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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la administracion
de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital
de Yurimaguas, Loreto - 2023. La investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, cuya poblacion fue de 327 usuarios de pediatria de un hospital,
Yurimaguas y la muestra fue de 177. La técnica de recoleccién la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que nivel de
administracion de los servicios de salud tiene un nivel bajo en 30 %, un nivel medio
en 50 % y un nivel alto en 20 %; y el nivel de satisfaccion del usuario tiene un nivel
bajo en 31 %, un nivel medio en 51 % y un nivel alto en 18 %.Concluyendo que,
existe relacion positiva alta y significativa entre la administracion de los servicios
de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas,
Loreto — 2023, con un Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.763 y un p-
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hip6tesis de investigacion;

ademas, solo el 58.21 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: administracion, servicios, satisfaccion laboral.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
administration of health services and satisfaction of pediatric users of a hospital in
Yurimaguas, Loreto - 2023. The research was basic, non-experimental design,
whose population was 327 users of pediatrics of a hospital, Yurimaguas and the
sample was 177. The collection technique was the survey and the questionnaire as
an instrument. The results determined that the level of health services administration
has a low level at 30 %, a medium level at 50 % and a high level at 20 %; and the
level of user satisfaction has a low level of 31 %, a medium level of 51 % and a high
level of 18 %. Concluding that, there is a high and significant positive relationship
between the administration of health services and user satisfaction. pediatric users
of a hospital in Yurimaguas, Loreto - 2023, with a Rho Spearman a coefficient of
0.763 and a p-value equal to 0.000 (p-value < 0.01) was reached, thus accepting
the research hypothesis; Furthermore, only 58.21 % dependence between

variables.

Keywords: administration, services, work satisfaction.



INTRODUCCION

Actualmente a nivel mundial, la satisfaccion del usuario es considerada, como
un objetivo que desean alcanzar, tanto las organizaciones privadas como las
estatales, no obstante, en las Ultimas décadas este término ha ido penetrando
con mayor amplitud en el sector gubernamental, de esta forma se ha
convertido en uno de los alicientes de trabajo y disefio de estrategias. Bajo
ese marco Yesid-Solarte et al (2023) establece que conceptualizar la
satisfaccion es una tarea complicada, ya que esta se fundamenta en las
percepciones y experiencia que tiene cada usuario, respecto a los servicios y
prestaciones que recibe y el grado en que éstas cumplen con sus
requerimientos e intereses. Ademas, Noremberg-Bitencourt et al. (2023),
mencionan que, muchas veces los usuarios han mostrado insatisfaccion,
debido a que las entidades no han prestado un servicio competitivo para la
atencion en salud, lo cual se debe a factores como la falta de preparacion y
vocacion por parte del personal designado, asi como también la ausencia del
equipamiento necesario para cubrir toda la demanda de forma integral, lo cual
hace posible largas colas dentro de las instituciones.

Por otra parte, en América Latina, Carrion-Espinosa (2022) menciona que en
Ecuador la satisfaccién del usuario, se encuentra supeditada por diversos
factores negativos, los cuales abarcan desde el trato que brinda el personal,
hasta la infraestructura que componen las instituciones publicas de salud, en
las diferentes unidades operativas de atencién primaria, ya que estas son
consideradas como deficientes e inapropiadas, dicha situacion pone evidencia
el bajo nivel de eficiencia y calidad. El escenario que circunscribe la realidad
peruana se ha modificado vertiginosamente en los ultimos afos los gobiernos
ha venido desarrollando multiples estrategias, sistemas y actividades que
propicien mejores prestaciones a los usuarios en todos los departamentos y
regiones que integran la jurisdiccién; empero a los esfuerzos realizados, en
los sectores mas alejados aun existe un bajo nivel de prestaciones ya que
dichos establecimientos, no tienen los recursos necesarios (personal médico,
instalaciones fisicas, materiales quirargicos) lo cual ocasiona que los

pacientes no puedan ser debidamente atendidos (Mufioz-Pizarro et al, 2022).



Asimismo, en el Pera, Hernandez et al (2019) expresan que tres de cada
cuatro usuarios califican el servicio de salud como bajo, ya que las
prestaciones que ofrecen los entes son solo diurnas (mafiana) generando gran
aglomeracion de pacientes, para solicitar un turno de atencion, a ello sesuman
que los profesionales de salud, tienden a llevar a cabo una atencién rapida,
sin a veces considerar el historial clinico de cada paciente, esta problematica
se agrava, ya que no existe una buena gestién de quejas y reclamos, lo cual
produce insatisfaccion de parte de los pacientes, en especial, en aquellos que
pertenecen las zonas alejadas o provincias. Por consiguiente, Carvalho-Malta
et al. (2021), lamentablemente las entidades noestan preparadas a la altura de
las necesidades de salud, lo cual ha dificultadoenormemente la posibilidad de
realizar una atencidn oportuna, a pesar de existir una gran demanda de
situaciones de emergencia, que requieren ser atendidas en la brevedad, pero
gue no se puede hacer posible, debido a la falta de los recursos y del personal

especializado correspondiente.

De igual forma, en cuanto a la region Loreto, Martins-Cruz et al. (2022),
expresaron que la gran mayoria de los usuarios, que recurren a los hospitales
para atender sus padecimiento de salud, se encuentran insatisfechos debido
a que los servicios prestados, no cuentan con la calidad necesaria, dentro de
los cuales se resalta la ausencia de personal capacitado, que tenga la
predisposicién, para atender los requerimientos de forma empatica, asi como
también se destaca que los directivos de los centros hospitalarios, no realizan
una gestion correcta de los recursos, para potenciar el equipamiento
necesario que conlleven hacia la administracion eficiente de los servicios, para
ser entregados de forma accesible y en el tiempo adecuado hace el publico;
destacaron también que muchas veces, se prioriza otras actividades antes
que el implementar las instalaciones, para atender una mayor cantidad de
demanda, entre otros que reflejan las deficiencias que necesitan, una mejora
en la brevedad posible debido a que, se trata de la satisfaccion y el bienestar

de la ciudadania y el acceso a un servicio que le corresponde por derecho.



De igual manera, dentro del analisis local se ha logrado observar que los
usuarios poseen una satisfaccion negativa, referente a los servicios que
ofrecen los nosocomios, esto a consecuencia que los profesionistas delcampo
de la salud tienden a ofrecer un trato apatico, poco amable y descortés,a ello se
suma, las largas colas que se tiene que realizar desde tempranas, horas para
poder ser atendido. También se destaca la escasez de médicos dedicados al
rubro de pediatria, ya que la demanda que existe actualmente de la poblacién
no cubre el nimero de profesionales que actualmente laboran,ademas, se ha
observado que el area de atencion pediatrica, no cuenta con los recursos,
infraestructura y materiales por lo que muchas veces los menores necesitan
ser evacuados con urgencia, a otras dependencias de salud, generando gran
descontento y malestar, los cuales muchas veces ha manifestado, que a pesar
de la gravedad de la emergencia, no son tomados en cuenta por parte del
personal debido a que no tienen la empatia necesariapara brindar la atencion

correspondiente (Lépez-Sanchez et al., 2023).

Finalmente, conociendo cada una de las realidades en sus diferentes
contextos sobre el tema, se vio conveniente la determinacion del problema
general: ¢ Cual es la relacion entre administracion de los servicios de salud y
satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto
- 2023? y como problemas especificos:¢,Cual es el nivel de la administracion
de los servicios de salud, de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto -
20237?¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios, de pediatria de un
hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023?¢;Cual es la relacion entre las
dimensiones de la administracion de los servicios de salud y satisfaccion de

los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 20237

Se justifico por conveniencia, dado que los resultados obtenidos beneficiaran
a la institucibn para que esta pueda tomar medidas y apligue nuevas
estrategias para que puedan revertir la problematica. Dentro de la relevancia
social, me mejoro el servicio brindado, satisfaciendo las necesidades de la
poblacién prioritaria, cuidando y previniendo su salud de manera oportuna,

Valor tedrico, se recurrié al uso de diversos recursos digitales lo facilité la



generacion de nuevos conocimientos respecto a las variables y de acuerdo a
los hallazgos encontrados en la investigacion. Implicancias practicas, sebrindo
recomendaciones para que los directivos puedan hacer posible el desarrollo
de estrategias que garanticen una mayor satisfaccién y se promueva una
politica de salud publica eficiente, asi como también el mejoramiento del
rendimiento de los colaboradores para brindar un servicio competitivo. Utilidad
metodoldgica, se disefiaron dos instrumentos y se emple6 la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento; también, el estudio podré ser
tomado como base para otros estudios, asi comopara que la empresa realice

mediciones continuas respecto al tema.

Asimismo, como objetivo general: Determinar la relacion entre la
administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de
pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023 y como objetivos
especificos: Identificar el nivel de la administracion de los servicios de salud,
de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023. Identificar el nivel
de satisfaccion de los usuarios, de pediatria de un hospital de Yurimaguas,
Loreto - 2023. Definir la relacion entre las dimensiones de la administracion
de los servicios de salud y satisfaccién de los usuarios de pediatria de un
hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023.

Como hipotesis general: Hi: Existe relacion entre la administracion de los
servicios de salud y satisfaccién de los usuarios de pediatria de un hospital de
Yurimaguas, Loreto — 2023 y como hipotesis especificas: Hi: El nivel de la
administracion de los servicios de salud, de pediatria de un hospital de
Yurimaguas, Loreto — 2023, es alto. Hz: El nivel de satisfaccion de losusuarios,
de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023, es alto. Hs: Existe
relacion entre las dimensiones de la administracion de los serviciosde salud y
la satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas,
Loreto — 2023.



MARCO TEORICO

Como parte del marco tedrico, se desarrollo la integracion de investigaciones
para brindar el sustento respectivo, es por ello que en lo internacional, Fabio
et al. (2020), Ardila-Gémez et al. (2021), y Flores-Hernandez et al. (2019),
concluyeron que, existe una enorme cantidad de poblacién indigena, que esta
dejando de utilizar los servicios estatales, para mirar hacia aquellos que son
prestados de forma privada, debido a que estos inicialmente no cumplen con
los estandares de calidad, para garantizar una recuperacion adecuada, dentro
de los cuales se ha reflejado deficiencias, como la ausencia de un
planeamiento adecuado, para fortalecer la infraestructura necesaria que
permita garantizar una atencion pertinente, asi como también la ausencia de
profesionales especializados para brindar el sustento adecuado; destacaron
también que México presenta uno de los mayores retos, para ampliar los
servicios estatales para atender la salud de la poblacién indigena, debido a
gue cuenta con una gran extension poblacional, por lo que debe generar una

inversion extensa para garantizar una cobertura integral.

Asimismo, Rivera-Lozada et al. (2020), Del Carmen-Sara (2019), y Gutiérrez-
Aguado et al. (2021), concluyeron que, la falta de accesibilidad es otro
problema asociado, lo cual conlleva a una insatisfacciéon inminente, debido a
gue muchas veces a pesar de que las instituciones, cuenten con la capacidad
para prestar los servicios, estos se encuentran aislados en locaciones donde
no es posible el acceso, para personas con discapacidad, asi como también
el tratamiento entregado no es conforme a los padecimientos; determinaron
también que existen diversas barreras de tipo contextual que limitan la
extension del servicio de salud hacia los usuarios, que presentan problemas
de tuberculosis; destacaron también que este mejoramiento es una tarea muy
dificil, debido a que se debe tomar en cuenta que estas instituciones no
cuentan con la autonomia suficiente, para desarrollar un proceso terapéutico
adecuado en concordancia con la demanda presentada, es decir, se requiere
de una gran cantidad de actividades de administracion de los servicios, para

el logro del objetivo.



Por su parte, Zhou et al. (2021), Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) y
Alarcon-Mundaca et al (2021), concluyeron que, existe una problematica
generalizada, ya que principalmente estos presentan problemas para
demostrar empatia al momento de recepcionar los requerimientos, asi como
también el personal profesional, no estar capacitado adecuadamente para
brindar un diagnostico y tratamiento adecuado, por lo que muchas veces se
cometen errores garrafales que atentan contra la via de los pacientes;
destacaron también que los hospitales publicos, generalmente presentan
problemas para abordar una gestion de los recursos, en concordancia con lo
establecido en la planeacion, debida que muchas veces los directivos destinan
estos recursos hacia otros fines, que no involucra el acompafamiento y
monitoreo adecuado hacia los pacientes, por lo que su recuperacion tiende a

ser lenta.

De igual forma, en cuanto al &mbito nacional se citaron a Bustamante et al.
(2020), Guzméan et al. (2020), Paz-Zuiiga et al. (2019), concluyeron que,
positivamente se ha podido destacar que los usuarios, han brindado una
calificacion aceptable, respecto al trato recibido por parte del personal
designado, para atender la realizacion de los tramites a referidos a las
atenciones de salud, destacaron también que los tiempos utilizados son
coherentes; destacaron que existe una tendencia de mayor satisfaccion
respecto a la atencion realizada, por los colaboradores del sexo femenino,
debido a que estas se muestran mucho mas en platicas con las situaciones
negativas que atraviesa el paciente, mientras que los varones suelen ser muy
practicos; destacaron también que la institucibn ha cumplido con las
expectativas levantadas en los usuarios mediante la utilizacién de los recursos
correctos, para reducir los tiempos de espera, lo cual resulta ser una

problematica generalizada dentro de este ambito.

Finalmente se citaron a Cordova-Buiza et al. (2021), Moscoso et al. (2019), y
Hernandez-Vasquez et al. (2019), concluyeron que, la aglomeracion
poblacionales otro de los problemas que dificultan la posibilidad de brindar,

una atencion adecuada en salud hacia la ciudadania, debido a que esto no



solamente provoca una mayor demanda, sino que también genera la aparicion
de enfermedades, que se propaga rapidamente debido a la alta densidad
poblacional; todo ello provoca un mayor grado de insatisfaccion debido a que
la ciudadania, no puede ser atendido en su totalidad por parte del MINSA y
las colas de espera son enormes para recibir un cupo para ser atendido
adecuadamente; dentro de ello los autores destacaron la necesidad de
implementar diversas normativas multisectoriales, que permitan mayor control
a la expansiéon urbana, de modo que no se generen estos problemas que
finalmente terminan provocando impacto negativo, hacia la capacidad estatal
para atender las complicaciones de salud, que se originan a raiz de este

problema.

Por otra parte, en cuanto a la variable administracion de los servicios de salud
se tiene a la teoria econdmica, donde establece que los recursos econémicos
son fundamentales para cubrir necesidades, por lo que requieren de una
administracion responsable y transparente, para generar los resultados que
son necesarios para el beneficio comun (Jiménez, 2010). También se
encuentra a la teoria cognitivo-social, determina que la sociedad
continuamente incrementar sus exigencias, debido a la percepcién de la
calidad y las responsabilidades asociadas con las entidades para prestar los
servicios de caracter publico, es por ello la aparicion de nuevas conductas que
generan inconsistencias y conflictos, que deben ser manejados
adecuadamente (Tejada, 2005). Asi mismo se tiene a la teoria de la accion
razonada, determina que las personas realizan la eleccidén, de diversas
propuestas de acuerdo a su raciocinio, lo cual permite la aparicion de
conductas, que pueden ser positivas o0 negativas de acuerdo a las propuestas
presentadas por parte de la institucion (Stefani, 2005).

Asimismo, en lo concerniente al sustento tedrico de la primera variable, que
corresponde a la administracion de los servicios de salud, Arellano (2015) lo
define como el procedimiento que integra una serie de actividades ordenadas
de manera sistémica y a su vez involucra responsabilidades, de tipo técnicas
y sociales, llevadas a cabo al interior por medio de la optimizacién de recursos

y procesos. Asimismo, Houghton et al. (2020), sostuvieron que la



administracion adecuada mejora la calidad de estos servicios sino también la
capacidad de la institucion, para la prestacion adecuada en base a los
requerimientos o demanda que se encuentra presente en la poblacion;
Oliveira-Malaquias et al. (2020), establecieron también es que muchas veces
los altos costos, para la entrega de estos servicios genera diversos conflictos
gue no aportan resultados, para lograr mayor calidad de cada uno de los
servicios que le corresponde a la ciudadania por derecho, es por ello que se
requiere de un desempenfo transparente por parte de los directivos.

Por otro lado, Suwannaprom et al. (2020), determinaron que la ausencia de
una administracion concordante con las necesidades de la ciudadania ha
conllevado a la aparicién de conflictos, que han involucrado a las entidades
con la ciudadania, debido a que sus requerimientos no ha sido atendido de
acuerdo a lo que establece la normativa, donde estipula la responsabilidad
institucional para hacerse cargo de estas actividades, las mismas que son
abordadas con intereses personales que, respecto al mejoramiento de la
calidad de las prestaciones. Seguidamente, Genovesil et al. (2020),
determinaron que se trata de una herramienta esencial dentro del ambito de
la salud estatal que permite trabajar de forma multidisciplinaria y autébnoma,
para potenciar la calidad de los servicios a través de los medios politicos y
econdémicos para plantear soluciones concordantes con las necesidades;
segun Costacurta-Pinto et al. (2019), las cuales inician con la determinacién

de estrategias claras, para abordar los requerimientos.

También, de acuerdo a Paiva-Dantas et al. (2021), los médicos representan
una parte esencial, debido a que son los principales responsables de las
evaluaciones médicas y la determinacion de los tratamientos respectivos a
través de las consultas, por lo que requieren un alto nivel de preparacion para
generar un servicio consistente. Ademas, Rodrigues-Cruz et al. (2020), no
debe ser tomada a la ligera, por lo que las entidades deben ser conscientes
de su alta responsabilidad, para generar la tranquilidad dentro de la poblacion,
por lo que deben buscar siempre el dinamismo de los servicios para asegurar

la mayor cobertura posible, de modo que se logre expandir este servicio hacia



mas beneficiarios. Cobo et al. (2021), debe estar orientada hacia la integracion
de todos los grupos poblacionales. Asimismo, Carmo-Leal et al. (2020),
determinaron que muchas veces, las explosiones politicas y econémicas han

generado discrepancias en la salud.

De otra manera, Bezerra et al. (2021), determinaron que la importancia de la
administracion en cada uno de los servicios de salud, se sostiene en la
posibilidad de realizar una designacion adecuada, de los recursos para cada
una de estas necesidades, lo cual ademas implica la determinacién de
necesidades especificas, para la atencidon oportuna. Seguidamente Melo et al.
(2020), sostuvieron que cuando se realiza una administracion concordante
con la demanda, es mucho mas probable la expansién de la cobertura hacia
los diversos grupos poblacionales, que muchas veces han sido excluidos y no
han hecho posible la implementacion de la infraestructura en las localidades
alejadas. Es preciso destacar la incorporaciéon de una vision estratégica de
inclusién social, la cual permitird la designacion de los recursos, para una
administracion correcta de toda la ciudadania sin ningun tipo de exclusiones
(Nunes-Silva et al., 2019).

Asimismo, en cuanto a las dimensiones de la administracion del servicio de
salud son planteadas por Arellano (2015), siendo estas: Liderazgo, permite
desarrollar actividades directivas que facilitan la incorporacion de un modelo
de liderazgo para que los colaboradores desarrollen sus actividades
adecuadamente y tengan el soporte necesario para absorber sus dudas o
inconvenientes. Asimismo, es conceptualizada por Rodrigues-Cruz et al.
(2020), como el liderazgo representa a la forma en como los directivos aplican
los conocimientos adecuados a través de la comunicacion para poder
convencer a los colaboradores en la realizacion de sus actividades en funcion
al objetivo trazado, el mismo que debe generar beneficios multilaterales no
solo para la organizacién sino también para cada uno de los grupos de interés
asociados; ademas, segun Costacurta-Pinto et al. (2019), se trata de la
incorporacion de métodos adecuados dentro de la entrega de los servicios de

salud para que estos contengan los elementos necesarios para brindar la



calidad suficiente con la cual los pacientes puedan lograr una recuperacion
exitosa en el menor tiempo posible, dentro del cual los directivos tienen la
responsabilidad de gestionar aquellos recursos tanto financieros y humanos

que lo hagan posible.

Los indicadores se definié de acuerdo al aporte de Arellano (2015) siendo las
siguientes: plan operativo institucional, es el planeamiento de todas las
actividades que deben ser desarrolladas en la institucion dentro del afio; plan
estratégico institucional, corresponde a la determinacion de todas las
estrategias que deben ser aplicadas durante el afio para lograr los objetivos
planeados; plan de desarrollo continuo, representa a cada una de las
actividades debidamente planificadas para asegurar el desarrollo de forma
continua a favor de la sociedad y los colaboradores internamente.

En cuanto a la dimension ccomportamiento Organizacional, segun Arellano
(2015), representa todas las actitudes de los colaboradores dentro del ambito
organizacional a medida que van desarrollando sus actividades designadas,
las cuales deben ser manejadas adecuadamente por medio del area de
gestién de personas. Ademas, segun Genovesil et al. (2020), representa el
comportamiento que los colaboradores asumen dentro de su area de trabajo
para efectuar sus responsabilidades, los cuales son altamente influyentes en
la calidad del servicio prestado hacia los pacientes, teniendo en cuenta que la
articulacion de los conocimientos y la predisposicion para realizar una tension
competitiva, facilita la obtencion de la calidad necesaria; de acuerdo con
Oliveira-Malaquias et al. (2020), se trata de un factor representativo dentro de
la calidad del servicio debido a que conlleva hacia la determinacién de los
factores necesarios para garantizar un comportamiento positivo dentro de los
colaboradores para extender una atencién realmente adecuada con las

necesidades del usuario.
Por otra parte, los indicadores se defini6 de acuerdo al aporte de Arellano

(2015) siendo las siguientes: cultura organizacional, representa a la identidad

interna organizacional que establece la forma en como se desarrollan las
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actividades y se asumen los compromisos con el publico; modelos de
organizacion, representa a las diversas modalidades que pueden emplear las
organizaciones para estructurar sus actividades y responsables; distribucion
de personal de acuerdo al perfil, demanda la determinacién de cada una de
las responsabilidades considerando la especialidad de cada colaborador;
administracion del talento, compete a la creacion de responsables o un area
para el manejo del personal por medio de estrategias para potenciar su talento
y crear las condiciones adecuadas para su desemperio.

Respecto a la dimension planeacion estratégica, segun Arellano (2015),
implica el levantamiento de las necesidades fundamentales, asi como la
determinacion de las fortalezas institucionales para determinar la integracion
de recursos para incrementar la calidad de los servicios; asimismo, segun
Cobo et al. (2021), permite abordar la revision de las necesidades
organizacionales de forma interna para planificar las acciones estratégicas
que deben ser desarrolladas; por otro lado, segun Bezerra et al. (2021),
compete a la determinacién de los objetivos, la misién y la vision fundamental

gue direccionan a las actividades organizacionales.

Los indicadores se definidé de acuerdo al aporte de Arellano (2015) siendo las
siguientes: reclutamiento, es el proceso que permite la congregacion de
nuevos candidatos para ocupar los puestos vacantes en la organizacion;
seleccion, corresponde a la eleccién de los profesionales idéneos que cuyas
capacidades se adapten a las exigencias del perfil del puesto; proactividad, es
la capacidad de los colaboradores para involucrarse en las actividades
organizacionales de forma positiva proponiendo nuevas soluciones a las

problematicas identificadas.

Finalmente respecto a la dimension recursos humanos, segun Arellano
(2015), son los colaboradores designados para desempefarse en las
instituciones para atender a la ciudadania; segun Melo et al. (2020), involucra
a todo el personal encargado de realizar funciones a favor de la organizacion

para cumplir con los objetivos; asimismo, segun Oliveira-Malaquias et al.
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(2020), es la fuerza humana que permite el funcionamiento de las
organizaciones por medio de la prestacion de sus servicios bajo diversas

modalidades o condicion.

Los indicadores se definioé de acuerdo al aporte de Arellano (2015) siendo las
siguientes: evaluacion y control de actividad, permite abordar actividades
especificas para verificar que lo encargado se esté cumpliendo a cabalidad
tanto en tiempo y también en forma con la finalidad de garantizar resultados
idéneos; toma de decisiones, permite elegir las decisiones adecuadas sobre
las actividades a desarrollar o la determinacion de las oportunidades de
inversibn que favorezcan a la organizacibn de manera oportuna para
acrecentar las posibilidades de crecimiento; control preventivo, son las
acciones de control que facilitan la prevencién de posibles problemas o

riesgos organizacionales.

De igual manera, en cuanto a la satisfaccion de los usuarios existe teoria del
constructo personal, sustenta principalmente la colaboracién de diferentes
elementos que ayudan a generar la satisfaccion dentro de la ciudadania, las
cuales estan sostenidas en el cumplimiento de las expectativas personales
que son determinadas en base al consumo de informacion respecto los
servicios (Pérez, 2016). Asi mismo esta la teoria de la expectativa y
desconfirmacion, sostiene que a través de la prestacion de los servicios se
realiza el cumplimiento o rechazo de las expectativas levantadas en cuanto a
los servicios que son propuestos por parte de las organizaciones (Ramos et
al., 2010). Finalmente, la teoria de la disonancia cognitiva (Asimilacion),
determina la presencia de factores que generan incomodidad y ansiedad en
las personas al desarrollar expectativa muy alta sobre los servicios antes de
gue estos sean confirmados para cubrir sus necesidades, lo cual genera
resultados negativos que posteriormente se expresan a través de la

insatisfaccion (Festinger, 2017).

Por otro lado, en lo concerniente a la satisfaccion de los usuarios se citb como
autor principal al MINSA (2011) estado de conformidad concordante con el

cumplimiento de las expectativas a través de la prestacion de servicios
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realmente competitivos. Asimismo, Teixeira et al. (2019), mencionan que, es
uno de los factores mas importantes dentro de la prestacion de los servicios
de vida que permite determinar el nivel de competitividad de la institucion para
prestar servicios que estén a la altura de las necesidades expectativas del
publico usuario. Segun Becerra-Lima et al. (2021), todo ello debido a que
muchas veces dentro del ambito de la salud las instituciones no estan a la
altura de las exigencias a no desarrollar una gestion correcta de sus recursos,
asi como también la ausencia de personal capacitado para atender los
requerimientos mas importantes, es por ello que es necesario abordar una
medicidn constante para tener la idea sobre las mejoras que deben ser

implementadas.

Por otro lado, Silva (2020), sostuvieron que el analisis de la satisfaccion del
publico respecto es muy importante porque de esa forma se podran tomar
decisiones consistentes respecto a la integracion de los equipos necesarios
para atender la demanda, esto precisamente debido a que cuando la
infraestructura no es la adecuada o no soporta la demanda presentada por la
ciudadania, se generan diversos problemas como la dificultad para cobertura
la totalidad del servicio, asi como la prestacion intermedia sin incorporar los
elementos necesarios para garantizar una calidad excepcional.
Seguidamente, Ribeiro-Cantalino et al. (2021), determinaron que las
instituciones y las diversas organizaciones dedicadas a prestar servicios de
salud deben tener un enfoque principal hacia la satisfaccion del publico
usuario por medio de la integracién de los elementos necesarios que faciliten
una experiencia positiva para la recuperacion de la salud la cual es
fundamental para la tranquilidad, ademas recae como una responsabilidad de

las instituciones.

Tal como lo mencionan, Hurtado-Guerrero et al. (2020), se deben tomar en
cuenta diversos aspectos tanto fisicos como socio cognitivos para determinar
aguellos elementos que deben ser integrados, todo ello porque a que muchas
veces las instituciones levantan expectativas falsas en el publico por medio de

la transmisién de informacién que posteriormente no es cumplir a cabalidad
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cuando se entrega la prestacion del mismo, por lo que la insatisfaccion resulta
inminente y provoca diversos comportamientos negativos que finalmente
generan incomodidad y de un panorama negativo. De acuerdo a Freitas-de
Andrade et al. (2019), la incorporacion de las necesidades del publico usuario
en la incorporacidon de recursos financieros y tecnoldgicos, permitira
desarrollar estrategias adecuadas para generar la satisfaccion, esto debido a
que principalmente cada una de las propuestas estaran centradas en
proporcionar los resultados que satisfagan los requerimientos, por lo que se

lograran los objetivos principales y la generacién del bienestar comun.

En concordancia esta las dimensiones son dadas por el MINSA (2011):
Dimension fiabilidad, descansa en la premisa de cumplir de manera oportuna
y exitosa con las promesas y servicios que han sido ofrecidas inicialmente por
el establecimiento de salud a los usuarios; ademas, por Teixeira et al. (2019),
gue determinado como la consistencia con la cual se presentan los servicios
hacia el usuario para su utilizacion; segun Silva (2020), esta relacionado con
la capacidad organizacional para prestar los servicios tal cual fueron ofrecidos

a través de los medios de difusién hacia el usuario.

Los indicadores se definieron de acuerdo al aporte de MINSA (2011) siendo
las siguientes: atencion sin diferencia en relacién a otros clientes, permite
abordar una atencién concordante con las necesidades de cada cliente; orden
de llegada, permite la atencion de acuerdo al orden de llegada de los clientes
para mantener el orden; medicamentos recetados, representa a la fiabilidad o
efectividad con la cual el personal designado realiza la entrega de las recetas

adecuadas hacia los clientes.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta, segun el MINSA (2011),
significa llevar a cabo una prestacion eficiente frente a las contingencias y
demandas que se suscitan por parte de los usuarios considerando un lapso
de respuesta prudente y acorde a los lineamientos expuestos por el estado.
Por otro lado, segun Ribeiro-Cantalino et al. (2021), corresponde al grado de

responsabilidad con la cual las organizaciones asumen las necesidades de su
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publico, tomandose el menor tiempo posible para brindar una respuesta
contundente que permita satisfacer sus requerimientos, sobre todo dentro del
ambito de la salud donde se presentan emergencias continuamente;
asimismo, segun Hurtado-Guerrero et al. (2020), las organizaciones deben
estar debidamente capacitadas con la disponibilidad de los recursos
necesarios para poder abordar la solucion respectiva a los requiere de la
ciudad, de modo que puedan brindar una atencion adecuada en situaciones
criticas donde el tiempo es primordial.

Los indicadores se definieron de acuerdo al aporte de MINSA (2011) siendo
las siguientes: mecanismos para reclamos, son las diversas modalidades que
pueden emplear los clientes para abordar sus reclamos respectivos en base
a sus experiencias; atencién rapida, representa al tiempo que se toman las
organismos por parte del personal de atencidn para atender las necesidades
de los clientes; tiempo de espera, representa a la cantidad de tiempo que los
clientes deben esperar antes de ser atendidos de acuerdo a la demanda
presentada; resolver problemas, corresponde a la predisposicion para brindar
una solucién competitiva a los problemas de los clientes presentados a través

de necesidades.

En cuanto a la dimension seguridad, segun el MINSA (2011), esta referida al
nivel de confiabilidad generada por los profesionistas de salud a la hora de
brindar el servicio con cortesia y habilidades para comunicarse de manera
puntual y precisa; segun Silva (2020), es un factor intangible que permite
generar tranquilidad en los pacientes debido a que pueden estar seguros de
recibir una atencion adecuada para aliviar sus dolencias u otras molestias de
salud que puedan estar presentando; de acuerdo con Ribeiro-Cantalino et al.
(2021) necesario que esta dimension se desarrolle adecuadamente debido a
que ayudard a generar la confianza necesaria para utilizar los servicios
prestados.

Los indicadores se definieron de acuerdo al aporte de MINSA (2011) siendo
las siguientes: privacidad, representa al hermetismo con el cual se manejan

los datos sensibles de los clientes por medio de las plataformas y los sistemas
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integrados; examen completo y minucioso, permite analizar cada uno de los
problemas presentados en los clientes de forma adecuada y detallada para la
identificacion de problemas; contestar dudas, facilita el esclarecimiento de las
deudas de los pacientes en relacion a su padecimiento.

Respecto a la dimension de empatia, segun el MINSA (2011), permite atender
de manera adecuada a los requerimientos que poseen los usuarios,
ofreciendo un trato homogéneo y libre de discriminacién; también segun
Becerra-Lima et al. (2021), es una cualidad de las personas que les permite
ponerse en la situacion critica de otros para comprender sus necesidades;
ademas, segun Teixeira et al. (2019), debe ser fortalecida continuamente para
poder brindar un servicio competitivo en conformidad con la necesidad del
paciente.

Los indicadores se definieron de acuerdo al aporte de MINSA (2011) siendo
las siguientes: amabilidad, respeto y paciencia, es una de las cualidades
presentes en el personal de atencion para brindar un trato adecuado a cada
uno de los clientes considerando sus necesidades y al mismo tiempo sus
requerimientos de forma paciente siendo conscientes de que algunos no
tienen la misma habilidad para expresar sus requerimientos; explicacién dada
por el profesional, es la orientacién entregada por el encargado de atender al
paciente para lograr una recuperacion adecuada en base a los padecimientos

presentados, los cuales deben ser solucionados.

Y finalmente respecto a la dimension aspectos tangibles, segin el MINSA
(2011), se encuentra vinculado con el aspecto tangible, visible y fisico con los
que dispone la institucién publica de salud, los cuales son evaluados de
manera visual por el usuario; ademas, segun Teixeira et al. (2019), son
aguellos elementos vinculados con las condiciones fisicas como el orden, la
limpieza y la infraestructura; asimismo, segun Silva (2020), estos elementos
visibles cumplen un rol fundamental debido a que permiten afianzar la
confianza para la utilizacion de los servicios, asi como también permitegenerar

la satisfaccion adecuada.
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Los indicadores se definieron de acuerdo al aporte de MINSA (2011) siendo
las siguientes: areas sefializadas, corresponde a la colocacion de rotulos en
cada una de las é&reas organizacionales para facilitar la identificacion
adecuada por parte de los clientes; mobiliario necesario, compete a la
integracion de los muebles requeridos para garantizar una atencion
competitiva y saludable; equipos necesarios, son los equipos tecnoldgicos
necesarios que se deben utilizar para solucionar los problemas de salud en

los pacientes.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

La presente fue de tipo basica, donde principalmente estuvo enfocada
en el desarrollo del tema, al mismo tiempo que busca posibles soluciones

a un problema detectado en el objeto de estudio (Alvarez, 2020).

Se trabajé con un enfoque cuantitativo, porque contempld el uso y
expresion numerica para la presentacion de los resultados, de modo que
sean mas entendibles para el lector; es decir, los resultados pueden
presentarse por medio de figuras o tablas estadisticas (Ramos, 2020).

3.1.2. Disefio de investigacién

Se trabaj6 con el no experimental, de acuerdo con Arias (2021), se
produce cuando el desarrollo del estudio no realiza la manipulacién de
las variables, sino que se procede con el analisis en su contexto propio
donde coexisten a fin de no variar sus resultados, sino que estos reflejen

la veracidad tal y como se presentan.

Asimismo, el estudio fue de corte transversal, pues estuvo contemplada
a realizarse en un solo periodo tomando en cuenta los datos recopilados

en tiempo especifico.

También presentd un alcance descriptivo correlacional, primero porque
desarrolla la descripcion conceptual de sus caracteristicas,
comportamientos, entre otros aspectos relevantes; fue correlacional
debido a que su interés en determinar las correlaciones entre las

variables contempladas (Ramos, 2020).

Representacion:
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3.2.

3.3.

Dénde:

= Muestra
Vi= Administracion de los servicios de salud
V2= Satisfaccion de los usuarios
r = Relacion entre ambas variables

Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Administraciéon de los servicios de salud
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Nota: se integré la operacionalizacion en los anexos.

Poblacion, (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
anélisis

3.3.1. Poblacion

La conformaron los 327 usuarios de pediatria de un hospital, Yurimaguas
desde enero a octubre de 2023. Para Villegas (2022), se considera a
todos los elementos que se contemplan dentro del objeto a estudiar, los
cuales generalmente poseen el mismo comportamiento 0

caracteristicas.

Criterios de inclusién: se consider6 a usuarios entre 18 y 65 afios y

guienes hayan registrado mas de 3 visitas a la institucion.

Criterios de exclusion: se dej6 sin efecto a usuarios fuera de la zona

urbana y usuarios que no brinden el consentimiento informado.

3.3.2. Muestra

Estudio estuvo comprendida por 177 usuarios de pediatria de un
hospital, Yurimaguas desde enero a octubre de 2023. Segun Condori
(2020) estuvo representado por los elementos que se consideran como
aquellos que se emplean para proveer los datos que son procesados

para los resultados.

Para la determinacion de la muestra se desarroll6 el siguiente proceso:
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3.4.

Z2pqN

n= e?(N —1) + z%pq
Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
= 0.5
N = 327
3.8416 * 0.25 * 327
0.0025 * 326 + 0.9604
= 314.0508 177
1.78

La muestra estuvo integrada por 177 usuarios de pediatria de un
hospital, Yurimaguas 2023.

3.3.3. Muestreo

Fue probabilistico aleatorio simple; pues el muestro es el procedimiento
empleado para la determinacién adecuada de los elementos para la
conformacién de la muestra mediante el uso de la probabilidad para que

todos tengan la posibilidad de eleccion (Cisneros-Caicedo et al., 2022).

3.3.4. Unidad de andlisis

Un usuario de pediatria de un hospital, Yurimaguas 2023.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas

Se empled a la encuesta, para Medina et al. (2023), facilitd el acceso
hacia los datos que fueron empleados para la obtencion de los datos y
posteriormente los resultados.

Instrumento
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Se empled el cuestionario, considerado por Medina et al. (2023), como
la conformacion de un documento por medio de preguntas de forma

centrada en la muestra.

Sobre la administracion de los servicios de salud fue el cuestionario
comprendido por 15 enunciados divido en 4 dimensiones (dimensiones
de liderazgo, dimensién de comportamiento organizacional, dimension
de planeacion estratégica y la dimension de recursos humanos). La
escala ordinal, valoracion de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3,
Casi siempre = 4, Siempre = 5 y medido con los siguientes niveles: Bajo
(15-35), Medio (36-55) y Alto (56-75). Los niveles o rangos se realizaron
mediante baremos calculando el valor minimo y méaximo para obtener su

amplitud y con ello formar los rangos.

Sobre la satisfaccion del usuario fue un cuestionario propio de 15
enunciados en 5 dimensiones con una escala ordinal de: Nunca = 1, Casi
nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre =5 y medido con los
siguientes niveles: Bajo (15-35), Medio (36-55) y Alto (56-75). Los niveles
0 rangos se realizaron mediante baremos calculando el valor minimo y

maximo para obtener su amplitud y con ello formar los rangos.

Validez
Mediante el juicio de expertos conformado por cinco profesionales los
cuales fueron seleccionados para evaluar los aspectos de coherencia y

cohesién para su posterior aplicacion.

En caso del primer instrumento, el promedio fue de 0.96 (96 %), para el
segundo fue 0.95 (95 %), explicando la concordancia entre los
evaluadores, de tal forma que se garantizo la validez requerida para su
utilizacion, ya que los valores obtenidos fueron mayores a 0.80 (Ramos,
2020) (Ver anexo 6).
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3.5.

3.6.

Confiabilidad

Para su determinacion se emple6 el Alpha de crombach considerando
un valor minimo de 0.7 para considerarse como confiable (Veloza-
Gamba, 2023). (Ver anexo 7).

Se desarroll6 una prueba piloto en base a 20 encuestados; respecto a la
variable 1, se alcanzé un resultado de 0,910, en la variable 2, fue 0,972

garantizando de esta forma una fiabilidad fuerte.

Procedimientos
Se abordd el envio de una solicitud para la obtencion del permiso de la

institucion por medio del directivo.

Se recopilo informacion para el marco tedrico con informacion
contundente y actualizada sobre el tema de las bases de datos indexada

a Scopus, sciencie, ebsco y scielo y demés bases de datos.

Posterior a ello se realizé la elaboracién de los instrumentos para cada
una de las variables incorporando los criterios para las dimensiones e
indicadores; estos posteriormente pasaron a un procedimiento de
validacion considerando el juicio de 5 expertos asi como el calculo de la
V de Aiken, mientras que para la verificacion de su confiabilidad se

empled el Alpha de Crombach.

Posteriormente respecto a la aplicacion se destaca la presencialidad
directa, cuyos datos obtenidos fueron integrados en el Excel para facilitar
su analisis estadistico descriptivo, asi como también el analisis
inferencial mediante el SPSS v.25 haciendo posible la obtencion de
resultados detallados para finalmente establecer las conclusiones y

recomendaciones pertinentes.

Métodos de anélisis de datos
Los instrumentos construidos para la recopilacion fueron los encargados
de integrar la informacién necesaria; Los datos fueron analizados

mediante el método descriptivo e inferencial empleando el SPSS v.25
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3.7.

para desarrollar el célculo de las correlaciones en concordancia con el
estadistico establecido mediante el Kolmogorov-Smirnov ha utilizado al

contemplar una muestra superior a 50.

Aspectos éticos

Se destacd el cumplimiento de los siguientes principios éticos
internacionales: autonomia, permiti6 que los participantes tengan
eleccion sobre su pertenencia; beneficencia, en el marco de que ese
desarrollo una investigacion con la finalidad de cooperar con el
mejoramiento institucional a través de la entrega de resultados y
sugerencias pertinentes; justicia, propiciando un trato justo sin generar
afecciones a sus derechos; no maleficencia, debido a que no precisa
intenciones de perjudicar a la organizacion sino que resulta todo lo
contrario; se determin6 también la integridad cientifica por medio de las
intenciones especificas para fines académicos; también se empled el
consentimiento informado donde cada uno de los participantes tuvieron
el conocimiento sobre la realizacion del estudio. Ademas que se hizo uso
de las nomas APA séptima edicion y del reglamento de grados de la

Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la administracion de los servicios de salud, de pediatria de un

hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023.
Tabla 1

Nivel de la administraciéon de los servicios de salud.

Nivel Rango F %
Bajo 15-35 53 30%
Medio 36-55 88 50%
Alto 56-75 36 20%
Total 177 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de pediatria de un hospital, Yurimaguas 2023.

Interpretacion

El nivel de administracion de los servicios de salud es bajo en 30 %, medio en

50 % y alto en 20 % con una predominancia del nivel medio.
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4.2. Nivel de satisfaccion de los usuarios, de pediatria de un hospital de
Yurimaguas, Loreto — 2023.
Tabla 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Nivel Rango F %
Bajo 15-35 54 31%
Medio 36-55 90 51%
Alto 56-75 33 18%
Total 177 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de pediatria de un hospital, Yurimaguas 2023.

Interpretacion

El nivel de satisfaccion del usuario es bajo en 31 %, medio en 51 %y alto en
18 %, con una predominancia del nivel medio.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la administracion de los servicios de
salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de

Yurimaguas, Loreto — 2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl  Siq.
Administracién de los servicios ,149 177 ,000 ,930 177 ,000
de salud
Liderazgo ,170 177 ,000 ,900 177 ,000
Comportamiento organizacional ,153 177 ,000 ,926 177 ,000
Planeacion estratégica ,147 177 ,000 ,939 177 ,000
Recursos humanos , 156 177 ,000 ,939 177 ,000
Satisfaccion de los usuarios 110 177 ,000 ,954 177 ,000
Fiabilidad 173 177 ,000 ,918 177 ,000
Capacidad de respuesta ,156 177 ,000 ,940 177 ,000
Seguridad ,127 177 ,000 ,936 177 ,000
Empatia ,106 177 ,000 ,956 177 ,000
Aspectos tangibles ,168 177 ,000 ,926 177 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion
Fue necesario trabajar con Kolmogorov-Smirnova por tratarse de una muestra
por encima de 50. Obteniendo p = 0.000 evidentemente por debajo de 0.05,

permitiendo el uso del Rho de Spearman para comprobar las correlaciones.
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Tabla 4

Relaciéon entre las dimensiones de la administracion de los servicios de

salud y satisfaccion de los usuarios

Comportamiento Planeacién  Recursos
Liderazgo organizacional estratégica  humanos
Satisfaccio Coeficiente de 707" 757" ,762™ ,765™
n de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 177 177 177 177

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Hipotesis especifica 3

Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la administracion de los

servicios de salud y la satisfaccion de los usuarios de pediatria de un

hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023.

Existe relacion positiva alta y significativa entre las dimensiones la

administracion de los servicios de salud y satisfaccidén de los usuarios. Con
un Rho Spearman de 0.707, 0.757, 0,762 y 0.765, y un p-valor igual a 0,000
(p-valor < 0.01), provocando la aceptacion de la hipétesis de investigacion.
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4.4. Determinar la relacion entre la administracion de los servicios de salud y
satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas,
Loreto — 2023.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la administracion de los servicios de salud y
satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto
—2023.

Ho: No existe relacién entre la administracién de los servicios de salud y
satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto
—2023.

Tabla b

Relacion entre la administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los

usuarios
Satisfaccion de los
usuarios
Administracion de los  Coeficiente de correlacion ,763™
servicios de salud
Sig. (bilateral) ,000
N 177

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Existe relacién positiva alta y significativa entre la administracion de los
servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de
Yurimaguas, Loreto —2023. Con un Rho Spearman de 0.763 y un p-valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01), provocando la aceptacion de la hipétesis de

investigacion.
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Figura 1

Grafico de dispersion entre la administracion de los servicios de salud y la

satisfaccion de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

Interpretacion
El coeficiente determinacién (R2= 0.5821), indica que la satisfaccion de los
usuarios depende en 58,21 % de la administracion de los servicios de salud.
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DISCUSION

Se procedid presentando que el nivel de administracion de los servicios de
salud es medio en 50 %, provocado porque los profesionistas del campo de la
salud tienden a ofrecer un trato apético, poco amable y descortés, a ello se
suma, las largas colas que se tiene que realizar desde tempranas horas para
poder ser atendido, se destaca la escasez de meédicos dedicados al rubro de
pediatria ya que la demanda que existe actualmente de la poblacion no cubre
el nimero de profesionales que actualmente laboran, dichos resultado
coinciden con Genovesil et al. (2020), que determinaron que se trata de una
herramienta esencial dentro del ambito de la salud estatal que permite trabajar
de forma multidisciplinaria y autbnoma para potenciar la calidad de los
servicios a través de los medios politicos y econdémicos para plantear
soluciones concordantes con las necesidades. Es ahi donde la importancia de
la administracion en cada uno de los servicios de salud, se sostiene en la
posibilidad de realizar una designacion adecuada de los recursos para cada
una de estas necesidades, lo cual ademas implica la determinacion de
necesidades especificas para la atencidén oportuna, esto indica que cada tipo
de servicio dentro de un establecimiento es importante, para que los usuarios

puedan estar comodos al momento de recurrir a cada centro hospitalario.

Lo descrito guarda similitud con la teoria econdémica citada por Jiménez
(2010), donde establece que los recursos econdmicos son fundamentales
para cubrir necesidades, por lo que requieren de una administracién
responsable y transparente para generar los resultados que son necesarios.
De acuerdo a eso, las instituciones publicas deben contar con los
presupuestos adecuados para el desarrollo de sus funciones y actividades
previstas, ademas que tas deben priorizar las necesidades de la poblacion y
generar resultados duraderos con proyectos de impacto que permitan mejorar

la calidad de vida de los principales beneficiarios.
También es coincidente con Bezerra et al. (2021), determinaron que la

importancia de la administracion en cada uno de los servicios de salud, se

sostiene en la posibilidad de realizar una designacién adecuada de los
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recursos para cada una de estas necesidades. Todo lo mencionado por los
autores, implica la determinacién de necesidades especificas para la atencion
oportuna; en base a ello, se deduce que, cuando se realiza una administracién
concordante con la demanda, es mucho mas probable la expansion de la
cobertura hacia los diversos grupos poblacionales que muchas veces han sido
excluidos y no han hecho posible la implementacion de la infraestructura en
las localidades alejadas. Es preciso destacar la incorporacion de una vision
estratégica de inclusion social, la cual permitira la designacion de los recursos
para una administracion correcta de toda la ciudadania sin ningun tipo de

exclusiones.

Asimismo, tuvieron como resultado que el nivel de satisfaccion del usuario es
medio en 50 %, provocado porque no cuenta con los recursos, infraestructura
y materiales por lo que muchas veces los menores necesitan ser evacuados
con urgencia a otras dependencias de salud, generando gran descontento y
malestar, los cuales muchas veces ha manifestado que a pesar de la gravedad
de la emergencia no son tomados en cuenta por parte del personal debido a
gue no tienen la empatia necesaria para brindar la atencién correspondiente,
dichos resultados es similar a Rivera-Lozada et al. (2020), sostienen que la
falta de accesibilidad es otro problema lo cual conlleva a una insatisfaccion
inminente. Es por ello que las instituciones publicas deben contar con
adecuados servicios y que estos sean accesibles a los usuarios, ademas de
buscar el poder satisfacer las necesidades de la poblacion, ya que gran parte
de la poblacion carece de algunos servicios, producto de la pocadisponibilidad
0 poca voluntad del personal a carago de las instituciones estatales.

Lo descrito guardan similitud con la teoria del constructo personal, segun
Pérez (2016), sustenta principalmente la colaboracion de diferentes
elementos que ayudan a generar la satisfaccion dentro de la ciudadania, las
cuales estan sostenidas en el cumplimiento de las expectativas personales
que son determinadas en base al consumo de informacion respecto los

servicios. En ese sentido, muchas veces a pesar de que las instituciones
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cuenten con la capacidad para prestar los servicios, estos se encuentran
aislados en locaciones donde no es posible el acceso para personas con
discapacidad, asi como también el tratamiento entregado no es conforme a
los padecimientos; determinaron también que existen diversas barreras de

tipo contextual que limitan la extension del servicio de salud hacia los usuarios.

Por otro lado, guarda similitud con Silva (2020), sostuvieron que el andlisis de
la satisfaccion del publico es muy importante porque de esa forma se podran
tomar decisiones consistentes respecto a la integracion de los equipos
necesarios para atender la demanda. Esto precisamente debido a que cuando
la infraestructura no es la adecuada; en base a ello, se sostiene que las
instituciones y las diversas organizaciones dedicadas a prestar servicios de
salud deben tener un enfoque principal hacia la satisfaccion del publico
usuario por medio de la integracién de los elementos necesarios que faciliten
una experiencia positiva para la recuperacion de la salud la cual es
fundamental para la tranquilidad y ademas recae como una responsabilidad

de las instituciones.

De ese mismo modo, tuvieron como resultado que existe relacién positiva alta
y significativa entre las dimensiones de la administracion de los servicios de
salud y satisfaccion de los usuarios, con un Rho Spearman de 0.707, 0.757,
0,762 y 0.765, exponiendo lo importante que resulta fortalecer cada aspecto
administrativo porque genera incidencia en la satisfaccion, también que los
hospitales publicos generalmente presentan problemas para abordar una
gestion de los recursos en concordancia con lo establecido en la planeacion,
debida que muchas veces los directivos destinan estos recursos hacia otros
fines que no involucra el acompafiamiento y monitoreo adecuado hacia los
pacientes; siendo similar a lo expuesto por Zhou et al. (2021), existe una
problematica generalizada ya que principalmente estos presentan problemas
para demostrar empatia al momento de recepcionar los requerimientos, asi
como también el personal profesional no estar capacitado adecuadamente
para brindar un diagndstico y tratamiento adecuado, por lo que muchas veces
se cometen errores garrafales que atentan contra la via de los pacientes. En

ese sentido, uno de los grandes problemas que aqueja las instituciones
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publicas es en la atencion al usuario, ya que muchas veces el personal
responsable no atiende de manera empatica al usuario, no logra resolver sus
consultas o dudas y sumado a ello las trabas o demoras en los tramites
generando descontento e insatisfacciones y una mala percepcion acerca de

las entidades.

Lo descrito guardan similitud con la teoria cognitivo-social citado por Tejada
(2005), determina que la sociedad continuamente incrementar sus exigencias
debido a la percepcidon de la calidad y las responsabilidades asociadas con
las entidades para prestar los servicios de caracter publico. En ese sentido,
en la actualidad a pesar que la poblacién exige servicios de mejor calidad, aun
las instituciones publicas no se encuentran preparadas a pesar que cuentan
con presupuestos, estan no lo hacen por falta de voluntad politica y por contar
con personal no idéneo en cada area que no ayudan a lograr los objetivos

institucionales.

Ademas guardan similitud con Paiva et al. (2021), los médicos representan
una parte esencial debido a que son los principales responsables de las
evaluaciones médicas y la determinacion de los tratamientos respectivos a
través de las consultas. Esto indica que la administracion es fundamental para
cualesquiera empresas y mas aun si se trata de un establecimiento de salud
donde cada usuario pone en manos de especialista su vida, con ello las
entidades hospitalarias se basan en mantener un orden para asi no tener

complicacion por la vida.

Seguidamente se contrasta que existe relacion positiva alta y significativa
entre la administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios
de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023, con un Rho
Spearman de 0.763, ademas, la satisfaccion de los usuarios depende en
58,21 % de la administracion de los servicios de salud, dichos resultados son
similares a Cordova et al. (2021), sostienen que la aglomeracion
poblacionales otro de los problemas que dificultan la posibilidad de brindar una

atencion adecuada en salud hacia la ciudadania, debida que esto no
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solamente provoca una mayor demanda, sino que también genera la aparicion
de enfermedades que se propaga rapidamente debido a la alta densidad
poblacional. Todo ello provoca un mayor grado de insatisfaccion debido a que
la ciudadania no puede ser atendido en su totalidad por parte del MINSA y las
colas de espera son enormes para recibir un cupo para ser atendido

adecuadamente.

Asimismo, guardan similitud con la teoria de la disonancia cognitiva
(Asimilacidon), citada por Festinger (2017), determina la presencia de factores
gue generan incomodidad y ansiedad en las personas al desarrollar
expectativa muy alta sobre los servicios antes de que estos sean confirmados
para cubrir sus necesidades, lo cual genera resultados negativos que
posteriormente se expresan. Por lo tanto, las instituciones publicas deben
satisfacer las necesidades de la poblacion, para ello deben contar con
adecuadas infraestructuras y personal idéneo que haga del servicio el
adecuado, ademas, que permitird a que las instituciones tengan una imagen
adecuada en cuanto a la percepcion de la poblacién y que los pobladores

tengan un grado de confianza en los servicios que se brinda.

Seguidamente, guardan similitud con Genovesil et al. (2020), determinaron
gue se trata de una herramienta esencial dentro del ambito de la salud estatal
qgue permite trabajar de forma multidisciplinaria y autbnoma para potenciar la
calidad de los servicios a través de los medios politicos y econémicos para
plantear soluciones concordantes con las necesidades, las cuales inician con
la determinacion de estrategias claras para abordar los requerimientos. Es por
ello que se sostiene que la incorporacion de las necesidades del publico
usuario en la incorporacion de recursos financieros y tecnoldgicos, permitira
desarrollar estrategias adecuadas para generar la satisfaccion, esto debido a
que principalmente cada una de las propuestas estaran centradas en
proporcionar los resultados que satisfagan los requerimientos, por lo que se
lograran los objetivos principales y la generacion del bienestar comudn, esto

indica que mientras exista una buena administracion, los usuarios se sentiran
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satisfechos con cada actividad que los brinda, ya que estan constantemente

al pendiente de cada requiriendo solicitado.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la administracion de los
servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un
hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023, con un Rho Spearman de 0.763
y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, la satisfaccion de los
usuarios depende en 58,21 % de la administracion de los servicios de

salud.

El nivel de administracion de los servicios de salud es medio en 50 %,
provocado porque los profesionistas del campo de la salud tienden a
ofrecer un desempefio poco competitivo, la demanda que existe
actualmente de la poblacion no cubre el numero de profesionales que
actualmente laboran y no se evalla el desempefio del personal medico

y asistencial

El nivel de satisfaccion de los usuarios es medio en 50 %, debido a que
el personal no cuenta con la empatia necesaria para brindar la atencion
correspondiente, el Hospital no cuenta con el equipamiento necesario
para la atencién del paciente, el personal no ha demostrado amabilidad

y respeto durante su atencion.

Existe relacion positiva alta y significativa entre las dimensiones de la
administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios,
con un Rho Spearman de 0.707, 0.757, 0,762 y 0.765, y un p-valor igual
a 0,000 (p-valor = 0.01), indicando que a mejor desarrollo de las
dimensiones de la administracion de los servicios de salud mejor sera la

satisfaccion de los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

71 . Al director del hospital de Yurimaguas, abordar procedimientos

estratégicos de acuerdo a los planes de trabajo mediante la medicion de
la calidad de los servicios prestados por medio de encuestas a los
usuarios, cumplimiento de las actividades de los planes de trabajo para
que se apliquen las mejoras adecuadas que conllevaran a la satisfacciéon

de los usuarios y se mejore la imagen de la institucion

72 . Al director del hospital de Yurimaguas, acrecentar la eficiencia en la

73 .

14

medicion de la competitividad del personal, mediante la administracién de
los servicios por medio de evaluaciones internas continuas, reporte de
cumplimiento de metas e indicadores, evaluacion del personal, para
permitir un mejor rendimiento laboral de los colaboradores y poder

alcanzar la satisfaccion de los usuarios.

Al jefe de personal, mejorar la gestiobn del personal mediante el
mejoramiento en los procesos de seleccion de personas en concordancia
con el perfil del puesto contando personal idoneo para poder brindar una
capacidad de respuesta adecuada al usuario ante sus dudas o consultas
y poder satisfacer sus necesidades

. Al jefe del area de planeamiento, analizar el cumplimiento de metas
institucionales mediante reportes generados por los encargados,
monitoreo y supervision a cada actividad que haga el personal, para que
la satisfaccion del publico usuario sea la esperada y se pueda mejorar los

aspectos negativos de la institucion.

37



REFERENCIAS

Alarcon-Mundaca, R. E., Gallardo-Gutiérrez, M., y Saccsara-Meza, M. (2021).
Satisfaccion de los usuarios externos en relacion a la calidad de atencion de
los servicios intermedios y finales del centro de salud los licenciados.
Ayacucho Peru. Investigacion- Revista de investigacion, 29(2), 267-276.

https://doi.org/10.51440/unsch.revistainvestigacion.29.2.2021.347

Alvarez, A. (2020). Clasificacion de las Investigaciones. Lima-Perd.
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/10818/Nota%
20Acad%C3%A9mica%202C%20-
%20Clasificaci%C3%B3n%20de%?20Investigaciones.pdf?sequence=4&isAllo
wed=y

Ardila-Gémez, S., Rosales, M.L., Fernandez, M.A., y Velzi-Diaz, A. (2021). Impacto
de la pandemia por covid-19 en los servicios de salud mental en argentina.
Revista Argentina de Salud Publica, 13(1).
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?pid=S1853-
810X2021000200008&script=sci_arttext

Arellano, J, Gutiérrez, E, Cervantes, M, Guzman, J. (2015). Administracién de
Hospitales y  Servicios de  Salud. (1@ Ed.). Alfaomega.
https://www.alphaeditorialcloud.com/reader/administracion-de-hospitales-y-
servicios-de-salud?location=4

Arias, L. (2021). Disefio y metodologia de la investigacion.
https://repositorio.concytec.gob.pe/handle/20.500.12390/2260

Becerra-Lima, |., Andrade-Bemadi, F., y Teixeira-Vinci, A.L. (2021). The use of
indicators for the management of Mental Health Services. Revista Latino-
Americana  de Enfermagem, 29(1). https://doi.org/10.1590/1518-
8345.4202.3409

Bustamante, M.A., Zerda, E., y Obando, F. (2020). Desde las expectativas a la
percepcion de calidad de servicios en salud en Guayas, Ecuador. Revista
Informacién tecnoldgica, 31(2). http://dx.doi.org/10.4067/S0718-
07642020000100161

38


http://www.scielo.org.ar/scielo.php?pid=S1853-
http://www.alphaeditorialcloud.com/reader/administracion-de-hospitales-y-
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-

Carmo-Leal, M., Esteves-Pereira, A.P., y Fernandez-Viellas, E.F. (2020). Prenatal
care in the Brazilian public health services. Revista de Saude Publica, 54(2).
https://doi.org/10.11606/s1518-8787.2020054001458

Carrién-Espinosa, A. E. (2022). Calidad del servicio, expectativas del usuario y
comunicacion efectiva fuentes de satisfaccion del usuario. Ciencia Digital,
6(3), 84-109. https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v6i3.2101

Carvalho-Malta, D., Saar-Gomes, C., y Gomes-Silva, A. (2021). Use of health
services and adherence to social distancing by adults with Noncommunicable
Diseases during the COVID-19 pandemic, Brazil, 2020. Revista Ciéncia &
Saude Coletiva, 26(7). https://doi.org/10.1590/1413-81232021267.00602021

Cisneros-Caicedo, A., Guevara-Garcia, A., Urdanigo-Cedefio, J., Garcés-Bravo, J.
(2022). Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos que apoyan a
la Investigacion Cientifica en tiempo de Pandemia. Ciencias EconOmicas y
Empresariales. http://dx.doi.org/10.23857/dc.v8i41.2546

Cobo, B., Cruz, C., y Dick, P. (2021). Gender and racial inequalities in the access
to and the use of Brazilian health services. Revista Ciéncia & Saude Coletiva,
26(9). https://doi.org/10.1590/1413-81232021269.05732021

Condori, P. (2020). Universo, poblacion y muestra.
https://www.aacademica.org/cporfirio/18.pdf

Cordova-Buiza, F., Tapara-Sinti, J., y Gallardo-Tello, N. (2021). Satisfaccién de los
usuarios en los hospitales publicos en el Peru y valores profesionales. Revista
de la Fundacién Educacion Médica, 24(5
https://scielo.isciii.es/scielo.php?pid=S2014-
98322021000500277&script=sci_arttext&ting=en

Costacurta-Pinto, F.J., Goncalves-Menegueti, M., y Silva-Gabriel, C. (2019). Level
of satisfaction of users of a teaching hospital: the influence of the presence of
students. Revista da Escola de Enfermagem da USP, 53(1).
https://doi.org/10.1590/S1980-220X2018023003498

Del Carmen-Sara, J.C. (2019). Lineamientos y estrategias para mejorar la calidad
de la atencion en los servicios de salud. Revista Peruana de Medicina
Experimental, 36(2). https://doi.org/10.17843/rpmesp.2019.362.4449

39


http://dx.doi.org/10.23857/dc.v8i41.2546
http://www.aacademica.org/cporfirio/18.pdf

Fabio, J.L., Gofin, R., y Gofin, J. (2020). Andlisis del sistema de salud cubano y del
modelo atencion primaria orientada a la comunidad. Revista Cubana de Salud
Publica, 46(2). https://www.scielosp.org/pdf/rcsp/2020.v46n2/e2193/es

Febres-Ramos, R.J. y Mercado-Rey (2020). Satisfaccion del usuario y calidad de
atencion del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carridn,
Huancayo — Per0. Revista Facultad Medicina Humana 20(3):397-403.
http://www.scielo.org.pe/pdf/rfmh/v20n3/2308-0531-rfmh-20-03-397.pdf

Festinger, L. (2017). Teoria de la disonancia cognoscitiva.
https://www.guiadisc.com/wp-content/pdfs/teoria-de-la-disonancia-
cognitiva.pdf

Flores-Hernandez, S., Mendoza-Alvarado, L.R., Vieyra-Romero, W.I., y Moreno-
Zegbe, E. (2019). La condicion indigena en los servicios de salud:
comparacion de la calidad en la atencion 2012-2018 para la poblacion en
pobreza. Revista salud publica de México, 61(6).
https://www.scielosp.org/pdf/spm/2019.v61n6/716-725/es

Freitas-de Andrade, L.A., Lopez-Salazar, P.E., y Medeiros-Leopoldino, K.D. (2019).
Primary health care quality assessment according to the level of satisfaction
of elderly users. Revista Gaucha de Enfermagem, 40(1).
https://www.scielo.br/j/rgenf/a/vY QjK9J4WvISNgTVtHSXWhqg/?format=pdf&l
ang=en

Genovesi, F.F., Silva-Canario, M.A., y Godoy, C. (2020). Maternal and child health
care: adequacy index in public health services. Revista Brasileira de
Enfermagem, 73(4). https://doi.org/10.1590/0034-7167-2017-0757

Gutiérrez-Aguado, A., Pinares-Bonnet, M., y Salazar-Panta, W. (2021). Economic
impact on the quality of health services in the framework of the COVID-19
pandemic in Peru. Revista de la Facultad de Medicina Humana, 21(1).
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S2308-
05312021000100248&script=sci_arttext&tlng=en

Guzman, C., Fuentes-Lopez, E., y Cardemil, F. (2020). Resultados del Programa
Nacional de Implantes Cocleares y Garantias Explicitas en Salud en
beneficiarios pertenecientes al Servicio de Salud Aconcagua. Revista de
otorrinolaringologia 'y cirugia de cabeza 'y cuello, 80(3).
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-48162020000300273

40


http://www.scielosp.org/pdf/rcsp/2020.v46n2/e2193/es
http://www.scielo.org.pe/pdf/rfmh/v20n3/2308-0531-rfmh-20-03-397.pdf
http://www.guiadisc.com/wp-content/pdfs/teoria-de-la-disonancia-
http://www.scielosp.org/pdf/spm/2019.v61n6/716-725/es
http://www.scielo.br/j/rgenf/a/vYQjK9J4WvJ5NqTVtHSXWhq/?format=pdf&l
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S2308-
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-48162020000300273

Hernadndez, A., Rojas, C., Prado, F.J., y Bendezu, G. (2019). Satisfaccién del
usuario externo con la atencion en establecimientos del Ministerio de Salud
de PerQ y sus factores asociados. Revista Peruana de Medicina Experimental
y Salud Publica, 36(4), 620-628.
https://doi.org/10.17843/rpmesp.2019.364.4515

Hernandez-Vasquez, A., Rojas-Roque, C., y Prado-Galbarro, F.J. (2019).
Satisfaccion del usuario externo con la atencién en establecimientos del
ministerio de salud de Peru y sus factores asociados. Revista Peruana de
Medicina Experimental, 36(4).
https://doi.org/10.17843/rpmesp.2019.364.4515

Houghton, N., Bascolo, E., y Riego, A. (2020). Socioeconomic inequalities in access
barriers to seeking health services in four Latin American countries. Rev
Panam Salud Publica, 44(8). https://doi.org/10.26633/RPSP.2020.11

Hurtado-Guerrero, A.F., Possidonio-Alves, A., y Lima-Libori, G. (2020). User
satisfaction with health centers in Coari, Amazonas, Brazil. Revista Bioética,
28(3). https://doi.org/10.1590/1983-80422020283413

Jiménez, F. (2010). Teoria econOmica Yy desarrollo social. Peru.
https://repositorio.pucp.edu.pe/index/bitstream/handle/123456789/46609/teor
ia_economica_desarrollo_social.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martins-Cruz, M., Oliveira-dos Santos, K., y Endringer, D.C. (2022). Pharmaceutical
services in primary health care: dissatisfaction among users, managers and
pharmacists. Brazilian Journal of Pharmaceutical Sciences, 58(1).
https://doi.org/10.1590/s2175-97902020000318849

Medina, M., Rojas, R., Bustamante, W., Loayza, R., y Martel, C. (2023).
Metodologia de la investigacion: Técnicas e instrumentos de investigacion.
Peru. https://doi.org/10.35622/inudi.b.080

Melo, C., Silva, G.A., y Alanne, R.S. (2020). COVID-19 pandemic outbreak: the
Brazilian reality from the fi rst case to the collapse of health services. Annals
of the Brazilian Academy of Sciences, 92(4). https://doi.org/10.1590/0001-
3765202020200709

MINSA. (2011). Resolucién Ministerial N°527 “Guia Técnica para la Evaluacion de

la Satisfaccidon del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios

41



2

Médicos de Apoyo”.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/390841/Gu%C3%ADa_t%C3
%A9cnica_para_la_evaluaci%C3%B3n_de_la_satisfacci%C3%B3n_del_usu
ario_externo_en_los_establecimientos_y_servicios_m%C3%A9dicos_de_ap
oyo_R.M. N%C2%BA 527-2011MINSA20191017-26355-
1mq8r4m.pdf?v=1571311731

Moscoso, M.G., Villarreal-Zegarra, D., Castillo, R., y Bellido-Boza, L. (2019). Validez
y confiabilidad de la escala de satisfaccion de los usuarios de consulta médica
ambulatoria en Perl. Revista Peruana de Medicina Experimental, 36(2).
https://doi.org/10.17843/rpmesp.2019.362.4621

Mufoz-Pizarro, R. M., Arévalo-Marco, R. A., Morillo-Acasio, B. del R. y Molina-
Torres, J. G. (2022). Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario de
la consulta externa del Hospital de Apoyo Jesus Nazareno. Investigacion E
Innovacion:  Revista  Cientifica De  Enfermeria, 2(3), 88-95.
https://doi.org/10.33326/27905543.2022.3.1640

Noremberg-Bitencourt, V., Crestani, F., Hanze-Andrades, G.R., y Mafalda-

Krauzer, J.R. (2023). Net Promoter Score (NPS) as a tool to assess parental
satisfaction in pediatric intensive care units. Jornal de Pediatria, 99(3).
https://www.scielo.br/j/jped/a/LY XTPNHyY8cGFXSpGsDy5Cp/?format=pdf&l
ang=en

Nunes-Silva, N., Cambraia-Favacho, V.B., y Costa-Andrade, E. (2019). Access of
the black population to health services: integrative review. Revista Brasileira
de Enfermagem, 73(4). https://doi.org/10.1590/0034-7167-2018-0834

Oliveira-Malaquias, F.F., y Silva-Janior, R.J. (2020). Smartphone Users’
Satisfaction and Regional Aspects:Factors that Emerge from Online Reviews.
Journal of technology management & innovation, 15(2).
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-27242020000100003

Paiva-Dantas, M.N., Bezerra-Souza, D.L. y Gomes-Souza, A.M. (2021). Factors
associated with poor access to health services in Brazil. Revista Revista
Brasileira de  Epidemiologia, 24(1). https://doi.org/10.1590/1980-
549720210004

Paz-Zuadiga, M., Garcia, R., y Araya, A.X. (2019). Fragilidad y su correlaciéon con

calidad de vida y utilizacion de los servicios de salud en personas mayores

42


http://www.gob.pe/uploads/document/file/390841/Gu%C3%ADa_t%C3
http://www.gob.pe/uploads/document/file/390841/Gu%C3%ADa_t%C3
http://www.scielo.br/j/jped/a/LYXTPNHyY8cGFXSpGsDy5Cp/?format=pdf&l
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-27242020000100003

que viven en la comunidad. Revista médica de Chile, 47(7).
http://dx.doi.org/10.4067/S0034-98872019000700870

Pérez, L. (2016). Teoria de los Constructos Personales.
http://grafisticaforense.com/wp-content/uploads/13-Teor%C3%ADa-de-los-
Constructos-Personales-TCP-George-A.-Kelly.pdf

Lépez-Sanchez, T., Sdnchez-Sanchez, M., Ruiz-Correa, S., Olivas-Salazar, H. y
Flores-Tananta, C. (2023). Gestion de juzgados y satisfaccion de usuarios.
Religacion Press, 1(5).
https://press.religacion.com/index.php/press/catalog/view/92/193/363

Ramos, V., Unda, X., y Pantoja, O. (2010). La teoria de confirmacion-
desconfirmacion expectativas para gestionar la motivacion en el aula.
https://core.ac.uk/download/pdf/234020747 .pdf

Ramos-Galarza, C. (2020). Los alcances de una investigacion. CienciAmérica.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/7746475.pdf

Ribeiro-Cantalino, J.L., Anjos-Scherer, M.D., y Soratto, J. (2021). User satisfaction
in relation to Primary Health Care services in Brazil. Revista de Saude Publica,
55(1).
https://www.scielo.br/j/rsp/a/K8gkjBH69M6cVQ84kv36fhK/?format=pdf&lang
=en

Rivera-Lozada, O., Rivera-Lozada, I|.C., y Bonilla-Asalde, C.A. (2020).
Determinantes del acceso a los servicios de salud y adherencia al tratamiento
de la tuberculosis. Revista Cubana de Salud Pdblica, 46(4).
https://www.scielosp.org/pdf/rcsp/2020.v46n4/e1990/es

Rodrigues-Cruz, P.K., Aparecida-Viero, M., y Marques-Costa, F. (2020). Difficulties
of access to health services among non-institutionalized older adults:
prevalence and associated factors. Revista Brasileira de Geriatria e
Gerontologia, 23(6). https://doi.org/10.1590/1981-22562020023.190113

Stefani, D. (2005). Teoria de la Accion Razonada: Una propuesta de evaluacion
cuali-cuantitativa de las creencias acerca de la institucionalizacion geriatrica.
https://revistas.unc.edu.ar/index.php/revaluar/article/download/538/478/0

Suwannaprom, P., Suttajit, S., y Eakanunkul, S. (2020). Development of pharmacy
competency framework for the changing demands of Thailand’s

pharmaceutical and health services. Faculty of Pharmacy, Chiang Mai

43


http://dx.doi.org/10.4067/S0034-98872019000700870
http://grafisticaforense.com/wp-content/uploads/13-Teor%C3%ADa-de-los-
http://www.scielo.br/j/rsp/a/K8qkjBH69M6cVQ84kv36fhK/?format=pdf&lang
http://www.scielosp.org/pdf/rcsp/2020.v46n4/e1990/es

Universit, 18(4). d’s pharmaceutical and health services. Pharmacy Practice,
18(4) https://doi.org/10.18549/PharmPract.2020.4.2141

Teixeira, J.A., Barbosa-Rego, M.A., y Silva-Filho, A.l. (2019). Innovation in justice:
co-production, competence and user satisfaction in judicial mediation. Revista
FGV EBAPE, 54(3). https://doi.org/10.1590/0034-761220190129x

Tejada, A. (2005). Agenciacion humana en la teoria cognitivo social: Definicion y
posibilidades de aplicacion. https://www.redalyc.org/pdf/801/80100510.pdf

Veloza-Gamba, R. (2023). Validez y fiabilidad del instrumento de analisis
cuantitativo del uso de las redes sociales y el desarrollo de la inteligencia
emocional en adolescente. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar,
7(3). https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i3.6522

Villegas, J. (2022). La poblacion en una investigacion. https://tesis-investigacion-
cientifica.blogspot.com/2013/08/que-es-la-poblacion.html

Yesid-Solarte, W., Rincén-Soto, C. A. y Molina-Mora, F. R. (2023). Modelo de
valoracion de la satisfaccion de los usuarios del sistema de informacion de
costos. Revista CEA. 9(19),1-21. https://doi.org/10.22430/24223182.2257

Zhou, F., Xu, C., Sun, Y., y Meng, X. (2021). Influencing factors of outpatients’
satisfaction in china a cross-sectional study of 16 public tertiary hospitals.
Patient Preference and Adherence, 15, 1243-
1258. https://doi.org/10.2147/PPA.S311786

44


http://www.redalyc.org/pdf/801/80100510.pdf

ANEXOS

45



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Escala
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores de
medicién
Plan operativo institucional
Liderazgo Plan estratégico institucional
Plan de desarrollo continuo
Es | i n - —
insétitue::iofuaggcsd;gd dearal\J |Z Es el procedimiento que Cultura organizacional
! ' P integra actividades : Modelos de organizacion
prestacién adecuada de sus . P Comportamiento o
gy ordenadas de tipo técnicas y B Distribucion de personal de
servicios, en base a los - Organizacional .
o sociales, para ofrecer acuerdo al perfil
requerimientos o demanda o ) . e P
.. ., servicios de salud: la variable Administracién del talento
Administracion | que se encuentra presente en . . y ;
. - : serd medida mediante las Reclutamiento .
de los servicios | la poblacién, con miras a | - : . - - ordinal
- PR dimensiones: liderazgo, Planeacion Seleccion
de salud contribuir  significativamente ; g -
en el alcance de los comportamiento estrategica Proactividad en el
o . organizacional,  planeacion desempefio de funciones
propoésitos por medio de la o
optimizacién de recursos y estrategica  y FECUrsos i6
humanos y sus respectivos Evaluacion y control de
procesos (Arellano, 2015). - actividad
indicadores. . Recursos .
humanos Toma de decisiones
oportunas
Control preventivo
Grado de cumplimiento por | Es el resultado de comparar Atencion sin diferencia en
parte de la organizaciéon de | las expectativas del usuario Fiabilidad relacién a otros pacientes
salud, respecto a las | con respecto a los servicios Orden de llegada
Satisfaccion de | expectativas y percepciones | brindados; la variable sera Medicamentos recetados ordinal
los usuarios del usuario en relacion a los | medida mediante las Mecanismos para reclamos
servicios que esta le ofrece | dimensiones: fiabilidad, Capacidad de Atencion rapida

(MINSA, 2011).

capacidad de respuesta,
seguridad, empatia

respuesta

Tiempo de espera
Resolver problemas




y aspectos tangibles y sus
respectivos indicadores

Seguridad

Privacidad

Examen completo y
minucioso

Contestar dudas o preguntas

Empatia

Amabilidad respeto y
paciencia

Explicacién dada por el
profesional

Aspectos
tangibles

Areas sefializadas
Mobiliario necesario
Equipos necesarios

Fuente: Elaboracion propia




MATRIZ DE CONSITENCIA

Titulo: Administracién de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023

L. _— S Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipétesis Instrumento
Problema general: Objetivo general: Hl'pote.5|s genergtl: . .
o~ 2 . o - . - . . Hi: Existe relacion entre la administracion de los
¢ Cual es la relacion entre administracion de los servicios | Determinar la relacion entre la administracion de los . . o -
- = g >~ - . - . servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de
de salud y satisfacciéon de los usuarios de pediatria de | servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de ediatria de un hospital de Yurimaquas. Loreto -
un hospital de Yurimaguas, Loreto - 20237 pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023 P guas,
Problemas especificos: 2023. Hipé.tesis especificas:
¢Cual es el nl_vellde la admlnls_tracmn de_ los servicios de Obje_tl_vos espe_cmcos: . 3 He El nivel de la administracién de los servicios de
salud, de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto | Identificar el nivel de la administracién de los salud. de pediatria de un hospital de Yurimaguas
- 2023? servicios de salud, de pediatria de un hospital de Loret6—2823 es alto P guas,
¢Cuadl es el nivel de satisfaccion de los usuarios, de | Yurimaguas, Loreto - 2023. ’ )
pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 20237 Ider)tlflgar el nivel de sgtlsfacuon gle los usuarios, de He: El nivel de satisfaccién de los usuarios, de
pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - ediatria de un hospital de Yurimaauas. Loreto -
¢;Cudl es la relacion entre las dimensiones de la | 2023. P P guas,
o > . . ., e ., . . 2023, es alto.
administracion de los servicios de salud y satisfaccion | Definir la relacion entre las dimensiones de la
de los usuarios de pediatria de un hospital de | administracion de los servicios de salud vy Hs: Existe relacién entre las dimensiones de la Técnica
Yurimaguas, Loreto - 2023 ﬁ%gsﬁ?;;cé%nySsmfsugsufgrﬁo?goggdlama de un administracion de los servicios de salud y la
P guas, : satisfaccion de los usuarios de pediatria de un Encuesta
hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023.
Tipo y disefio de investigacién Poblacidon y muestra Variables y dimensiones Instrumento
Tipo de investigacion: Poblacion: para la presente investigacion La Variables Dimensiones
Bésica poblacién estara conformada por 327 usuarios de Liderazgo Cuestionario
Descriptiva pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto -

Correlacional

Disefio de investigacion:
No experimental
Correlacional

De corte transversal

2023.

Muestra: La muestra para la presente investigacion
serd de 177 usuarios de pediatria de un hospital de
Yurimaguas, Loreto - 2023.

Administracién de
los servicios de

Comportamiento
Organizacional

salud Planeacion estratégica
Recursos humanos
Fiabilidad
. L Capacidad de respuesta
Satlsfacmo_n de los Seguridad
usuarios Empatia

Aspectos Tangibles




El esquema es asi:

V1

M
r
V,
Dénde:
M = Muestra
V1 = Administracién de los
servicios de salud
V2 = Satisfaccion de los usuarios
r = Relacion entre ambas

variables.




Instrumentos
Cuestionario: Administracién de los servicios de salud

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccioén: ...... [...... [oeeieo..

Introduccioén:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcidn o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de

administracion de los servicios de salud.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | sjempre
1 2 3 4 5
o » Criterios
N° Criterios de evaluacion

1 213|415

Liderazgo

Considera que los servicios de salud ofertados se
01 |encuentran orientados de acorde a su plan operativo
institucional

Considera que los servicios de salud ofertados siguen

02 .
un plan estratégico
03 Considera que los servicios de salud ofertados tienen
un lineamiento previamente establecido
04 Considera que los servicios de salud ofertados se
encuentran en constante mejora
Comportamiento Organizacional
05 Considera que los servicios de salud ofertados son

realizados por personal capacitado




Considera que el Hospital brinda una capacitacion

06 .
adecuada a sus trabajadores
Considera que el Hospital cuenta con el personal

07 |adecuado para atender las necesidades hospitalarias
de los pacientes

08 Considera que el Hospital distribuye adecuadamente
a su personal, en las areas criticas del mismo

Planeacion estratégica

09 Considera que el Hospital ejecuta un adecuado
proceso de reclutamiento

10 Considera que el Hospital desarrolla una planeacion
estratégica de acorde a los objetivos propuestos

11 Considera que el Hospital cuenta con un plan
adecuado para el manejo de los recursos humanos

12 Considera que el Hospital incentiva a sus
colaboradores a realizar sus labores con proactividad.

Recursos humanos

13 Considera que el Hospital realiza una evaluacién
adecuada de su personal

14 Considera que el Hospital tiene al personal como
parte fundamental para el cumplimiento de metas
Considera que el Hospital ejecuta acciones de control

15 |preventivo a fin de asegurar el desempefio adecuado

de su personal.




Cuestionario: Satisfaccion de los usuarios

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

Fecha de recoleccion: ...... l...... l.........

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que

debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas

en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que

sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que

vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere

la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | sjempre

1 2 3

4 5

NO

Criterios de evaluacién

Opciones de respuesta

1]12]3]4] 5

Fiabilidad

Se encuentra conforme con la atencién brindada por

el personal asistencial del Hospital

Se encuentra conforme con el trato recibido por parte

del personal medico

Se encuentra conforme con el tratamiento dictado por

el médico especialista

Capacidad de respuesta

Se encuentra conforme la atencién por prioridad de

acorde a la sintomatologia de los pacientes

Se encuentra conforme con los mecanismos de

reclamo del Hospital

Considera que el tiempo de espera para la consulta




es el adecuado

Seguridad

Se encuentra conforme con su dictamen medico

Considera que se ha respetado su derecho a la

privacidad

Considera que el personal médico lo ha hecho sentir
seguro respecto al diagnostico médico, y el

tratamiento del mismo

Empatia

10

Considera que el personal asistencial y medico lo ha

atendido de buena manera

11

Considera que el personal ha demostrado amabilidad

y respeto durante su atencion

12

Considera que las aclaraciones dadas por el personal
medico y/o asistencial ha despejado sus dudas

Aspectos tangibles

13

Considera que los ambientes del Hospital son los

adecuados para brindar los servicios médicos

14

Considera que el Hospital cuenta con el mobiliario
necesario para la atencion adecuada del paciente

15

Considera que el Hospital cuenta con el equipamiento

necesario para la atencion del paciente




Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLEIO
Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los
usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto - 2023
Investigador (a): Del Aguila Vasquez Carol Graylin

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Administracién de los servicios de

salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto
-2023", cuyo objetivo es Determinar la relacién entre la administracion de los servicios
de salud y satisfaccién de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas,
Loreto - 2023 Esta investigacién es desarrollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo
del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Dentro del andlisis local se ha logrado observar que los usuarios poseen un nivel de
satisfaccion bajo respecto a los servicios que ofrecen los nosocomios, esto a
consecuencia que los profesionistas del campo de la salud tienden a ofrecer un trato
apatico, poco amable y descortés, a ello se suma, las largas colas que se tiene que
realizar desde tempranas horas para poder ser atendido. También se destaca la
escasez de médicos dedicados al rubro de pediatria ya que la demanda que existe
actualmente de la poblacién no cubre el nimero de profesionales que actualmente
laboran.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Administracion de los servicios de
salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreto
-2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 05 minutos y se realizara
en el ambiente del hospital II-2 Santa Gema Yurimaguas, Loreto - 2023". Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participaci6n voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera

*Obligatorio a partir de 18 afios
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respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningtin

problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador Del Aguila

Vasquez Carol Graylin, email: carolgra2014@hotmail.com y docente asesor Dr.
Saavedra Sandoval, Renan

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

NOMbBIe Y apellidOS: .....cvuersresmsasiTrrossssossessasrorssossses oS0 RN ersvssasssssessase
5 Tog = V21 o - KOMPRMIRRESSSUNSIRIRTRIOOIRPURERERES SNRURN| (. 143 1411 7 TR 1 L.

B R oo el % ..........................

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través
de un formulario Google.



Validacion de los instrumentos

‘]’] ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Administrasios de 1oz servizios oe saud

N' | DIMENSIONES / ftame Liderazgo Claridsd® Coherencia® Relevencin? Otmervacores
| 2[3[els[2[3[al1[2]3T%
01 Cons:dera que los servicios de salud ofertados se encuentran X x X
dos de acorde a su plan operativo institucional
02 | Consadera que los servicios de salud ofertados siguen un plan X X X
| e
03 Consndem que Ios servicios de salud ofertados tienen un x | X X
| lir
04 ' Considera que los servicios de salud ofertados se encuentran en x X x
= \eonstamemepra IS U
'“"’ Hbms” yriamiento Or, zzolor
05 Considera que los servicios de salud ofertados son realizados por X X X
personal capacitado A i
06 Considera que el Hospital brinda una capacttamon adecuada a x x x
sus trabajadores
Cons:dera que el Hospital euenta con el personal adecuado para x x x
o7 | las ias de los paci
08 Considera que el Hospltal distribuye adecuadamente asu x X x
| al, en las areas criticas del mismo
N°'  DIMEN3IONEE J lfsmc Plansaoion sctrafégioa
09 Cons:dera que el Hospital ejecuta un adecuado proceso de X X X
| Cons:dera que el Hospital desarrolla una planeacion estratégica x x x
| de acorde a los objetivos p
1 Consudera que el Hospital euenla con un plan adecuado para el x X x
mango de los recursos h
12 Consuderaqueel. ital i tiva 3 sus colaborad: a x X x
} sus lab con proactividad
N® 'w &) itame
= | Considera que el Hospital realiza una evaluacién adecuada de su { ‘ ’ x | ’ X ‘ N ’ ’ ’ X ‘
personal
ﬁi ESCUELA BF FOSGRADO
14 ' Considera que el Hospital t-ene al personal como parte x x x
\ tal para el cumplimi de metas | .
15 Consudera que el Hospital epecu'a acciones de control preventivo X X X
| afin de ol eld P d do de su personal.
Leer con detenimiento los items y calificar en uns escaby de 124 se 3N, asi como brinde sus que ¥ partinente:
[ 1. No cumpla con el oriterio 2.Bajo nivel 3. Mcderado nivel & Ao nivel
o P sl hay El inatn to de guarda y con la dela tig:
Opinion de aplicabliidad: Ix1 puss de gir [ ] No 1

Apellidos y nombres del juez validador. Mufoz Ocas Alcides  DNLE4ESS0514
Especialidad del valldador {3):Maeatro en Gestion Publica

Ciandag: S tem e compresde fcimeme, es gecy, m
srdcice ¥ seminics son agecsades.

iCoherencia: El item Sene reincion iigice con i Simension o nsicador que estd
mdenso

Relevangia: I tem o2 esescisl  gimpartarte, es deck debe ser NCS0

Nota: Suicencls, se dice safciencis Cisngo 0 ems slrtesgos son sucienies

11 de noviembre de 2023

ctn
2»,:«-»

sera medr s dmension

Firma dsl experto Informants
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Satiefaccion ds los usuarios
N' | DIMENSIONE? / flams Fiabllicad Clarideds Coherencia: Relevancis: Ty
e ek SROESGPCIO0RE 3
iz [z els[2[z«l1[2[3[%
1 | Seencuentra conforme con la atencion brindada por el personal x x x
i ial del Hospital
2 Se encuentra conforme con el trato recibido por parte del x x x
?Jéegwmm“_&nfonne con el i i por el médi E X x
especialista
N'  DIMEN2IONE S/ ifsmc Capacidac de racpuesis
4  Se encuentra conforme |a atencion por prioridad de acorde a la x x x
i tologia de los pacientes T M S F A S R o N IS 7
5 | Se encuentra conforme con los mecanismos de reclamo del x x X
Hospital
6  Considera que el tempo de espera para la consulta es el x x x
adecuado
N* &) Itsmc Beguricad
7 | Se encuentra conforme con su ¢ edico X X &
&  Considera que se ha respetado su d ho a Ia privacidad X x X
9  Considera que el personal médico lo ha hecho sentir seguro x x x
respecto al di?nostico adico, y el i del mismo
"N'  DIMENZIONES ) ltsmc Emp
10 Considera que el personal asistencial y medico lo ha atendido de x x x
buena
11  Considera que el personal ha demostrado amabilidad y respeto x x X
durante su atencion
12 Considera que las aclaraci dadas por el personal medico y/o x x x
asistencial ha despejado sus dudas
N°  DIMENSIONEE ) lismc sJAwom fangidiec
13 Considera que los ambientes del Hospital son los ad d x x x
para brindar los servicios médicos
14 Considera que el Hospital cuenta con el mobiliario necesario para x x x
Ia atencion ad da del paciente
‘]ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
15 Considera que el Hospital ta con el equipami L x x x
| para la atencién del paciente L L !
Leer con detanimiento 08 itsms y cahficar an uns escala de 18 4 su asi como braoe sus que [

1. No cumpie con #i oriterio I Z.Bajo Nivel |

3. Mcderadonivel | 4. Ato nivel

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): El Inatrumento de evaluacion guarda concordancla y euficiencia con Ia variable de 1a Investigacion

Opinion de aplicabliidad: Aplicabls [x ]

Apall

lidos y nombres del juez validador. Mufioz Ocas Alcides  DNI: 4655051

Especialidad del valldador {3): Masstro en Gestlon Publica

Ciarisag: tem e compresde Scimeme, e gecy, W
SmAcice y seminice son ssecsades.

iconesencia: £ item sene rescion gice con s Simension 0 ndicador que esté
mdento

Relevamnoia: £l fem ez esenclel  gimpananie, es dack debe ser nouso

Nota: Suticiencls, 32 die saficience CUEndo los 2ems pisntesdas 200 suicienies

Aplicable despusa e corregir [ ] No aplicable [ ]

medrie dmension

Firma del experto Informants

11 de noviembre ds 2023



iﬁi ESCULLA DE POSORADO

MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Adminitrasios de log servitios de saud

N | DIMENZIONE? ) tams Liderazgo Claridsd® Coherencis® Relevencia? Ooservaciones
| Recawrmncaconss
1 12 [3|e|1[2[3]a|1[2][3]%
o1 Consudera que los servicios de salud qfertados se encuentran x x X
dos de acorde a su plan op: institi |
02 Consoderz que los servicios de salud ofertados siguen un plan x x ‘ X
03 © Consdem que los serv;gos de salud ofertados tienen un x x | X
te establecid
' Considera que los servicios de salud ofertados se encuentran en X x
04
eonstante  mejora |
N &/ ltsme
05 Consudera que los servicios de salud ofertados son realizados por x| X | x
06 Cons;dera que el Hospital brinda una capacitacién adecuada a x x %
| sus trabajadores
07 Considera que el Hospnal cuenta con el personal adecuado para x x X
. atender las des hospitalarias de los p i
08 Cons:deraqueell-l pital distnbuye adecuad te a su X x |*
al, en |as dreas criticas del mismo
N'  DIMEN2IONEE ] lfemc
09 ]'“ L' gqueelt‘ ital ejecuta un adecuado proceso de x| x | X
10 Cons»derz que el Hospital desarrolla una planeacion estratégica x x ‘ X
| de acorde a los objetiv S N N N RO S R N Y N -
44 | Considera que el Hospﬂal cuenta con un  plan adecuado para el x x | X
' manejo de los recursos h
12 ' Considera que el Hospital i tiva a sus colaborad a x x X
_____realizar sus labores con proactividad. |

w Ol nuousp_

ﬁim@qqm

14 | Considera que el Hospital tiene al personal como parte x| x x
L func_iame__ntalpara e eumplnm»ento de rnetas - AN N SN O I A .
45  Consi 3 que el Hospital & de control preventivo X x | X
|2 finde gurar el d peno ad do de su personal.
Leer con detenimiento ks ilems y calificar en una escala de 134 su 1, asi como i brinde sus observaci que i >
| 1. No oumple con el oriterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel I 4. Atfo nivel
Obser P 8l hay INSTRUMENTO COHERENTE Y APLICABLE
Opinlon de apiicabilidad: Ap ™ Ap pués de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del jusz validador. TORRES RIOS CESAR AUGUSTO  DNI: 45252324
Especialldad del validador (3): MAESTRIA EN GESTION PUBLICA JCONTADOR PUBLICO COLEGIADO
‘Clarisag: € item e compeende fScineme, e ¥, W

sracice YSMIRI!MM.’!
icoherencia: EI item Sens neiscon iagice con '8 @imensicn 0 ndicasor que estd

v/ /
/ /
== (e
5 -3;. ;,(.
iRelevangia: £l tem 2 esercisl g imparisrie, es dacy dete ser inCudo —
Hy Cesar A yu"w T
Nota: Suticiencis, se die s3fciencis CJengo 103 fems plamesdos son suciemies COPtMN"sint 19.9)
sera medr s dnension

Fios

Firma dsl experto Informants

Tarapoto 11 de Noviembre ds 2023




MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Satiefaccion ds los usuarios
N' | DIMENZIONE?2 / iteme Flabllidad [<
i | 41 3|4
1 Se encuentra conforme con la atencion brindada por el personal > - »
asistencial del Hospital
2 Se encuentra conforme con el trato recibido por parte del * * =
3 | Se encuentra conforme con o ratami por el méd S REEE -
N DIHrEN JIONEE | Itsme Capaoidad de recpuscia ;
4  Se encuentra conforme |z atencion por prioridad de acorde a la * * =
i atologia de los pacientes. -
5 Se encuentra conforme con los mecanismos de reclamo del * . x
8 ‘Consodemqueelbenpodeesperaparalaconsunaﬁel = = =
adecuado
N DIMEN2)ONEE ] ltsmc 2eguridad
T men medico X i . 2
Bi i _cierecho ala privacidad i > = il
9 | Considera que el pefsonal médico lo ha hecho sentir seguro ¥ * x
ﬁﬁﬂi‘."%ﬂ" st édico, y el i del mismo
W° | DIMEN2IONEE | ltsme Empatis
10 Considera que el personal asistencial y medico lo ha stendido de ® = ®
buena manera
11  Considera que el personal ha demostrado amabilidad y respeto * x *
durante su atencion
12 Considera que las aclaraciones dadas por el personal medico yio = ® ®
asistencial ha despej: sus dudas
W' | DIMENSIONEE | ltsme Acpeotos |
12  Considera que los ambientes del Hospital son los ad d ® = ‘*
para brindar los servicios médicos
14 Constdera que el Hospital cuenta con el mobiliario necasario para * ® *
Ia atenck decuada del paciente
ﬁi ESCULLA BE POSTRADO
15 Considera que el Hospital cuenta con el equipamiento necesario l | l I ‘ x l I I
___ parala atencidn del paciente
Laer con detanimiento ko6 itams y calificar en una escala de 184 su , a8l como brinde sus que consideare partinentsa:
| 1. No cumple con el oriterio | 2. Bajo Nivel l 3. Moderado nivel l 4. Ao nival |
0 P 8l hay INSTRUMENTO COHERENTE Y APLICABLE
Opinlon de aplicabilidad: Ap x p pués de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombras del jusz validador. TORRES RIOS CESAR AUGUSTO  DNI: 45252324

Especialidad del valldador (3): MAE STRIA EN GESTION PUBLICA / CONTADOR PUBLICO COLEGIADO

‘Clarisag: 81 tem e comprende tacimeme, e ger, =
SrBcice y semimice 200 agecsades.

iCoherencia- B dem tans reacn iogice con = Simensidn o ndCador que astd
migento

Relevangia: Bl em es esercial o imporiarte, es deck debe ser nciudo

Nota: Suficencls, se dice safciencs Cuenso 'os fems plamesdos son suicenies CPIMN"Mal. 19-2154

sera medrie dmensian

Firma dsl experto Informants

Tarapoto 11 de noviembre de 2023



MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Adminiztracion de Iz secvitios de saud

N' | DIMENBIONE? / Itams Liderazgo Claridsd® Coherencia® Relevancis® Cbeervacones
>3 i | Recommadacionss |
T[4z [s[@[i[2]3Te
o1 Considera que los servicios de salud ofertados se encuentran x X
orientados de acorde a su pian operativo institucional
Considera que los servicios de salud ofertados siguen un plan x X
02 B
_ |estratégico SN N R SN RN AN (U S S S——
03 | Considera que los servicios de salud ofertados tienen un X X
Considera que los servicios de salud ofertados se encuentran en X X
04 o
. constantemejora S S —
N | &/ itame
05 Considera que los servicios de salud ofertados son realizados por x x
. personalcapacitado i - = -
Considera que el Hospital brinda una capacitacion adecuada a X X
06 7
sus trabajadores
o7 Considera que el Hospi ta con el personal adecuado para x x
atender las idades hospi ias de los paci
08 Considera que el Hospital distribuye adecuadamente a su x x
personal, en |as dreas criticas del mismo
N' | DIMENZIONEE ) ifemc sctraisgion
09 Considera que el Hospital ejecuta un adecuado proceso de x X
10 Considera que el Hospital d una p ion estrategi X x
de acorde a los objetivos propuest:
44  Considera que el Hospital cuenta con un plan adecuado para el x x
manejo de los recursos humanos
12 Considera que el Hospital ir iva a sus colab es3 X X
realizar sus Iabores con proactividad.
N &/ iteme . . .
43 | Considera que el Hospital realiza una evaluacion adecuada de su ] | x l I x l | ‘ l
personal
‘T] ESCUELA BE POSCRADD
14 ‘Considera que el Hospital tiene al personal como parte x X
|fundamental para el cumplimientodemetas d
15 ‘ Considera que el Hospital ejecuta acciones de control preventive x X
a fin de el peno ad dodesup |
Leer con detenimienta los items y calificar en uns escala de 12 4 su asi coma brinde sus i que i P
1. No cumplie con ol oriterio ] 2. Bajo nivel 3. Mcderado nivel 4. Alto nivel
Obser 8l hay ___SIHAY SUFICIENCIA
Opinlon de aplicablildan: Aplicable [X ] Ap puss de g No ap 1
Apeliidos y nombres del jusz validador. RABANAL BRIONES JANS ALEXANDER..........cccccceeeen. DNI: 72516859

Especialidad del valldador (3): LICENCIADO EN ADMINISTRACION / MAESTRO EN GESTION PUBLICA

‘Corigag:E8  tem e comprende Scimene, e gecy,
smacice y seminice s0n agecsades
Icchesencia: El tem fene relacion igice con '8 Smension o naicador que ests

mdendo
Relevamia: £ e es ezencisl o imporiente, es deck debe 3ot NCUSO

Nota: Suficiescls, se dice safidencs cuenzo l0s deme pisntescos son suicienies

medris drension

Xx de ....de 2023

Vg et
- Cian 2y

Firma gel experto Informante



MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Satiefaccion de los usuarios
N*  DIMENBIONE 2 iteme Fladllicad Claridsd? Coherencia? Relevancia? Utmservacones)
AN S S S N [ e g RECTNTRO GO |
1z |34 1|2z [a|1[2[3][%
1 Se encuentra conforme con la atencion brindada por el personal x x x
i ial del Hospital
2 Se encuentra conforme con el trato recibido por parte del x x x
~__ personal medico e . 4
3 | Seencuentra conf con el iento dictado por el médi x 4 X
n | omrsuuousnnnm Capacidad de recpussta
4  Se encuentra conforme |z atencion por prioridad de acorde a la x x x
: fologiadelospacientes L e . o L.
5  Seencuentra conforme con los mecanismos de reclamo del X X X
ital
6  Considera que el tiempo de espera para la consulta es el x x x
' adecuado
N &/ tteme
7 | Se encuentra conforme con su dictamen medic 2 x x
8 | Considera que se ha respetado su derecho 3 Ia privacidad X 2 X
9  Considera que el personal médico lo ha hecho sentir seguro x x ks
respecto al disgnostico medico, y el iento del mismo
N J itemc Empatia
10 Considera que el personal asistencial y medico lo ha atendido de x x x
buena manera
11  Considera que el p | ha ds do amabilidad y respeto x x x
durante su atencion
12 Considera que |as aclaraciones dadas por el personal medico y/o x X X
asistencial ha despejado sus dudas
N' | DIMENSIONEE | lisme Acpeoios fangibies
12  Considera que los ambientes del Hospital son los ad d x x x
para brindar los servicios médicos
14 Considera que el Hospital cuenta con el mobiliario necesario para x x x
Ia atencion adecuada del paciente
i']"i ESCUELA BE POSCRADD
15 | Considera que el Hospi ta con el equipamiento i x x x
_lparalaatenciéndelpaeieme J I A
Leer con detanimiento los items y calificar an una escala de 184 su 4n, asi como brinde sus obear que pa
| 1. No cumple con el oriterio | 2.Bajo Nwel ] 2. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Obser 8l hay ___SIHAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabiiidad: Aplicable [X ] Ap puss de gir [ ] No ap 1
Apellidos y nombres del jusz validador. RABANAL BRIONES JANS ALEXANDER..........ccccceeeee. DNI: 72516855

Especialidad del valldador (3): LICENCIADO EN ADMINISTRACION / MAESTRO EN GESTION PUBLICA

‘Caritat: © e secompresgeticimems e cecr om0 Xx do ... de 2023
SmBcice ¥ semimics son adecsades

iCchesenoa: B tam tens relszion Igice Con 8 Smensdn 0 NAcata’ Qe asts
mdenio

Relevanoia: Ei fiem es esenclsl o importerte, es deck debe 32t nCUgo

Notar Sutciencls, se dice 3sfciencs Cuengo ios dems pisresdos 2on sufcientes
sera medris dmensian

UV ek b
- Cian 2y

Firma del experto Informante



i Ecusta oe rosomsco
MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Administrasion de los semvicios de sald

W' | DIMENSIONES / ftame Liderazgo Clarided® 2 o - = i
N o RS | 3 L «o| PRCOMANGRSONGR |
ijz2[3Te a2z %
01 ¢| Considera que los servicios de salud ofertados se encuentran x X X
orientados de acorde a su plan operativo institucional
02 Consndera que los servicios de salud ofertados siguen un plan x x x
03 ‘| Consndera que Ios semenos de salud ofertados tienen un x X X
04 IConsoderaquelos servicios de salud ofertados se encuentran en x x x
'iiﬁ T ONEE ] ltame ! > Organizaol
05 , ' Considera que los servicios de salud ofertados son realizados por x x x
06 f — Considera ¢ que el Hospital brinda una capaciacién adecuada 3 1= 1| =l X
sus h'abggdotes
o7 idera que el i ta con el personal adecuado para x ® x
i atender las idades hospi ias de los pacit
08 Consndera que el Hospital distribuye adecuadamente 3su x x x
al, en las dreas criticas del mismo
e ‘: msums_ﬁu me Pianesoion
09  Considera que el Hospital ejecuta un adecuado proceso de X X x
| recit it
40 Considera queel b d una planeacion estrategi x x x
_de rde a los objetivos propuest
1 | Considera que el Hospital ta con un plan adecuado para el x x x
. manejo de los h
124“ idera que el Hospital ir iva 3 sus colaboradores 3 x X x
| lizar sus lab con proactividad
N BJiteme N -
45| Consndera que el Hospital realiza una evaluacion adecuada de su ’ | x | I ’ I X ’ ‘ | ] x
 personal
i{] ESCUELA BF POSLRAOD
14 «Conssderaqueel Hospital tene al personal como parte x ® x
: | para el cumplimil de metas n L
’ ' Considera que el Hospnal e;ecuta acciones de control preventivo x x x
| afinde g el d peno do de su personal.
Leer con detenimiento los ilems y calificar en una escala de 13 4 su an, asi como solici brinde sus que d P
[ 1. No cumpla con el oritsrio l 2. Bajo nivel l 3. Mcderado nivel [ 4. Ao nivel
Obser P 8l hay ): E1 Ingtry to tiens para su ap
Opinion de aplicabliidad: Aplicable [x ] Aplicabie después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apsllidos y del juez or. Daviia, Keller DNI: 41957504
p del {a): Gestion Publica y tlidad
X ' Vst & wd Tarapoto, 11 d8 noviembre de 2023

smacsce )semm:nmue:nun
Iconesenoia: Ei item sens reiscdn Iogice con 8 Simension o ndicador que esté

midento

’Relevangia: Ei nem e2 szencisi g importarte, £s deck debe ser nCuSo e

Nots: Suicencs, == dce safciencs Cumnso 0n fems plamesdos 20n siCenies - A

302 medr e dmensie Dr. Kebor Sancher Divia
DOCENTE

POS GRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Satisfaccion ds los usuarios
N*  DIMENZIONEZR/ Items Flabliicad Claridad® Coherencia® Relevancis® Otservaconas’
Recomendsoones
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Se encuentra conforme con |a atencion brindada por el personal x X x
' asistencialdelHospital B N L O I 1
2 ‘ Se encuentra conforme con el frato recibido por parte del X X x
' Se encuentra conf: con el iento dictado por el médi X x x
| DIMENSIONER | fleme Capaoidad da recpuecta . e ]
4  Se encuentra conforme la ion por prioridad de rde a la x x x
‘ i tologia de los p
5  Se encuentra conforme con los mecanismos de reclamo del X x x
| Hospital
6  Considera que el tiempo de espera para Ia consulta es el X x x
‘ adecuado
| N*  DIMENSIONES | lfsmc
7 | Se encuentra conft con su dict » medi x x x
8 | Considera que se ha respetado su derecho a la privacidad x x x
9  Considera que el personal médico lo ha hecho sentir seguro x x x
respecto al diagnostico médico, y el tratami del mismo
N' | DIMENZ2IONEE ) ftemc Empatis
10 Considera que el p | asistencial y medico lo ha dido de x x x
buena manera
11 | Consi que el p | ha d do amabilidad y respeto x x x
sSu
12 | Consi que las i dadas por el personal medico y/o x x x
| | asistencial ha despejado sus dudas
N* | DIMENONEE ) itsme Acpecios tangidies
12 | Consi que los ambi del Hospital son los ad d x X|| x‘
para brindar los servicios médi ‘ I | l
) Scveta o roscasco
14 Considera que el Hospital cuenta con el mobiliario necesario para X x X
__ |lastencidn adecuadadelpaciente | - " o
15 Considera que el Hospital cuenta con el equipamiento necesario x x x
parala ion del paci

Leer con detenimiento los items y calificar en una escal de 1 2 4 su valoracién, a=i como solctamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:

[ 1. No cumple con el oriterio [ 2. Bajo Nivel 1 2. Moderado nivel 4. Alto nivel
o] p sl hay El tiens para su ap
Opinlon de aplicabliidad: Ap [x] pués ds gir [ 1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Dr. Sanchez Davila, Keller DNI: 41557504
P del {a): Publica y lildad
i S S L e Tarapoto, 11 de noviembre de 2023

amicice y sensinics 30n agecsedes.
3Cohesencia: E1 em Sene reecion Igice con '8 Simension 0 naicador Que esté

mdento

Relevangia: El nem ez esencisl g importarte, &3 deck debe ser nCuizo -y

Nota: Suiciencls, se dce saficence cusnco 03 2ems plsrteados 20n suficenies preEie - //

pere medr i dmension R o veiear e g
OOCENTE POS GRADO



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Administracion de los servicioa de salud

DIMENSSIONES / items Liderazgo Claridad! Coberencia® Relevancia®

Coserva
canes!
Recome
ndacion
e

Considera que los servicios de salud ofertados X X
se encuentran orientados de acorde a su plan
il

Considera que los servicios de salud ofertados X X

siguen un plan estratégico

tienen un lineamiento previamente fstablecido

01
02
03 Considera que los servicios de salud ofertados
04

Considera que los servicios de salud ofertados X X
se encuentran en mejora

DIMENSIONES / ems Comportamiento Organizacional

Considera que los servicios de salud ofertados X X
son realizados por personal capacitado

capacitacion adecuada a sus trabajadores

Considera que el Hospital cuenta con el X X X
personal adecuado para atender las
i i de los

(3
05
06 Considera que el Hospital brinda una X X
07

Considera que el Hospital distribuye X X
adecuadamente a su personal, en las areas
icas del mismo

DIMEN SIONES / items Planeacion estrategica

09 Considera que el Hospital ejecuta un adecuado X X X
proceso de reclutamiento

Considera que el Hospital desarrolla una X X
10 | planeacion estratégica de acorde a los objetivos
propuestos

Considera que el Hospital cuenta con un plan X X
11 | adecuado para el manejo de los recursos

humano:

Considera que el Hospital incentiva a sus
12 | colaboradores a realizar sus labores con

proactividad.
DIMEN SIONES / items Recursos humanos

13 Considera que el Hospital realiza una X X
evaluacién adecuada de su personal

Considera que el Hospital tiene al personal X X X
14 | como parte fundamental para el cumplimiento
de metas
X X

Considera que el Hospital ejecuta acciones de
15 | control preventivo a fin de asegurar el
i de su personal.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 18 4 su vsloracidn, ssi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
1. No cumple con e criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

ol iones (precisar si hay suficiencia): El i si cumple los requisitos

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ms. Segundo Saul Bodrigusz Mendoza.
DNI: 01148240

Especialidad del validador (a): MSg. En gestion empresarial, Docente en proyecto de
investigacién y desarrollo del proyecto

Tarapoto, 14 de noviembre de 2023

&fse. Seguado sl Rz.d';gu; 'hendo}}



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Satisfaccion de los usuarios

DIMENSIONES / tems Fiabilidad

Claridad®

Coherencia®

Relevancia®

X X X

Considera que el Hospital cuenta con
el equipamiento necesario para la

atencion del paciente

[T

2] 3

1

z

3

Z

3

Se encuentra conforme con la
1 atencion brindada por el personal
asistencial del Hospital

X

Se encuentra conforme con el frato
2 | recibido por parte del personal
medico

Se encuentra conforme con el
3 tratamiento dictado por el médico
especialista

DIMENSIONES / items Capacidad de respuesta

Se encuentra conforme Ia atencion
por prioridad de acorde a la
|| sintomatologia de los pacientes

Se encuentra conforme con los
mecanismos de reclamo del Hospital

Considera que el tiempo de espera

para la consulta es el adecuado

DIMENSIONES / items Seguridad

Se encuentra conforme con su
dictamen medico

Considera que se ha respetado su
derecho a la privacidad

Considera que el personal médico lo
ha hecho sentir seguro respecto al
diagnostico médico, y el tratamiento

del.mismo
DIMENSIONES [ ftems Empatia

Considera que el personal asistencial
y medico lo ha atendido de buena
manera

11 | Considera que el personal ha
demostrado amabilidad y respeto
durante su atencion

12 | Considera que las aclaraciones
dadas por el personal medico y/o

asistencial ha despejado sus dudas

B | DIMENSIONES / items Aspectos tangibles

13 | Considera que los ambientes del
Hospital son los adecuados para
brindar los servicios médicos

14 | Considera que el Hospital cuenta con
el mobiliario necesario para la
atencion del paciente

Leer con detenimiento los items y calificar en una escals de 18 4 su valoracién, ssi como

licitamos brinde sus q

2 BajoNivel |

idere pertinente:
3. Moderado nivel

1. No cumple con el criterio | 4. Alto nivel ]

ol iiones (precisar si hay suficiencia): El i si cumple los requisitos

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [} Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. M3s. Segundo Saul Bodrigusz Mendoza.
DNI: 01148240

Especialidad del validador (a): Mg, En gestion empresarial, Docente en proyecto de

investigacion y desarrollo del proyecto

Tarapoto,
14 noviembre de 2023

Rhse. Sagundo 5661 Rodrigoez Mendozs
LA TeRs



Indice de la 'V de Ayken

-

Variable: Administracién de los servicios de salud

CLARIDAD

J2

J5

J4a

13

J1

P1
P2

P3
P4
P9
P10
P11
P12

D1

D3

0.96

V de Ayken



Variable: Satisfaccion de los usuarios

CLARIDAD

J5

J4

J3

J2

J1

P1

P2

P3

D1

P7
P8
P9

D3

0.95

V de Ayken



Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de administracién de los servicios de salud

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,910 15

Andlisis de confiabilidad de satisfaccién de los usuarios

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,972 15




Base de datos estadisticos muestra piloto

TOTAL

45

34
21

39
37
43

48

50
61

39
42

48

32
56
32
49

60
18
24
51

z

ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

prl4 | prl5

pri3

prl0 | prll | pri2

pro

pr8

pr7

pré

pr5

prd

pr3

pr2

prl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Base de datos estadisticos de la investigacion
FICHA DE REGISTRO: Administracion de los servicios de salud
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FICHA DE REGISTRO: Satisfaccion de los usuarios
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Autorizacion de la entidad para publicar la identidad en los resultados de las
investigaciones

Hospital 11-2

Santa Gema de
Yurimaguas

CONSTANCIA DE ACEPTACION

Sra.: Del Aguila Vasquez, Carol Graylin
estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica UCV-Tarapoto.

Presente
Asunto: Autorizacion para la realizacion de proyecto de investigacion.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que en calidad de director ejecutivo Hospital Santa Gema-Yurimaguas, autorizo
la ejecucian del proyecta de investigacian al estudiante Del Aguila Vasquez, Carol Graylin, cuyo
titulo del proyecto de investigacion es: “Administracidn de los servicios de salud y satisfaccidn
de |los usuarios de pediatria de un hospital de Yurimaguas, Loreta — 2023.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por su gran preocupacion para poder solucionar problemas de la poblacion

Atentamente




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacion: | RUC:

HOSPITAL 1I-2 SANTA GEMA - YURIMAGUAS
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
JORGE ALBERTO MERCADO SEANCAS 50321802

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ %], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

“Administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un
hospital de Yurimaguas, Loreto — 2023".

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestién Plblica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Carol Graylin Del Aguila Vasquez 41777302
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.
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o

Lugary Fecha:

M.C, JORGE ALAE IACADO SLANCAS
DIRECTORY C unvo
CMP S278) ant 04Dy

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica eﬁlnves(lgaddn de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un

lrab:l: :‘k es : bajo | el bre de la Institucién donde se llevéd a cabo el estudio, salvo el caso
rmal | o dir I lzacién, pa; difunda la Identidad de la Institucién. Por ello,

tanto "f '°,‘ proyectos de Investigaclén como en los Informes o tesls, no se deberd Inclulr Ia d inacién de la 6n, pero sl serd
Sus ca s




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, DEL AGUILA VASQUEZ CAROL GRAYLIN identificado con N° de Documento N°
41777302 (respectivamente), estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO v MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO,
autorize { X ), no autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion piblica de mi Tesis:
"Administracion de los servicios de salud y satisfaccion de los usuarios de pediatria de un
hospital de Yurimaguas, Lorefo - 2023".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallgjo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 v Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

TARAPOTO, 01 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Autor Firma
DEL AGUILA VASQUEZ CAROL GRAYLIN

. Firmado electrénicamente
DNI: 41777302 por: CAGUILAVA el 01-01-
ORCID: 0000-0003-3706-8480 2024 002332

Codigo documento Trilce: TRI - 0714338
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