiento de los
personas y las | enel Hospital | instrumentos por parte de
cosas medianteel Rio Negro de todo el personal
gieesri?sperll(;borzi Es_SaIyda e Estructura organizativa
Qe_stién_ esenciales como SaFt)iI;)c\)/,"s]g If‘ealeiza de la en_tlda_d’ .
administrativa | ¢ o la | para cumplir con Organizacion  |* g:rc;?sunlcacmn entre Ordinal
g'%g?}?g;%?én’ I:sst r(;?ézti'é’é’ss o Distribucién responsables
. i de recursos
direccion y planteados, —
control. aplicando un * I\/!otlvauon 'cons.tante.
(Anzola conjunto de N * Liderazgo directivo Ordinal
Rojas,2002 cuestionarios. Direccion e Trabajo en equipo
e Comportamiento
organizacional
e Evaluacion del Ordinal
desempefio del personal
e Evaluacion del
desempefio
Control organizacional

Determinacion de
estandares o metas
Supervision de los
sistemas de identidad

Elaboracion propia




Cuadro N° 02:

Tabla 2 Operacionalizacion:Variable satisfaccion del usuario
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Variable

Definicion

conceptual

Definicion

operacional

Dimensiones

Indicadores

Nivel de

medicion

Satisfaccion
de los

pacientes

Daley

Delbanco

“refieren que

satisfaccion

y

(1996),

la

del

usuario es uno de
los resultados mas

importante
prestar

de
Sservicios

de buena calidad,

dado que

de

influye

manera
determinante en su
comportamiento”

Para
conocer la
percepcién con
respecto a la
satisfaccion de
los usuarios se
aplicé un
cuestionario a
los pacientes
externos.

Tratamiento

médico

Conocimiento
Mejora clinica
Buen trato
Buena atencion
Buena revision
Explicacion

Ordinal

Instalaciones

Especialidades
Laboratorios
Barfios

Farmacia
Insumos bésicos

Ordinal

Médico

Amable
Saludo
Dedicacién
Calidez
Escucha
Explica

Ordinal

Elementos de

atencion

Organizacion
Privacidad
Canalizacion

Ordinal

Explicaciones

Origen
Cuidados
Consecuencias
Medicinas

Ordinal

Dificultades

Expedientes
Distancia
Horarios
Falta médico
Citas

Ordinal

Elaboracion propia
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

En el método de la investigacion se empleard como base estructural el:
método cientifico, que orientard como realizar una investigacion del tipo:
INDUCTIVO — DEDUCTIVO, ademas de ser: ANALITICO — SINTETICO, por
las maneras de examinar los hechos o fenémenos y relacionarlos con las bases
tedricas del marco conceptual, aceptando categorias cognitivas de sintesis.
Ademas , el método general usado es el método cientifico, que segin Sampieri
(2018) quien especifica la organizacion en 8 pasos: fundamentacion del problema
de investigacion, planteo de conjeturas relativas con la vivencia, preparacion de la
conjetura general y especificos, establecer el disefio de indagacion, validez y
fiabilidad de las herramientas de recoleccién de datos; contrastacion e
interpretacion de resultados, clarificacion de las hipotesis, generalizacion de los
resultados, piezas que fueron especificadas en el plan de indagacion y que forman

parte de la composicion de la tesis.



Se complementa con el método de andlisis, el cual permite descomponer el
todo en partes, para una mejor sintesis del comportamiento de nuestras variables y

sus dimensiones.

4.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion empleado es Basica; Sampieri (2018), toda vez que
aplicaron instrumentos en relacion a las teorias de la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario, una investigacion Basica se refiere a la validacion de teorias
sobre un determinado contexto, en este caso viene a ser el Hospital | Rio Negro de

EsSalud, provincia de Satipo, 2019

4.3. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion Correlacional: Segun Hernandez, Fernandez, &
Baptista (2016) la investigacion correlacional tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular. Su propdsito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento dado . (p.120).

4.4, DISENO DE LA INVESTIGACION

Para Rodriguez & Valldeoriola (2016) el autor nos indica sobre el disefio de
investigacion que: “El disefio de investigacion es el plan o estrategia proyectada para
dar respuesta a los objetivos planteados en el estudio, validar o rechazar las hipétesis y
resolver asi el problema de investigacion definido™. (p.34).

La investigacion se clasifica cono parte del disefio de No Experimental de Corte

transversal.
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Transversal: De acuerdo a Tamayo se define.

“Su proposito es describir variables y analizarlas en un momento dado; por lo tanto,
recolecta datos en un tiempo Unico, aungque puede ser en contextos diferentes para
compararlos. Puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o
indicadores”. (Tamayo y Tamayo, 2014 p. 137)

El esquema correspondiente es:

Donde:
M : Muestra en la que se realiza el estudio
01 : Observacion realizada a la Variable Gestion Administrativa
02 . Observacion realizada a la Variable Satisfaccion de los pacientes
r : Relacidn que existe entre las variables sometidas a estudio
4.5. POBLACION Y MUESTRA

45.1. Poblacion de estudio

Barreto (2016) sostienen la muestra es una parte o sub conjunto representativo de
la poblacion y al proceso de obtener la muestra se [lama muestreo.

A su vez Barreto nos indica que la muestra finita es aquella que tiene un nimero
limitado de elementos. Por ello dentro de la investigacion se tomé en cuenta la
muestra finita.

La muestra se calcul6 de acuerdo a la siguiente formula finita:
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- Z*xPxQxN
E*(N-1)+Z’xPxQ

Leyenda.

n = numero de elementos de la muestra

N = nimero de elementos del universo

P
2 = probabilidad con las que presenta el fenomeno (%)

72 = Valor critico corresponde al nivel de confianza elegido,
siempre se opera con el sigma luego, Z=2 margen de error permitido

(determinado por el investigador en un nivel del 5%)., calculando tenemos.

2% x50x50x12000

n— _372.27
52 (12000 —1) + 22 X50%50

Asi establecemos una muestra inicial de 372 asegurados del Hospital | Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Con este resultado se calcula la muestra ajustada en base a la siguiente formula.
no -

n
n—1
L+ =
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4.6.

Donde: noes la muestra ajustada, n es la muestra inicial y N es la poblacion.

Calculemos.

196
1+

12000

Tenemos una muestra ajustada de 361 asegurados de Hospital | Rio Negro de

EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos
La recoleccion de datos segin Bernal (2010) obedece al empleo de

diversas herramientas con las cuales analizar la data adquirida, por
ejemplo, cuestionarios.
Para efectos investigativos se utilizd la encuesta. Con la cual se recogio
informacion relevante sobre el sistema organizativo y las nociones detras
del mismo que permitieron denotar el grado de relacién entre las variables
estudiadas.
La herramienta que se empled en el presente trabajo investigativo, es el
cuestionario. Asi Deza y Mufoz (2012) sefialan que el cuestionario “es un
instrumento que se utiliza para recolectar los datos que consiste en una union
particular de los atributos de la “gestion administrativa” y “satisfaccion de los
pacientes”, en donde las respuestas se midieron contando las marcas de aspa

por cada uno de los items.
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4.7.

46.2.

Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: los fueron relacionados tanto a la variable Gestion

Administrativa y satisfaccion de los pacientes

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se aplicara un cuestionario para conocer la gestion administrativa y
otro cuestionario para la variable satisfaccion del usuario, para ello se
solicitara el permiso correspondiente y luego se procedera a la aplicacion de
los instrumentos respectivos. El cual estara dirigido asegurados de Hospital
| Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo.

Los datos cuantitativos serdn procesados y analizados por medios
electronicos, clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de
analisis correspondientes, respecto a sus variables, a través de Microsoft
Excel y el programa estadistico SPSS V25. Asimismo, se emplearon tablas y
gréaficos para mostrar los hallazgos del estudio. Ademas, se empleara modelo
lineal de correlacion de Pearson y el coeficiente de determinacion; todo ello
a un 95% de confianza para determinar las influencias entre las variables
estudiadas. Y para la contratacion de la hipotesis se utilizara la correlacién

lineal de Pearson.
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4.8.

ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Con el propdsito de reducir la posibilidad de que ocurrieran situaciones en
las que los participantes del estudio se sintieran desinformados o vulnerados sus
derechos, se tomaran ciertas precauciones para garantizar su entendimiento en
relacion a los objetivos de la investigacién y confidencialidad de los datos
entregados. Para esto, el contacto inicial con cada posible encuestado o entrevistado
se efectuard por medio de un correo electrénico o llamada telefénica en el cual se
realizara una presentacion de las investigadoras y de los principales fines del
objetivo, ademas de la solicitud para participar por medio de entrevistas en él,
especificando la necesidad de grabar el audio. Por otro lado, inicialmente de cada
entrevista se reiteraron los puntos de vista anteriores y se asegur6 ademas la
confidencialidad en relacion a sus nombres y de las instituciones en que trabajaban,
sefialando que éstos no iban a ser explicitados en la presentacion redactada del
archivo final. En especifico, en las transcripciones de las entrevistas anexadas, tanto
de las(os) enfermeras(os) como de las(os) encargadas(os) de seleccion, se omitiran
sus identidades y van a ser identificadas(os) por medio de nimeros, simultdneamente
que el nombre de la organizacion que dijeron fueron reemplazados por letras

asignadas aleatoriamente.

De esta forma, ademas, las investigadoras se comprometeran a mandar una

réplica del archivo final a quienes lo solicitaron.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

Los resultados que se exponen estdn en relacion al estudio Gestion administrativa y
satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo - 2019
5.1.1 Estudio porcentual de la variable Gestion administrativa en el Hospital | Rio

Negro de EsSalud

Las dimensiones operacionalizadas fueron: Planeacidn, organizacion, direccion y control

Tabla 3 Frecuencia porcentual de la variable Gestion administrativa en el Hospital | Rio Negro
de EsSalud

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 ,8
La mayoria de las veces no 47 13,0
Algunas veces si, algunas veces no 272 75,3
La mayoria de las veces si 25 6,9
Siempre 14 3,9
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

20

o :3,83 :
Nunca Lamayoria delas Algunas veces si, Lamayoriade las Siempre

veces no algunas Veces no veces si
Figural Frecuencias porcentuales de la variable Gestién administrativa en el Hospital Rio
Negro de EsSalud Junin
Fuente: tabla 3
Interpretacion
En la tabla 3 y figura 1 se observa que un 75% sefialo que algunas veces si, algunas veces
no estan de acuerdo con la gestién administrativa, por otro lado, el 13% sefialo que la
mayoria de las veces no esta de acuerdo con la gestién administrativa, el 6.9% la mayoria de

las veces si estéa de acuerdo con la gestion administrativa y el 3.9% siempre estan de acuerdo

con la gestién administrativa.

Tabla 4 Frecuencias porcentuales de la dimension Planeacion en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud Junin

Frecuencia Porcentaje
Nunca 13 3,6
La mayoria de las veces no 74 20,5
Algunas veces si, algunas veces no 173 47,9
La mayoria de las veces si 84 23,3
Siempre 17 4.7
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

Munca Lamayoria delas Algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
VECES No algunas veces no veces si

Figura 2 Frecuencias porcentuales de la dimension Planeacion en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud

Fuente: tabla 4

Interpretacion:

En latabla 4y figura 3 se observa que un 47.9% sefialo que algunas veces si, algunas veces
no estan de acuerdo con la planeacion, por otro lado, el 20.5% sefialo que la mayoria de las
veces no esta de acuerdo con la planeacion, el 23.2% la mayoria de las veces si esta de
acuerdo con la planeacion y el 4.71% siempre estan de acuerdo con la planeacion, finalmente

3.5% nunca esta de acuerdo con la planeacion.

Tabla 5 Frecuencias porcentuales de la dimensidén organizacion en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud Junin

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 1,7
La mayoria de las veces no 54 15,0
Algunas veces si, algunas veces no 148 41,0
La mayoria de las veces si 117 32,4
Siempre 36 10,0
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

MNunca La mayoria delas  Algunas veces si, La mayoria de las Siempre
VECES No algunas veces no veces si

Figura 3 Frecuencia porcentual de la dimension organizacion en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud Junin

Fuente: tabla 5

Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 3 se observa que un 41% sefialo que algunas veces si, algunas veces
no estan de acuerdo con la organizacion, por otro lado, el 32.4% sefialo que la mayoria de
las veces no esta de acuerdo con la organizacion, el 32.41% la mayoria de las veces si esta
de acuerdo con la organizacion y el 9.97% siempre estan de acuerdo con la organizacion,
finalmente 1.6% nunca esta de acuerdo con la organizacion.

Tabla 6 Frecuencia porcentual de la dimensidn direccion en el Hospital | Rio Negro de EsSalud
Junin

Frecuencia Porcentaje
Nunca 21 5,8
La mayoria de las veces no 127 35,2
Algunas veces si, algunas veces no 174 48,2
La mayoria de las veces si 24 6,6
Siempre 15 4.2
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

Munca Lamayoriadelas Agunasvecessi, Lamayoriadelas Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 4 Frecuencias porcentuales de la dimension direccion en el Hospital |1 Rio Negro de
EsSalud Junin

Fuente: tabla 4

Interpretacion:

En latabla 6y figura 4 se observa que un 48.2% sefialo que algunas veces si, algunas veces
no estan de acuerdo con la direccion, por otro lado, el 35% sefialo que la mayoria de las
veces no esta de acuerdo con la direccion, el 6.7% la mayoria de las veces si esta de acuerdo
con la direccion y el 4.2% siempre estan de acuerdo con la direccidn, finalmente 5.8% nunca

esta de acuerdo con la direccion.

Tabla 7 Frecuencia porcentual de la dimensidn control en el Hospital | Rio Negro de EsSalud
Junin

Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 2,5
La mayoria de las veces no 44 12,2
Algunas veces si, algunas veces no 144 39,9
La mayoria de las veces si 117 32,4
Siempre 47 13,0
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

MNunca Lamayoriadelas Algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 5 Frecuencias porcentuales de la dimensidn control en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud Junin

Fuente: tabla 5

Interpretacion:

En latabla 7y figura 5 se observa que un 39.9% sefialo que algunas veces si, algunas veces
no estan de acuerdo con la dimension control, por otro lado, el 12.2% sefialo que la mayoria
de las veces no estd de acuerdo con el control, el 32.4% la mayoria de las veces si esta de
acuerdo con el control y el 13% siempre estan de acuerdo con el control, finalmente2.5%

nunca esta de acuerdo con el control.

5.1.2 Estudio descriptivo de la variable satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo -2019
Las dimensiones de la variable son: Tratamiento médico, Instalaciones, Médico, Elementos

de atencidn, Explicaciones y Dificultades

47



Tabla 8 Frecuencias porcentuales de la variable satisfaccién de los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satipo-2019

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 2,2
La mayoria de las veces no 88 24,4
Algunas veces si, algunas veces no 179 49,6
La mayoria de las veces si 70 19,4
Siempre 16 4,4
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores

Porcentaje

MNunca La mayoria de las  Algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
no algunas veces no veces si

Figura 6 Frecuencias porcentuales de la variable satisfaccion de los pacientes de Hospital |
Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 8

Interpretacion:

En latabla 8y figura 6 se observa que un 49.6% de las personas encuestadas sefialaron que
algunas veces si, algunas veces no, estan de acuerdo con la satisfaccion de los pacientes, por
otro lado, el 24.4% de las personas encuestadas sefialaron que la mayoria de las veces no
estd de acuerdo con satisfaccion de los pacientes, el 19.4% de las personas encuestadas, la
mayoria de las veces si esta de acuerdo con satisfaccion de los pacientes yel 4.4% de las
personas encuestadas siempre estan de acuerdo con satisfaccion de los pacientes, finalmente

2.2% de las personas encuestadas nunca estan de acuerdo con satisfaccion de los pacientes.
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Tabla 9 Frecuencia porcentual de la dimensidn tratamiento médico de los pacientes del Hospital
I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo-2019

Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 2,8
La mayoria de las veces no 87 24,1
Algunas veces si, algunas veces no 166 46,0
La mayoria de las veces si 80 22,2
Siempre 18 5,0
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

MNunca Lamayoriadelas Algunas vecessi, Lamayoria de las Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 7 Frecuencia porcentuales de la dimension tratamiento médico de los pacientes del
Hospital 1 Rio Negro de EsSalud ,provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 9

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 7 se observa que un 46.% de las personas encuestadas ,sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con el tratamiento médico, por otro lado,
el 24.1% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las veces no esta de acuerdo
con el tratamiento médico, el 22.2% de las personas encuestadas ,la mayoria de lasveces si
estd de acuerdo con el tratamiento médico y el 5% de las personas encuestadas, siempre
estan de acuerdo con el tratamiento médico, finalmente 2.8% de las personas

encuestadas ,nunca esta de acuerdo con el tratamiento médico.
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Tabla 10 Frecuencia porcentual de la dimension instalaciones del Hospital Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo-2029

Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 1,9
La mayoria de las veces no 66 18,3
Algunas veces si, algunas veces no 169 46,8
La mayoria de las veces si 98 27,1
Siempre 21 5,8
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores

Porcentaje

MNunca Lamayoriade las  algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 8 Frecuencias porcentuales de la dimension instalaciones del Hospital | Rio Negro de
EsSalud. provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 10

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 8 se observa que un 46.8% de las personas encuestadas ,sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con las instalaciones del hospital, por
otro lado, el 18.3% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las veces no esta
de acuerdo con las instalaciones del hospital, el 27.1% de las personas encuestadas, la
mayoria de las veces si esta de acuerdo con las instalaciones del hospital y el 5.8% de las
personas encuestadas ,siempre estan de acuerdo con las instalaciones del hospital, finalmente

1.9% de las personas encuestadas ,nunca esté de acuerdo con las instalaciones del hospital.
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Tabla 11 Frecuencias porcentuales de la dimensién médico en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satippo-2029

Frecuencia Porcentaje
Nunca 41 11,4
La mayoria de las veces no 114 31,6
Algunas veces si, algunas veces no 137 38,0
La mayoria de las veces si 52 14,4
Siempre 17 4.7
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores

Porcentaje

Munca La mayoniadelas Algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
veCces no algunas veces no veces si

Figura 9 Frecuencia porcentuales de la dimension médico en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud ,provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 11

Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 9 se observa que un 38% de las personas encuestadas ,sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con los médicos del hospital, por otro
lado, el 31.6% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las veces no esta de
acuerdo con los médicos del hospital, el 14.4% de las personas encuestadas ,la mayoria de
las veces si estd de acuerdo con los médicos del hospital y el 4.7% de las personas
encuestadas ,siempre estan de acuerdo con los médicos del hospital, finalmente 11.4% de las

personas encuestadas ,nunca esté de acuerdo con los médicos del hospital.
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Tabla 12 Frecuencia porcentuales de la dimension Elementos de atencion en el Hospital I Rio
Negro de EsSalud, provincia de Satippo-2019

Frecuencia Porcentaje
Nunca 19 53
La mayoria de las veces no 117 32,4
Algunas veces si, algunas veces no 161 44,6
La mayoria de las veces si 49 13,6
Siempre 15 4,2
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

MNunca Lamayoria delas  Algunas veces si, La mayoria de las Siempre
VEeCes no algunas veces no Veres si

Figura 10 Frecuencias porcentuales de la dimension Elementos de la atencion en el Hospital |
Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 12

Interpretacion:

En latabla 12y figura 10 se observa que un 44.6% de las personas encuestadas, sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con los elementos de atencion enel
hospital, por otro lado, el 32.4% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las
veces no esta de acuerdo con los elementos de atencién en el hospital, el 13.6% de las
personas encuestadas ,la mayoria de las veces si esta de acuerdo con los elementos de

atencion en el hospital y el 4.2% de las personas encuestadas ,siempre estan de acuerdo
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con los elementos de atencién en el hospital, finalmente 5.3% de las personas encuestadas

nunca esta de acuerdo con los elementos de atencién en el hospital.

Tabla 13 Frecuencia porcentuales de la dimensidon Explicaciones en el Hospital |1 Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satippo-2019

Frecuencia Porcentaje
Nunca 17 4,7
La mayoria de las veces no 80 22,2
Algunas veces si, algunas veces no 131 36,3
La mayoria de las veces si 91 25,2
Siempre 42 11,6
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores
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Porcentaje

Nunca Lamayoria de las  algunas veces si, Lamayoria de las Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 11 Frecuencias porcentuales de la dimension Explicaciones en el Hospital |1 Rio Negro
de EsSalud, provincia de Satippo-2019

Fuente: tabla 13

Interpretacion:

En latabla 13y figura 11 se observa que un 36.3% de las personas encuestadas ,sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con las explicaciones en el hospital, por
otro lado, el 22.2% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las veces no esta

de acuerdo con las explicaciones en el hospital, el 25.2% de las personas
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encuestadas, la mayoria de las veces si esta de acuerdo con las explicaciones en el hospital
y el 11.6% de las personas encuestadas, siempre estan de acuerdo con las explicaciones en
el hospital, finalmente 4.7% de las personas encuestadas ,nunca esta de acuerdo con las

explicaciones en el hospital.

Tabla 14 Frecuencia porcentuales de la dimensién Dificultades en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satippo-2019

Frecuencia Porcentaje
Nunca 21 5,8
La mayoria de las veces no 81 22,4
Algunas veces si, algunas veces no 145 40,2
La mayoria de las veces si 83 23,0
Siempre 31 8,6
Total 361 100,0

Fuente: Elaborado por el autor en base a la encuesta aplicado a colaboradores

50

Porcentaje

hNunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
veces no algunas veces no veces si

Figura 12 Frecuencia porcentuales de la dimension dificultades en el Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo-2019

Fuente: tabla 15

Interpretacion:

En latabla 15y figura 12 se observa que un 40.2% de las personas encuestadas ,sefialo que
algunas veces si, algunas veces no estan de acuerdo con las dificultades en el hospital, por
otro lado, el 22.4% de las personas encuestadas ,sefialo que la mayoria de las veces no esta

de acuerdo con las dificultades en el hospital, el 23% de las personas encuestadas ,la
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mayoria de las veces si esta de acuerdo con las dificultades en el hospital y el 8.6% de las
personas encuestadas ,siempre estan de acuerdo con las dificultades en el hospital,

finalmente 5.8% nunca esta de acuerdo con las dificultades en el hospital.

5.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

5.2.1 Estudio correlacional entre variables Gestién administrativa y satisfaccion de
los pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo -2019

Objetivo general

Determinar en qué medida se relaciona la gestién administrativa y la satisfacciéon de los

pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Baremo de interpretacion

Valor Significado
=020 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-040  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0.70  Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-090  Correlacion elevada; relacion notable
=090 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

La relacidn se calculd mediante el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Correlaciones
GESTION  SATISFACCIO

ADMINISTRA N DEL
TIVA USUARIO
Tau_b de Kendall GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 ,289™
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) . ,000
N 361 361
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacién ,289™ 1,000
USUARIO Sig. (bilateral) ,000
N 361 361

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El valor tau b es T = 0.289 y la significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado

indica una correlacion baja y una relacion pequefia entre las variables gestion
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administrativa y satisfaccion de los pacientes, por tanto, se determina la relacion como
pequena.

Hipotesis general de investigacion

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Prueba de hipdtesis estadistica:

1. Planteamiento de la hipoétesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Ho:1=0

Hi:: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Hl:t=0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zii. = 2.58

3. Calculo del estadistico

= T
f] 2 (2Nt 35)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z= 8.19
Zcritica =2.58
1=0.289
N =361

4. Regla de decision
Se comparan Zca con Zecritica
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2.58 2.58 8.9 z
En la curva se observa que Zca > Zuwbia 8.9 > 2.58, el resultado ampara rechazar la

hipédtesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

5. Toma de decision

Del paso 4, concluimos, que existe relacion significativa entre la gestién administrativa y
la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Estudio correlacional para fijar objetivos especificos y prueba de hipotesis especificas
Objetivo especifico 1

Fijar la relacion entre la gestion administrativa en su dimension planeacion y la satisfaccion

de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
=0,20 Correlacion ligera; relacion cast insignificante
020040  Correlacion baja; relacion definmida pero pequefia
0,40-0.70  Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0.90  Correlacion elevada; relacion notable
=090 Correlacion sumamente elevada; relacidn muy fiable

Para determinar la relacion se aplico la correlacién Tau_b de Kendall
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Correlaciones
SATISFACCION

PLANEACION  DEL USUARIO

Tau_b de Kendall PLANEACION Coeficiente de correlacion 1,000 427
Sig. (bilateral) . ,000
N 361 361
SATISFACCION Coeficiente de correlacion A7 1,000
DEL USUARIO  Sig. (bilateral) ,000
N 361 361

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El valor tau b es t = 0.427 y la Significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable entre planeacién y satisfaccion
de los pacientes.

Hipotesis especifica 1

Existe relacidn significativa entre la gestién administrativa en su dimension planeacion y
la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Prueba de hipdtesis estadistica:

1. Planteamiento de la hipoétesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
planeacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia
de Satipo, 2019

Ho:Tt=0

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension planeacion
y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,

2019
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Hl:t#0
2. Nivel de significancia o =99%, la Zi. =2.58
3. Caélculo del estadistico

L= T
J 2N +5)
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=12.11
Zcritica = 2.58
t=0.427
N =361

4. Regla de decision
Se comparan Zca con Zecritica

2.58 2.58 12.11

4

En la curva se observa que Zcai> Ziabla 12.11 > 2.58, el resultado ampara rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipotesis alterna.

5. Toma de decision

Del paso 4, concluimos, que existe relacion significativa entre la gestion administrativa en

su dimensién planeacién y la satisfaccion de los pacientes del Hospital 1 Rio Negro de

EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Objetivo especifico 2

Fijar la relacion entre la gestion administrativa en su dimension organizacion y la

satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.
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Baremo de interpretacion del coeficiente de correlaciéon

Valor Significado
=0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70  Correlacion moderada; relacion considerable
0.70-090  Correlacion elevada: relacion notable
=90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Para determinar la relacion se aplico la correlacion Tau_b de Kendall

Correlaciones
SATISFACCION
ORGANIZACION  DEL USUARIO

Tau_b de Kendall ORGANIZACION Coeficiente de correlacion 1,000 ,087"
Sig. (bilateral) . ,019
N 361 361
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,087" 1,000
DEL USUARIO Sig. (bilateral) ,019
N 361 361

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

El valor tau b es T = 0.087 y la Significacion bilateral de p=0.019, el coeficiente hallado
indica una correlacion ligera y una relacién casi insignificante entre la organizacion y
satisfaccion de los pacientes.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion directa entre la gestion administrativa en su dimension organizacion y la

satisfaccion de los usuarios del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019
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Prueba de hipdtesis estadistica:

1. Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital 1 Rio Negro de EsSalud,
provincia de Satipo, 2019

Ho:Tt=0

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension organizacion
y la satisfaccidn de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Hl:t=0

2. Nivel de significancia o = 95%, la Z. =1.96
3. Célculo del estadistico

Z= T
H 2 (2N +5)
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z= 2.46
Zcritica =2.58
1=0.087
N =361

4. Regla de decision
Se comparan Zcai con Zcritica

1.96 1.96 2.46 Z
En la curva se observa que Zcal > Ztania 2.46 > 2.58, el resultado ampara rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipotesis alterna.
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5. Toma de decision

Del paso 4, concluimos, que existe relacion significativa entre la gestion administrativa en
su dimension organizacion y la satisfaccion de los pacientes del Hospital 1 Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Objetivo especifico 3

Fijar la relacidn entre la gestion administrativa en su dimensién direccion y la satisfaccion

de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
=020 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0.20-0.40  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0.40-0.70  Correlacion moderada; relacion considerable
0.70-0.90  Correlacion elevada; relacién notable
=090 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Para determinar la relacion se aplicé la correlacion Tau_b de Kendall

Correlaciones
SATISFACCION
DIRECCION  DEL USUARIO

Tau_b de Kendall DIRECCION Coeficiente de correlacion 1,000 179"
Sig. (bilateral) . ,000
N 361 361
SATISFACCION Coeficiente de correlacion 1797 1,000
DEL USUARIO Sig. (bilateral) ,000
N 361 361

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El valor tau b es T = 0.179 y la Significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado

indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante entre la direccion y

satisfaccion de los pacientes.
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Hipatesis especifica 3
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension direccion y la

satisfaccion de los pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

Prueba de hipdtesis estadistica:

1. Planteamiento de la hipoétesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestién administrativa en su dimension direccién
y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,

2019

Ho: T—= O
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension direccion
y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,

2019

Hl:t=#0
2. Nivel de significancia o =99%, la Zi. =2.58
3. Calculo del estadistico

Z = T
H 2(ZN+5)
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z= 5.07
Zcritica =2.58
1=0.179
N =361

4. Regla de decision
Se comparan Zca con Zcritica
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2.58 2.58 5.07 Z
En la curva se observa que Zcal > Ztania 5.07 > 2.58, el resultado ampara rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna.

5. Toma de decision

Del paso 4, concluimos, que existe relacion significativa entre la gestion administrativa en
su dimension direccion y la satisfaccion de los de los pacientes del Hospital I Rio Negro de

EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Objetivo especifico 4
Fijar la relacion entre la gestion administrativa en su dimension control y la satisfaccion
de los de los pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
=0,20 Correlacion ligera; relacion casi imnsignificante
0.20-0.40  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0.70  Correlacion moderada; relacion considerable
0.70-0.90  Correlacion elevada; relacion notable
=090 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Para determinar la relacion se aplicé la correlacion Tau_b de Kendall
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Correlaciones
SATISFACCION
CONTROL DEL USUARIO

Tau_b de Kendall CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 ,104™
Sig. (bilateral) . ,005
N 361 361
SATISFACCION Coeficiente de correlaciéon ,104™ 1,000
DEL USUARIO Sig. (bilateral) ,005
N 361 361

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El valor tau b es T = 0.104 y la Significacion bilateral de p=0.005, el coeficiente hallado

indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante entre el control y satisfaccion
de los pacientes.

Hipatesis especifica 4

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension control y la
satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019
Prueba de hipdtesis estadistica:

1. Planteamiento de la hipoétesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension control

y la satisfaccién de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019

HQ:T:O

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension control y
la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,
2019

H1l:t#0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zi. = 2.58
3. Calculo del estadistico

Z= T
J2;2N+51
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=2.94
Zcritica = 2.58
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1=0.104

N =361

4. Regla de decision

Se comparan Zcai con Zcritica

2.58 2.58 2.94 Z
En la curva se observa que Zcal > Ztania 2.94 > 2.58, el resultado ampara rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipotesis alterna.

5. Toma de decision

Del paso 4, concluimos, que existe relacion significativa entre la gestion administrativa en
su dimension control y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud,

provincia de Satipo, 2019.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

e En lineas generales podemos considerar que, de los resultados encontrados en la
presente investigacion, se concluye, que no existe relacién significativa gestion
administrativa y satisfaccion del usuario en el Hospital | Rio Negro de EsSalud,
provincia de Satipo, por tanto, se determina la relacion como pequefia.
Segun Anzola (2010) menciona que “la gestion administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la
planeacion, organizacion, direccion y control” (p.70)
Motivo por el cual la gestion administrativa permite establecer parametros para
encaminar correctamente al personal hacia el logro de los objetivos de la
organizacion y como consecuencia de ello mejorar constantemente el servicio que
se les brinda a los usuarios de una organizacion, logrando como consecuencia la
satisfaccidn de los mismos. Cabe sefialar que esto no se da de la noche a la mafiana
si no que debe de aplicarse de manera constante la gestion administrativa en cada uno
de los procesos que realiza la institucion, pensando siempre en el personal y en los
usuarios.

e En tal sentido y teniendo en cuenta que se rechaza nuestra hipdtesis general de
investigacion:
El valor tau b es t = 0.289 y la significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente
hallado indica una correlacion baja y una relacion pequefia entre las variables gestion
administrativa y satisfaccion del usuario, por tanto, se determina la relacion como

pequeria.
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e Por otro lado, El valor tau b es t = 0.427 y la Significacion bilateral de p=0.000, el
coeficiente hallado indica una correlacién moderada y una relacion considerable
entre planeacion y satisfaccion del usuario.

Para (Reyes Ponce, 1992) antes de iniciar cualquier accién administrativa, “es
imprescindible determinar los resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi
como condiciones futuras y los elementos necesarios para que este funcione
eficazmente. Esto solo se puede lograr a través de la planeacion. Carecer de estos
fundamentos implica graves riesgo, desperdicio de esfuerzo y de recursos, y una
administracion por demas fortuitas e improvisadas”.

Entonces es importante considerar que la planificaciéon es una herramienta
fundamental en la gestion institucional por que permite establecer parametros para
lograr lo deseado por cada institucion y esta esté alineada con lo establecido por el
Centro Nacional de Planeamiento Estratégico CEPLAN (es un organismo técnico
especializado que ejerce la rectoria efectiva del Sistema Nacional de Planeamiento
Estratégico conduciéndolo de manera participativa, transparente y concertada,
contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion y al
desarrollo sostenible del pais), ya que es necesario aclarar que todo ente del estado
se rige en funcion a lo establecido por el CEPLAN.

e También consideramos que el valor tau b es t=0.087 y la Significacion bilateral de
p=0.019, el coeficiente hallado indica una correlacion ligera y una relacion casi
insignificante entre la organizacion y satisfaccion del usuario.

Para (Chiavenato, 2001), “las organizaciones son extremadamente heterogéneas y
diversas, cuyo tamafio, caracteristicas, estructuras y objetivos son diferentes”. Esta

situacion, da lugar a una amplia variedad de tipos de organizaciones que los
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administradores y empresarios deben conocer para que tengan un panorama amplio
al momento de estructurar o restaurar una organizacion.

Es decir, la organizacion como el mismo nombre indica permite establecer
lineamientos para que los colaboradores puedan cumplir su funcion correctamente
logrando con esto evitar duplicidad de funcion, coordinacion entre los diferentes
niveles, respetando los reglamentos de trabajos establecidos por la institucion y
ademas logrando estandarizar cada uno de los procesos que las personas realizan
convirtiéndose en directivas y normas.

Es por ello que es importante que los colaboradores conozcan y entiendan que cada
instituciéon cuenta con instrumentos de gestion administrativa cuyo fin es que la
funcion de cada colaborador dentro de esta sea la adecuada, evitando con esto futuros
inconvenientes quejas y denuncias ante el Ministerio de trabajo.

e Por otro lado, el valor tau b es T = 0.179 y la Significacion bilateral de p=0.000, el
coeficiente hallado indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante
entre la direccion y satisfaccion del usuario.

Para Reyes Ponce (1992) la direccién consiste en fijar el curso concreto de accion
que ha de seguirse, estableciendo los principios que habréa de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y numero necesarios para
su realizacién. También es el método por lo cual el administrador ve hacia el futuro
y descubre las alternativas, cursos de accién a parir de los establece los objetivos.

Es importante tener en cuenta que para que una organizacion permita que sus
colaboradores se desempefien correctamente y satisfagan las necesidades de los
usuarios deben de estar motivados constantemente ya que esto asegurara el buen trato

para con el usuario, ademas los directivos de la institucion deben de ser lideres
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es decir deben de buscar siempre hacer las cosas con el ejemplo y no dedicarse a solo
mandar y hacer que el personal cumpla lo que se le pide, debe de existir también una
buena cultura organizacional , en la cual primen los valores Yy el respeto hacia los
demas, debe de darse un buen clima organizacional permitiendo con esto que los
colaboradores tengan el principio de la colaboracion mutua y que todos apuntan hacia
un mismo objetivo.

e Finalmente, el valor tau b es © = 0.104 y la Significacion bilateral de p=0.005, el
coeficiente hallado indica una correlacion ligera y una relacion casi insignificante
entre el control y satisfaccion del usuario.

Para (Chiavenato, 2001) “es una etapa primordial en la administracion pues, aunque
una empresa cuenta con magnificos planes, una infraestructura organizacional
adecuada y de direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacion
real de la organizacion y no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los
hechos van de acuerdo con los objetivos, se utiliza también en el contexto
organizacional para evaluar el desempefio general frente a un plan estratégico”.

Uno de los principales problemas que se da en cualquier institucion es lograr que los
colaboradores cumplan con su funcién ya que no cuentan con instrumentas que midan
la productividad de cada colaborador , es decir cada vez que se planifica algose debe
de contar también con indicadores , los cuales permitan medir el desempefio de cada
colaborador y si este es siendo realmente productivo o no , peroes necesario aclarar
que esto no debe de ser basicamente para despedir a la gente si no que debe de ayudar
a saber en qué se esta fallando para poder resarcir ello y asi mejor lo que mas se busca

,que es la satisfaccion del usuario .
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CONCLUSIONES

1. En la investigacion queda demostrada que no necesariamente Gestion Administrativa
se relaciona con la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud,
provincia de Satipo, pero si tiene mucho que ver en su desempefio de este, es por ello que
de acuerdo a la investigacion realizada se ha establecido que, sabiendo que el coeficiente
tau b es T=10.289 y la significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado indica una
correlacion baja y una relacion pequefia entre las variables gestion administrativa y
satisfaccion de los pacientes, por tanto, se determina la relacion como pequefia, es casi
insignificante.; por lo tanto, no existe relacion significativa entre el la satisfaccion de los
pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo. Por ello es importante
considerar que la alta direccion opera en un medio complejo. Se ven afectados por el
medio econdémico, tecnoldgico, social, politico, legal y ético (y en cierto modo influyen
en el) favorable o desfavorablemente. No es fécil determinar las relaciones apropiadas
entre diversas organizaciones y la sociedad, es asi que muchas organizaciones realizan
esfuerzos serios por establecer un medio benéfico para los individuos, los negocios y la
sociedad.

2. Por otro lado de acuerdo a la investigacién realizada se puede comprobar que el
coeficiente tau b es t=0.427 y la Significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable entre planeacion y
satisfaccion de los pacientes, es significativa. Se concluye, que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa en su dimension planeacion y la satisfaccion
de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019, con un
nivel de significancia del 99%, respondiendo asi al objetivo planteado al inicio de la
investigacion , llegando a comprobar de que el elemento planificacion es fundamental

como parte de una gestién administrativa ya que esta permite establecer la vision y la
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mision , acompafiado de los valores, diagnostico de la institucion y elaboracion de
estrategias, entonces para lograr una satisfaccion de los pacientes , se debe de considerar
la planificacién como elemento de la gestion administrativa y asi lograr lo deseado por
esta .Por otro lado para lograr una correcta gestion administrativa se debe de dar un
proceso de toma de decisiones realizado por los 6rganos de direccion, administracién y
control de la entidad, basado en los principios y métodos de administracion, en su
capacidad corporativa , para luego realizar un seguimiento constante de la aplicacion de
la informacion en cada momento y en cada actividad que realizan los colaboradores en
la institucidn, evitando de esta manera que la labor que brindan es solo por cumplir sus
propios objetivos y que muchas veces pareciera que no los lleva a nada.

3. Se logré comprobar que el coeficiente tau b es T = 0.087 y la Significacion bilateral de
p=0.019, el coeficiente hallado indica una correlacién ligera y una relacién casi
insignificante entre la organizacion y satisfaccion de los pacientes. Se concluye, que
existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimensién organizacion
y la satisfaccion de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de
Satipo, 2019, con un nivel de significancia del 99%. Es necesario mencionar que el
elemento organizacion es el elemento que nos permite saber la importancia de contar con
una estructura organizacional estd referido a la forma en que las actividades de una
organizaciéon se dividen, organizan y coordinan, para el alcance de los objetivos
propuesto estratégicamente. EI Proceso Administrativo ayuda que se plantee sus metas a
corto, mediano y largo plazo, que establezca sus objetivos, que sepa lo que en realidad
quiere lograr y que de verdad pueda estar a su alcance.

4.-Se logr6 comprobar también que el coeficiente obtenido es tau b es 1 = 0.179 y la
Significacion bilateral de p=0.000, el coeficiente hallado indica una correlacion ligera y

una relacion casi insignificante entre la direccion y satisfaccion de los pacientes, con un
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nivel de significancia del 99%. Es por ello que se concluye que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa en su dimension direccion y la satisfaccion de
los de los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo,
2019.Debemos de destacar que los gerentes para dirigir sus organizaciones al margen de
aplicar buen liderazgo, ser comunicativos, deben conocer que motiva a sus colaboradores
para que sean mas productivos. Deben comprender que la motivacion es el impulso
interno que dirige el comportamiento de una persona hacia metas.

5.-Finalmente se comprobd también que el coeficiente obtenido es tau b es 1= 0.104 y la
Significacion bilateral de p=0.005, el coeficiente hallado indica una correlacion ligera y
una relacién casi insignificante entre el control y satisfaccion de los pacientes, con un
nivel de significancia del 99%. Es por ello que se concluye que existe relacion
significativa entre la gestién administrativa en su dimension control y la satisfaccion de
los pacientes del Hospital | Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo, 2019. El control
es el ultimo elemento del proceso administrativo, pero el mas importante constituyendo
la garantia de una empresa eficiente. Es por ello, que las instituciones deben ser eficientes
y competitivas en un mundo que esta cambiando de la mano con las nuevas tecnologias
de informacién y comunicacion, exigiéndolas a ser creativas, innovadoras y con ideas

disruptivas.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar un programa de capacitacion constante del personal en la cual permita
dar a conocer a todos los miembros de la organizacion, todos los aspectos que
compone la gestion administrativa, ya que es sabido que la rotacion de personal
en las instituciones publicas es constante y es por eso que muchos de los
colaboradores no conocen en primer lugar sobre la vision de la Institucion,
tampoco conocen sobre los objetivos estratégicos y mucho menos si las
actividades que ellos realizan como parte de su labor esta alineada a los objetivos
estratégicos y a la vez a la visidn de la Institucion.

2. Es necesario tener en cuenta que cada vez que se elabore el plan estratégico, este
debe de ser colaborativo ya que en la medida que todos los colaboradores
participen en la elaboracion de esta herramienta se sentirin mucho mas
comprometidos con ella.

3. Contar con un Balanced Score Card, ya que mediante esta herramienta de gestion
permitird implementar estrategias a la institucion a partir de una serie de medidas
de actuacion, permitiendo un control permanente sobre todos los factores de la
organizacién, interrelacionando objetivos y relacionandolos con acciones
concretas.

4. Integrar el presupuesto con resultados mensurables, de modo que los recursos
presupuestales sean asignados y efectivamente utilizados en el logro de
determinados objetivos relacionados al mejoramiento de la condicion de vida de
la poblacion.

5. Establecer una clara vinculacion directa entre el presupuesto institucional y las
acciones desarrolladas, y entre estas y la mision institucional, configurando una

cadena de resultados articulados a la vision del sector correspondiente.
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6. Establecer una clara relacion entre los programas estratégicos y los programas
funcionales, a los efectos de armonizar las intervenciones transversales del
Estado y las intervenciones de las instituciones a los distintos niveles del
gobierno.

7. Optimizar la funcion de cada uno de los colaboradores de la institucion
haciendo un seguimiento exhaustivo a la funcién que desempefian.

8. Lograr un alto nivel de articulacion de este instrumento con los planes de mayor
nivel, es decir, la politica nacional de desarrollo de largo plazo, el plan
bicentenario y los planes estratégicos sectoriales multianuales PESEM (Plan

Estratégico Sectorial Multianual).

75



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Anzola Rojas, S. (2010). Administracion de pequefias empresas. Colombia. Recuperado el
03 de Octubre de 2019, de
https://www.google.com.pe/search?q=S%C3%A9rvulo+Anzola+Rojas&rlz=1C1C
YCW _esPEB00OPE800&0g=S%C3%A9rvulo+Anzola+Rojas&aqgs=chrome..69i57j6
9i60j014.2215j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8

Arriagada, 1., Aranda , V., & Miranda, F. M. (Diciembre de 2005). Politicas y programas
de salud en America Latina.Problemas y propuestas. Santiago de Chile, Chile:
Naciones Unidas.

Bachenheimer, H. (2016). Gestion Humana Profesor. Recuperado el 03 de Octubre de 2019,

de http://docplayer.es/70381390-Gestion-humana-profesor-herman- bachenheimer-

a.html
Barreto R., C. (2016). Estadistica aplicada (Uladech ed.). Chimbote, Chimbote.
Recuperado el 18 de enero de 2019, de

http://files.uladech.edu.pe/docente/32765808/ESTADISTICA%20APLICADA/SE
SION%2003/S3EAV2.pdf

Belen, E., & Delgado Gonzales, S. (256). Gestion Administrativa de personal. Madrid,
Espafia: S.A. EDICIONES PARANINFO. Recuperado el 03 de Octubre de 2019, de

https://www.casadellibro.com/libro-gestion-administrativa-de-

personal/9788497320894/825488

Bunge, M. (2012). La investigacion cientifica. Argentina: Arial. Recuperado el 17 de enero
de 2019, de https://guiadetesis.files.wordpress.com/.../bunge_mario-
_la_investigacion_cientifica.p

Céardenas Sanchez , S. (2014). Gestion Administrativa Callidad de Servicio educativo del
nivelprimaria en las instituciones educativas de la red N° 07 Ugel N° 06 del distrito
Ate Vitarte - 2014. Tesis, Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Post grado, Lima.
Recuperado el 06 de Octubre de 2016, de
http://dspace.unitru.edu.pe/handle/UNITRU/1015

Chiavenato, I. (2001). Administracion de Recursos Humanos (quinta ed.). Colombia.
Recuperado el 13 de Agosto de 2019, de https://www.upg.mx/wp-
content/uploads/2015/10/LIBRO-27-Administracion-de-Recursos-Humanos.pdf

Denhardt, R. B. (2012). Teoria de la Administracion Publica. Sao Paulo, Brasil: ISBN

76


http://www.google.com.pe/search?q=S%C3%A9rvulo%2BAnzola%2BRojas&rlz=1C1C
http://www.google.com.pe/search?q=S%C3%A9rvulo%2BAnzola%2BRojas&rlz=1C1C
http://docplayer.es/70381390-Gestion-humana-profesor-herman-
http://files.uladech.edu.pe/docente/32765808/ESTADISTICA%20APLICADA/SE
http://www.casadellibro.com/libro-gestion-administrativa-de-
http://www.casadellibro.com/libro-gestion-administrativa-de-
http://dspace.unitru.edu.pe/handle/UNITRU/1015
http://www.upg.mx/wp-
http://www.upg.mx/wp-

Diccionario Real Académico. (2019). Gestion Administrativa. Recuperado el 03 de
Octubre de 2019, de http://www.rae.es/

Fayol, H. (1920). Administracion Industrial y General. Francia: Ateneo. Recuperado el 03
de Octubre de 2019, de
https://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_esPE8S00PE800&ei=0ee0WS5T
DHcKy5gKy6ofYBQ&q=fayol+libros&oq=fayol+libros&gs_I=psy-
ab.3..0j0i22i30k115j0i22i10i30k1j0i22i30k1.93772.95682.0.96099.7.7.0.0.0.0.224.
1033.0j5j1.6.0....0...1c.1.64.psy-ab..1.6.1028...0i6

Giese, J. L., & Cote, J. A. (2000). Defining consumer satisfaction. Boston: Academy of
Marketing Sciencie Review.

Gonzéles Solis, G. (2007). Imagen Institucional del ICAP. Costa Rica. Recuperado el 03

de Octubre de 2019, de
http://biblioteca.icap.ac.cr/BLIVI/TESIS/2007/Gonzalez_Solis_Gloria_2007_PRO.
pdf

Hernandez Mogollon, J. (2017). El Perfil del turista de Eventos Culturales. Espafia, Av. de
la Universidad, 10071, Céaceres . Recuperado el 03 de Octubre de 2019, de
https://www.researchgate.net/publication/264157371 EL_PERFIL_DEL_TURIST
A_DE_EVENTOS_CULTURALES_UN_ANALISIS EXPLORATORIO_THE_P
ROFILE_OF TOURISTS_ATTENDING_CULTURAL_EVENTS_AN_EXPLOR
ATOTY_ANALYSIS

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2016). Metodologia
de la investigacion (sexta edicion ed.). Mexico: McGraw Hill education.
Recuperado el 18 de enero de 2019, de
https://metodologiaecs.wordpress.com/2016/01/31/libro-metodologia-de-la-
investigacion-6ta-edicion-sampieri-pdf/

Juan Martin. (22 de Octubre de 2019). Cerem Internacional Business School. Obtenido
de Taylor y la Administracion Cientifica de Empresas:
https://www.cerem.pe/blog/taylor-y-la-administracion-cientifica-de-las-empresas

Garcia Peralta Alvaro (2015) investigacion titulado “Gestion de la calidad asistencial

en cirugia oral y maxilofacial: analisis de 15 afios de registros de actividad del
servicio de cirugia maxilofacial del Hospital Universitario Virgen del Rocio”

Desarrollado la Universidad de Sevilla (Espafia).

77


http://www.rae.es/
http://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_esPE800PE800&ei=Oee0W5T
http://www.google.com.pe/search?rlz=1C1CYCW_esPE800PE800&ei=Oee0W5T
http://biblioteca.icap.ac.cr/BLIVI/TESIS/2007/Gonzalez_Solis_Gloria_2007_PRO
http://www.researchgate.net/publication/264157371_EL_PERFIL_DEL_TURIST
http://www.researchgate.net/publication/264157371_EL_PERFIL_DEL_TURIST
https://metodologiaecs.wordpress.com/2016/01/31/libro-metodologia-de-la-investigacion-6ta-edicion-sampieri-pdf/
https://metodologiaecs.wordpress.com/2016/01/31/libro-metodologia-de-la-investigacion-6ta-edicion-sampieri-pdf/
http://www.cerem.pe/blog/taylor-y-la-administracion-cientifica-de-las-empresas
http://www.cerem.pe/blog/taylor-y-la-administracion-cientifica-de-las-empresas

Mora Contreras, C. (2 de Mayo de 2011). Revista Brasilera de Marketing. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf

Ocampo Guerrero, L. E., & Valencia Concha, S. (2016). Gestion Administrativa y la calidad
de servicio al usuario, en la red asistencial EsSalud- Tumbes,2016. Titulode
Licenciado en Administracion, Universidad Nacional de Tumbes, Escuela
Profesional de Administracion, Tumbes. Recuperado el 06 de Octubre de 2019, de
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%20-
%200CAMPOS%20Y%20VALENCIA .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Oliver, R. (1980). A cognite model of the antecedents and consequences of satisfaction
decisions (Vol. 17(4)). New York: Journal of Marketing Research. Recuperado el
08 de Octubre de 2019

Organizacion Mundial de la Salud. (Enero de 2020). Tratamiento medico. Obtenido de
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
2019?gclid=CjwKCAjwz_WGBhA1EiwAUAXIcRw8Ofu6Hy775nDd_y-Uy5Yg-
gVhLveMyxNrFYVTZU6BnOGgc6AchfRoCIDYQAVD BwE

Popper, K. (1979). La Idgica de la investigacion cientifica. Aleman: Tecnos. Recuperado el
17 de enero de 2019, de https://www.casadellibro.com/libro-la-logica-de-la-
investigacion-cientifica/9788430946075/1192671

Quispe de la Torre , D. (2013). Clima laboral y percepcion de la imagen institucional en el
instituto de educacion superior tecnolégico Publico "Juan Velazco Alvarado".
Universidad San Martin de Porras, Educacion. Librerabit. Recuperado el 06 de
Octubre de 2019, de
https://www.google.com.pe/search?g=imagen-+institucional +tesis&rlz=1C1CYCW
_esPEBOOPE800&oqg=imagen-+institucional+tesis+&ags=chrome..69i57j0j69i60j0I
3.8651j0j8&sourceid=chrome&ie=UTF-8

Radio Programas del Peru. (9 de Marzo de 2017). Portal de Radio Programas del Peru.

Obtenido de https://rpp.pe/peru/junin/satipo-contraloria-halla-deficiencias-en-
hospital-de-essalud-en-rio-negro-noticia-1035923

Reyes Ponce, A. (1992). Administracion Moderna. Mexico: Limusa S.A . Recuperado el
13 de Agosto de 2019, de
https://educativoinsurgentes.files.wordpress.com/2019/01/administracion-moderna-

reyes-ponce.pdf

78


http://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%20-
http://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
http://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
http://www.casadellibro.com/libro-la-logica-de-la-
http://www.casadellibro.com/libro-la-logica-de-la-
https://www.google.com.pe/search?q=imagen%2Binstitucional%2Btesis&rlz=1C1CYCW_esPE800PE800&oq=imagen%2Binstitucional%2Btesis%2B&aqs=chrome..69i57j0j69i60j0l3.8651j0j8&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com.pe/search?q=imagen%2Binstitucional%2Btesis&rlz=1C1CYCW_esPE800PE800&oq=imagen%2Binstitucional%2Btesis%2B&aqs=chrome..69i57j0j69i60j0l3.8651j0j8&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com.pe/search?q=imagen%2Binstitucional%2Btesis&rlz=1C1CYCW_esPE800PE800&oq=imagen%2Binstitucional%2Btesis%2B&aqs=chrome..69i57j0j69i60j0l3.8651j0j8&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://educativoinsurgentes.files.wordpress.com/2019/01/administracion-moderna-reyes-ponce.pdf
https://educativoinsurgentes.files.wordpress.com/2019/01/administracion-moderna-reyes-ponce.pdf

Reyes Hernadez, S. (01 de Enero de 2015). Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente. Obtenido de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf

Robbins, T. (2010). Administracion. Pearson. Recuperado el 03 de Octubre de 2019, de
https://sites.google.com/site/fcpystajuarez/home/libro-robins-10a-edicion

Rodriguez Gomez, D., & Valldeoriola Roquet, J. (2016). Metodologia de la investigacion.
(U. O. Catalunya, Trad.) OUC. Recuperado el 18 de enero de 2019, de
http://fournier.facmed.unam.mx/deptos/seciss/images/investigacion/21.pdf

Roque Bonilla, J. A. (2016). Estrategias de Gestion Administrativa en Mejora de la
Atencidn al Cliente de la Mype Comercial "San Martin"- Chiclayo. Tesis para optar
el titulo de licenciado en administracion, Universidad Sefior de Sipan, Escuela
Académico Profesional de Administracion, Chiclayo. Recuperado el 06 de Octubre
de 2019, de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/2708/ TESIS%20ARNOLD%20R
OQUE.pdf;jsessionid=ED35443DE02AED558792E37F8DF20270?sequence=1

Schein, E. (1973). Consultoria. su papel en el desarrollo. Bogota: Fondo Educativo
interamericano.

Scielo.  (2006). Revista Cubana de  Salud Publica.  Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50864-34662006000400007

Tamayo y Tamayo, M. (2014). El proceso de la investigacion cientifica. Mexico: LIMUSA
Noriega Editores. Recuperado el 17 de Enero de 2019

Taylor, F. (1915). Gestion Administrativa y Financiera. Pennsylvania. Recuperado el 03 de
Octubre de 2019, de
http://vivamoslaingenieriaindustrial.blogspot.com/2013/10/frederick-winslow-
taylor.html

Westbrook, R. A. (1983). V ue-percept disparity: an alternative to tha al disconfirmation of
expectations theory of consumer satisfaction. Advances in Consumer Research.

Wikipedia. (s.f.). Hospital. Obtenido de https://es.wikipedia.org/wiki/Hospital
Valdivieso, N. k. (07 de Enero de 2016). UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE
GUAYAQUIL. Recuperado el Sabado de Junio de 2019, de Repositorio

Universidad catolica de Santiago de Guayaquil :

79


http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf
http://fournier.facmed.unam.mx/deptos/seciss/images/investigacion/21.pdf
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/uss/2708/TESIS%20ARNOLD%20R
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662006000400007
http://vivamoslaingenieriaindustrial.blogspot.com/2013/10/frederick-winslow-

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Titulo: “Gestion administrativa y satisfaccion de los pacientes del Hospital I Rio Negro de EsSalud, provincia de Satipo -2019”

Problema Objetivo Hipdtesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable (V1) Métodos
¢En qué medida se relaciona la Existe relacion  significativa | Gestion administrativa Método general: hipotético

gestion administrativa en la
satisfaccién de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
20197

Problema especifico

¢Cual es la relacion entre la
gestion administrativa en su
dimensién planeacion y la
satisfaccion de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019?

¢Cual es la relacion entre la
gestion administrativa en su
dimension organizacion y la
satisfaccion de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
20197

¢Cuél es la relacion entre la
gestion administrativa en su
dimension  direccion 'y la
satisfaccion de los pacientes del
Hospital 1 Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019?

Determinar en qué medida se
relaciona la gestion
administrativa y la satisfaccion
de los pacientes del Hospital |
Rio Negro de EsSalud, provincia
de Satipo, 2019

Objetivo especifico

Fijar la relacion entre la gestion
administrativa en su dimension
planeacion y la satisfaccion de
los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de
Satipo, 2019

Fijar la relacion entre la gestion
administrativa en su dimension
organizacion y la satisfaccion de
los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de
Satipo, 2019

Fijar la relacion entre la gestion
administrativa en su dimension
direccion y la satisfaccion de los
pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud, provincia de
Satipo, 2019

entre la gestion administrativa y
la satisfaccion de los usuarios
del Hospital 1 Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Hipotesis especifico

Existe relacion  significativa
entre la gestion administrativa
en su dimensién planeacion y la
satisfaccién de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Existe relacion directa entre la
gestion administrativa en su
dimension organizacion y la
satisfaccion de los usuarios del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019

Existe relacion  significativa
entre la gestiébn administrativa
en su dimensioén direccion y la
satisfaccién de los pacientes del
Hospital 1 Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019

e Planeacion

e Organizacién
e Direccion

e Control

Variable (V2)
Satisfaccion del usuario

Tratamiento médico
Instalaciones

Médico

Elementos de atencion
Explicaciones

e Dificultades

deductivo

Método especifico. Cientifico
Tipo y nivel de investigacion
Tipo: descriptivo

Nivel. Descriptivo

Disefio de investigacion
correlacional

R

J-Sp

Poblacién y muestra
Poblacién = 12 000 asegurados
Muestra =361

Técnicas e instrumentos

Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario




¢Cual es la relacion entre la
gestion administrativa en su
dimension  control 'y la
satisfaccién de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
20192.

Fijar la relacion entre la gestion
administrativa en su dimension
control y la satisfaccion de los de
los pacientes del Hospital | Rio
Negro de EsSalud,provincia de
Satipo, 2019.

Existe relacion significativa
entre la gestion administrativa
en su dimension control y la
satisfaccion de los pacientes del
Hospital | Rio Negro de
EsSalud, provincia de Satipo,
2019
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Nivel
medicién

Gestidn
administrativa

“Todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la
manera en la cual se tratan de alcanzar las
metas u objetivos con ayuda de las personas y
las cosas mediante el desempefio de ciertas
labores esencialescomo son la planeacion,
organizacion, direccion y control.” (Anzola

Rojas,2002

Se define como las acciones que
el Hospital | Rio Negro
EsSalud, provincia de Satipo,

en
de
se

realiza para cumplir con los
objetivos estratégicos planteados,

aplicando un  conjunto
cuestionarios.

de

Planeacion

Documentos de gestion actualizados
Uso adecuado de los recursos
asignados para realizar la
planificacion

Identificacion de acciones especificas
que deben realizarse para el
cumplimiento de metas

Participacion de todo el personal para
la elaboracidn de los instrumentos de
gestion

Conocimiento de los instrumentos por
parte de todo el personal.

Ordinal

Organizacién

Estructura organizativa de la entidad
Comunicacion entre areas
Distribucién responsables de recursos

Ordinal

Direccion

Motivacién constante.
Liderazgo directivo

Trabajo en equipo
Comportamiento organizacional

Ordinal

Control

Evaluacion del desempefio del
personal.

Evaluacion del desempefio
organizacional

Determinacion de estandares o metas
Supervisién de los sistemas de
identidad

Ordinal
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Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Nivel de
medicién

Satisfaccion de
los usuarios

Delbanco y Daley (1996),
“refieren que lasatisfaccion
del usuario esuno de los
resultados mas importante
de prestar servicios de
buena calidad, dado que
influye de manera
determinante en su
comportamiento”

Para conocer la percepcion con
respecto a la satisfaccion de los

usuarios  se  aplico

un

cuestionario a los pacientes

externos.

Tratamiento médico

Conocimiento
Mejora clinica
Buen trato
Buena atencion
Buena revision
Explicacion

Ordinal

instalaciones

Especialidades
Laboratorios
Bafios

Farmacia
Insumos basicos

Ordinal

Médico

Amable
Saludo
Dedicacioén
Calidez
Escucha
Explica

Ordinal

Elementos de atencién

Organizacion
Privacidad
Canalizacion

Ordinal

Explicaciones

Origen
Cuidados
Consecuencias
Medicinas

Ordinal

Dificultades

Expedientes
Distancia
Horarios
Falta médico
Citas

Ordinal
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

. . ., . : Escala de . .
Variable Dimension Indicadores Items L Cuestionario
medicion
Documentos de gestion actualizados | Considera Ud. Que los documentos de gestion se encuentran | Ordinal
actualizados Escala de
Uso adecuado de los recursos El uso adecuado de los recursos asignados para realizar la | Likert
planificacién son adecuados
Planeacion Identl_ffl_cauon de las acciones Se identifican las acciones especificas que deben realizarse para el
especiticas cumplimiento de metas
Participacion de todo el personal Participan de todo el personal para la elaboracién de los
instrumentos de gestion e Muy de
Conocimiento de los instrumentos del | EI conocimiento de los instrumentos por parte de todo el personal | acuerdo
personal es real.
Estructura organizativa de la entidad o N . ¢ De acuerdo
Los funcionarios conocen la estructura organizativa de la entidad
e} i — y ¢ Ni de acuerdo
rganizacion | Comunicacion entre areas La comunicacion entre areas es fluida ni en
Gestion Distribucion responsables de recursos | |_a distribucion responsables de recursos es correcta desacuerdo o
administrativa —— Cuestionario
Motivacion constante Los funcionarios se encuentran motivados constantemente. e En
desacuerdo

Liderazgo directivo

Consideras que el liderazgo directivo es importante

Direccion | Trabajo en equipo Para ud. El trabajo en equipo ayuda a mejorar las tareas asignadas.
Comportamiento organizacional El Comportamiento organizacional es adecuado
Cumplimiento de metas El trabaja con orientacién al cumplimiento de metas
Evaluacion del desempefio personal | | 4 evaluacion del desempefio del personal en adecuado.
Evaluacion del desempefio La evaluacién del desempefio organizacional es frecuente
organizacional P g

Control Determinacion de estandar o metas

Considera Ud que la determinacion de estandares o metas con
adecuados.

Supervision de los sistemas de

identidad

Considera Ud. Que la supervision de los sistemas de identidad
mejora el control del personal

e Totalmente
en
desacuerdo
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Variable | Dimensio . L cuestiona
n Indicadores Itms Escala de medicion rio
L Los médicos que me atendieron en este hospital tenian un gran conocimiento como tratar
Conocimiento .
mi enfermedad.
Meiora clinica Gracias al tratamiento que me dieron en el centro de salud , he tenido una mejora notable
l en mi padecimiento.
. Uno de las cosa que valoro de este centro de salud es el buen trato recibido por todos los
Tratamient Buen trato .
o profesionales
0s médico
Buena atencidn | En cuanto a la atencién recibida , considero que en gran general ha sido muy buena.
... | En cuanto a la revision clinica, siento que los médicos me han hecho de manera muy
Buena revision .
completa. Ordinal
Explicacion | Los médicos me explican claramente cada aspecto relacionando con mi padecimiento. Escala de Likert
- Este centro de salud cuenta con todas las especialidades médicas que requiero para atender
Especialidades | -
mi enfermedad
Satisfacc Laboratorios El laboratorio del centro del hospital tiene lo necesario para realizar las pruebas que
i6n del requiere mi enfermedad.
paciente Instalacion Bafios En términos generales, los bafios los bafios del hospital son suficientes para el uso de los |, Muy de acuerdo Cueestion
es pacientes. ario
Farmacia La farmacia de ESSalud esta surtida adecuadamente con los medicamentos que voy a |e De acuerdo
tratar mi enfermedad. ) )
Instrumentos . - . . ¢ Ni de acuerdo ni en
basicos El hospital cuenta con los suministros necesarios para atender mi problema de salud. desacuerdo
Amable Los médicos que me atiende se caracterizan por tener un trato amable hacia mi persona e En desacuerdo
Saludo Los médicos que me atienden, al llegar, me reciben siempre con un saludo cordial.
- _ - _ _ i _| Totalmente en desacuerdo
L Loa médicos que me han atendido en este hospital dedican el tiempo necesario a mi
Dedicacion
. consulta.
Médico - — - - - -
Calidez Los médicos que me atendieron en este hospital transmiten calidez en su manera de tratar.
Escucha En la consulta con el médico, al plantearle mis problemas, me he sentido escuchado.
Explica En el momento de plantear mis inquietudes el médico que me atiende
P y me ha explicado ampliamente.
Elementos | Organizacion | La buena organizacion caracteriza a este hospital
de Privacidad

Las caracteristicas de los consultorios garantizan la privacidad en mi consulta.
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atencién

Cuando mi problema de salud lo requirid, el hospital resolvid6 mi canalizacion (

Canalizacion Hospitalizindome)
Origen El médico me explicé claramente de mi enfermedad
Cuidados En el centro de salud me han explicado cuales son los cuidados que deben tener en el
Explicacio control de mi enfermedad.
nes Consecuencias | ElI médico me advertio claramente de las consecuencias que podria taren mi enfermedad
Medicinas Desde el primer momento que me informaron de como tomar mis medicinas valoro a los
conocimientos del médico.
Expedientes | El &rea que se deberia de mejorar es el de los expedientes
Distancias La zona en el que esta ubicado el centro de salud es de dificil acceso para mi, por falta de
. transporte publico
Dificultad Horarios Los horarios en el que se atienden este hospital me dificultan llegar a conseguir me
es atencion de mi problema.
Falta médico | Un problema constante en este centro de salud son las ausencias de los médicos.
Citas Un problema que debe resolver el centro de salud es el conseguir cita.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Cuestionario

Satisfaccion de los usuarios.

87

Introduccion. El cuestionario corresponde a la Satisfaccion de los usuarios en el cual se le
pide a Ud. Que marque con un aspa (x) uno de las cinco alternativas. Su respuesta sera
protegida de acuerdo al cddigo de ética del investigador el cual favorecera, asi como también
al investigador.

1 2 3 4 5
Nunca La mayoria de Alsgiju;lgsu\r/g;es La mayoria c_ie Siempre
las veces no ’ las veces si
Veces no
Tratamiento médico 1 5

1 Los médicos que me atendieron en este hospital tenian un gran
conocimiento como tratar mi enfermedad.

5 Gracias al tratamiento que me dieron en el centro de salud , he
tenido una mejora notable en mi padecimiento.

3 Uno de las cosa que valoro de este centro de salud es el buen trato
recibido por todos los profesionales

4 En cuanto a la atencidn recibida , considero que en gran general ha
sido muy buena.

s En cuanto a la revision clinica, siento que los médicos me han hecho
de manera muy completa.

6 Los médicos me explican claramente cada aspecto relacionando con
mi padecimiento.

Instalaciones

; Este centro de salud cuenta con todas las especialidades médicas
que requiero para atender mi enfermedad

g El laboratorio del centro del hospital tiene lo necesario para realizar
las pruebas que requiere mi enfermedad.

9 En términos generales, los bafios los bafios del hospital son
suficientes para el uso de los pacientes.

10 La farmacia de ESSalud esté surtida adecuadamente con los
medicamentos que voy a tratar mi enfermedad.

1 El hospital cuenta con los suministros necesarios para atender mi
problema de salud.

Médico

1 Los médico_s que me atiende se caracterizan por tener un trato
amable hacia mi persona

13 Los médico_s que me atienden, al llegar, me reciben siempre con un
saludo cordial.

1 Loa mé_dicos que me han atendido en este hospital dedican el tiempo
necesario a mi consulta.




15

Los médicos que me atendieron en este hospital transmiten calidez
en su manera de tratar.

16

En la consulta con el médico, al plantearle mis problemas, me he
sentido escuchado.

17

En el momento de plantear mis inquietudes el médico que me
atiende
y me ha explicado ampliamente.

Elementos de atencién

18

La buena organizacion caracteriza a este hospital

19

Las caracteristicas de los consultorios garantizan la privacidad en
mi consulta.

20

Cuando mi problema de salud lo requirio, el hospital resolviéo mi
canalizacién ( Hospitalizandome)

21

El médico me explico claramente de mi enfermedad

22

En el centro de salud me han explicado cuales son los cuidados que
deben tener en el control de mi enfermedad.

23

El médico me advertio claramente de las consecuencias que podria
taren mi enfermedad

Desde el primer momento que me informaron de como tomar mis

24 e g o

medicinas valoro a los conocimientos del médico.
Dificultades

25 | El area que se deberia de mejorar es el de los expedientes

26 La zona en e[ que esta ubicado el ceptr(_) de salud es de dificil
acceso para mi por falta de transporte publico

57 Los horari_os en el que se atier_1den este hospital me dificultan llegar
a conseguir me atencion de mi problema.

)8 Un prpb_lema constante en este centro de salud son las ausencias de
los médicos.

29 Un problema que debe resolver el centro de salud es el conseguir

cita.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

.
‘tﬁEssalud ﬁ PERL] Milgisto!'io
MAS SALUD PARA MAS PERUANOS ¢ de Saluc

HOSPITAL 1 ESSALUD-RIO NEGRO

La oficina de seguros y prestaciones econdmicas del hospital de rio negro hace constar:

Que los bachilleres Elizabeth Isel Sinchi Garcia con DNI 44140608 y Yessenia Lisset Santos
Figueroa con DNI 43746076, de la carrera de Administracion Pre-grado, de la Universidad
Peruana Los Andes, se les otorga y da facilidades para que pueda realizar la investigacion
titulado “Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Pacientes del Hospital I Rio Negro de

EsSalud Provincia De Satipo™ con fines de obtener su titulo Profesional.

Rio Negro 24 de enero,2020




. MENTO
FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRU

Ak Essalud
t&EsSa\ud HOSPITAL | RI0 NEGRO

COR 'NA

INFORMATE
UAMANDO AL

(©1) 41-800¢0
Opcién 10

ORIENTAC)G) ) PREVENCIG),
ENUNg Uamap,
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
QRLA_ Calle Neptuno N° 150 — Huancayo Teléfono: 964256166

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

RESOLUCION N° 2495-2022/D-FCAC-UPLA
Huancayo, 24.06.2022

EL DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

VISTO:

Ley N° 30220, Estatuto de la Universidad Peruana Los Andes adecuado a la Ley Universitaria N° 30220 , Resoluciones Nros. 011-2015-AU, 049-2019-AU, 1118-2019-CU-
Vrac, 1094-2021-CU, 0370-2019/CF-FCAC-UPLA, 0033-2020/CF-FCAC-UPLA, 0077-V-2020/CF-FCAC-UPLA, 2060-2021/D-FCAC-UPLA y
2451-2022/D-FCAC-UPLA, Solicitudes SIN, Informe Virtual N° 1474-2022-CGT-FCAC-UPLA; v,

CONSIDERANDO:

Que, la autonomia inherente a las Universidades se ejerce de conformidad con la Constitucion y las Leyes de la Repiblica e implica los siguientes derechos;
aprobar su propio Estatuto y gobernarse de acuerdo con él, y organizar su sistema académico y administrativo?;

Que, la Asamblea Universitaria en Sesion Extraordinaria de fecha 13.09.2019, aprueba el Estatuto de la Universidad Peruana Los Andes, adecuado a la Ley
Universitaria N° 30220, y dispone su vigencia a partir del dia siguiente de su publicacion en el Portal de Transparencia de |a Universidad Peruana Los Andes?;

Que, los Capitulos I, II, Il y IV del Titulo Ill del Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Peruana Los Andes, establece los requisitos y
las modalidades de Titulacion Profesional, entre otras, la Titulacion por Tesis?;

Que, el Jurado de Sustentacion de Tesis estara integrado por los tres Docentes Revisores y serd presidido por el Decano. El Secretario Docente de la Facultad
actla como Secretario del Jurado. El Decano podra delegar la presidencia entre los Docentes Revisores; asimismo, podrd designar a otro Docente de la
Facultad actGa como Secretario de Jurado?;

Que, el Decano emitird resolucion en el que se nombrard el jurado y determinara Fecha y Hora de Sustentacions;

Que, “a falta de un jurado, por motivos de fuerza mayor asumira el Jurado suplente nombrado por resolucion; a falta de este, el Decano designara mediante
Resolucién al que lo reemplazard. El sustituto deberd ser Docente de la especialidad o especialidad afin’s;

Que, aquellos estudiantes que iniciaron su tramite para la obtencién del Titulo Profesional, antes de la entrada en vigencia del Reglamento aprobado con
Resolucion N° 0370-2019/CF-FCAC-UPLA, podran culminar el procedimiento en base a los Reglamentos anteriores?;

Que, la Directiva de Proceso Académico para la sustentacién de tesis de forma virtual para obtencion del titulo profesional en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, establece los procesos relacionados a la sustentacion de tesis de forma virtual a nivel de pregrados;

Que, el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables mediante Resolucion N° 2060-2021/D-FCAC-UPLA de fecha 05.05.2021, designa
como Docentes Revisores: MTRO. GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL, MTRO. ROMERO NUNEZ LILIANA INES y MTRO. PEREZ CAPCHA CARLOS GEOVANY;
suplente al MG. PAUCAR HINOSTROZA PEDRO, de la Tesis Titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES

DEL HOSPITAL | RIO NEGRO DE ESSALUD, PROVINCIA DE SATIPO - 2019”, presentado por los Bachilleres en Administracion y Sistemas SANTOS
FIGUEROA YESSENIA LISSET y SINCHI GARCIA ELIZABETH ISEL, para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion;

Que, el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables mediante Resolucion N° 2451-2022/D-FCAC-UPLA de fecha 23.06.2022, declara expedito
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion a los Bachilleres en Administracion y Sistemas SANTOS FIGUEROA YESSENIA LISSET y
SINCHI GARCIA ELIZABETH ISEL por la Modalidad de Tesis;

Que, de los Docentes Revisores — Dictaminadores mediante los Informes Nros.: 0054-2021-FPGM-FCAC-UPLA de fecha 11.08.2021 del Docente Revisor MTRO.
GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL, 001-2020-MGLRN-FCAC-UPLA de fecha 10.06.2021 del Docente Revisor MTRO. ROMERO NUNEZ LILIANA

INES y el 004-2021-CGPC-FCAC-UPLA de fecha 30.11.2021 del Docente Revisor MTRO. PEREZ CAPCHA CARLOS GEOVANY, que declaran la aprobacion
de la Tesis antes mencionada, adecuadas a las normas vigentes;

Que, los Bachilleres en Administracion y Sistemas SANTOS FIGUEROA YESSENIA LISSET y SINCHI GARCIA ELIZABETH ISEL mediante Solicitudes S/N
de fecha 03.03.2022 respectivamente, solicita se le declare expedito, asimismo, solicita se sefiale fecha y hora para la sustentacion de Tesis;

Que, la Coordinadora de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativasy Contables mediante Informe Virtual N° 1474-2022-CGT-FCAC- UPLA
de fecha 17.05.2022 opina que los Bachilleres en Administracion y Sistemas SANTOS FIGUEROA YESSENIA LISSET y SINCHI GARCIA ELIZABETH ISEL,
se encuentra en condicion de ser declarado Expedito para sustentar la Tesis Titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES
DEL HOSPITAL | RIO NEGRO DE ESSALUD, PROVINCIA DE SATIPO - 2019”, por lo que sugiere se expida la Resolucion respectiva, fijando fecha y hora,
asf como los Miembros del Jurado para la sustentacion;

Estando a lo actuado y en uso de las atribuciones otorgadas por Ley N° 30220, el Estatuto de la Universidad aprobado por Resolucién N° 049-2019-AU, y demas
dispositivos legales vigentes;

RESUELVE:

Art. 1° AUTORIZAR la ejecucion de la sustentacion oral de los Bachilleres en Administracion y Sistemas SANTOS FIGUEROA YESSENIA LISSET y
SINCHI GARCIA ELIZABETH ISEL, mediante la Modalidad de Tesis, de forma virtual, en el dia y hora que se indican:

FECHA :  Jueves,, 30.06.2022
HORA : 0300 p.m.
LUGAR : Facultad de Ciencias Administrativas y Contables - Aplicacion GOOGLE MEET

Art. 2° NOMINAR como miembros del Jurado a los siguientes docentes:
- MTRO. GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL. PRESIDENTE
- MTRO. ROMERO NUNEZ LILIANA INES.
- MTRO. PEREZ CAPCHA CARLOS GEOVANY.
SUPLENTE: MG. PAUCAR HINOSTROZA PEDRO.

Para la sustentacion de la Tesis titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL IRIO NEGRO
DE ESSALUD, PROVINCIA DE SATIPO - 2019”, presentado por los Bachilleres en mencién.

Art. 3° DISPONER que el Secretario Docente Maestro RAUL GABRIEL ALIAGA FUENTES, actta como Secretario del Jurado.

1 Articulo 8° de la Ley Universitaria N°30220, publicada el 09.07.2014.

2 Articulo 1° y 3° de la Resolucion N° 049-2019-AU de fecha 13.09.2019

3 Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Peruana Los Andes, adecuado a la Ley Universitaria N° 30220, aprobado mediante Resolucién N° 1118-2019-CU-Vrac de fecha 09.07.2019

4 Articulo 39° del Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Peruana Los Andes, adecuado a la Ley Universitaria N° 30220, vigente, modificado mediante Resolucion N° 1094-2021- CU

de fecha 21.07.2021

5 Articulo 54° del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, aprobado mediante Resolucién N° 0370-2019/CF-FCAC-UPLA de fecha 07.06.2019 modificado mediante
Resolucion N° 0033-2020/CF-FCAC-UPLA de fecha 28.01.2020

6 Articulo 56° del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, vigente.

7 Segunda Disposicion Transitoria del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, adecuado a la Ley Univers itaria N° 30220,
vigente.

8 Directiva de Proceso Académico para la sustentacion de tesis de forma virtual para obtencion del titulo profesional en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, aprobada mediante Resolucion

N° 0077-V-2020/CF-FCAC-UPLA de fecha 08.08.2020
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EL DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
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