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RESUMEN 

 

El objetivo principal fue determinar la relación entre gestión administrativa y 

satisfacción del usuario referido de un hospital nivel II de una red de salud del norte.  

La metodología fue de tipo básico, enfoque cuantitativo, nivel correlacional, diseño 

no experimental-transversal, comprendió a una muestra de 242 usuarios a los 

cuales se les aplico dos instrumentos como es el cuestionario para medir la gestión 

administrativa y el cuestionario para medir la satisfacción del usuario. Los hallazgos 

dieron encontrados determinaron que existe un nivel alto y medio respectivamente 

sobre gestión administrativa con 44% y 43% y existe un nivel bajo y medio 

respectivamente sobre la satisfacción del usuario referido con 59% y 28%, lo cual 

puede significar que en el hospital no se cuente con aspectos fundamentales para 

atender a los usuarios como es la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía. Concluyendo con la comprobación de la hipótesis general 

debido a que mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo 

determinar que existe relación entre las variables (sig. <.500), a la vez se menciona 

que la relación fue positiva fuerte (Rho .952). 

Palabras clave: Gestión administrativa, satisfacción del usuario, centro de salud, 

paciente. 
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ABSTRACT 

 

The main objective was to determine the relationship between administrative 

management and referred user satisfaction of a level II hospital of a northern health 

network. The methodology was basic, quantitative approach, correlational level, 

non-experimental-cross-sectional design, it included a sample of 242 users to whom 

two instruments were applied: the questionnaire to measure administrative 

management and the questionnaire to measure satisfaction. of the user. The 

findings determined that there is a high and medium level respectively on 

administrative management with 44% and 43% and there is a low and medium level 

respectively on user satisfaction referred to with 59% and 28%, which may mean 

that in the hospital does not have fundamental aspects to serve users such as 

tangibility, reliability, responsiveness, security, empathy. Concluding with the 

verification of the general hypothesis because through the analysis of association 

by Spearman's Rho it was possible to determine that there is a relationship between 

the variables (sig. <.500), at the same time it is mentioned that the relationship was 

strong positive (Rho .952). 

Keywords: Administrative management, user satisfaction, health center, patient. 
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I.  INTRODUCCIÓN 

En el plano internacional, en Portugal, Gaspar et al. (2021) señalaron que la 

gestión de las organizaciones de salud cuenta con problemas asociados a los 

inadecuados recursos e infraestructura que poseen, asimismo, al agotamiento y 

desgaste del personal de salud en horas extra y rotación de horario no planificado, 

lo cual impacta negativamente en la satisfacción del usuario. Por otro lado, Alonso 

et al. (2019) señalan que la gestión del profesional de salud en hospitales españoles 

cuenta con problemas relacionados a la ética profesional, debido a que no se lleva 

un control y monitoreo para anteponer la calidad antes de la cantidad de pacientes 

atendidos, generando diagnósticos errados en muchas ocasiones solo para que 

generen más ingresos por tener una alta productividad. 

Por otra parte, en China, Shaha et al. (2021) señalaron que los pacientes 

atendidos en centros de salud destacan como indicador de insatisfacción a los 

costos excesivos de los tratamientos, infraestructura decadente, inadecuada 

comunicación entre doctor-paciente, y prácticas profesionales poco éticas al 

momento de atender a los pacientes. En Italia, Ruggiero et al. (2020) la satisfacción 

de los pacientes se encuentra asociado a la pertinente atención, cumplimiento de 

expectativas y experiencia generada por los profesionales de salud, siendo así que 

las instituciones públicas centran sus esfuerzos por ofrecer una atención 

individualizada. 

En el plano norteamericano, Godovykh & Pizam (2022) manifestaron que en 

los servicios de salud no se viene implementando una política institucional que 

fortalezca el servicio afectivo, dinámico y duradero, dejando de lado la exigencia y 

experiencia que recibe el paciente, causando un impacto negativo en la satisfacción 

y con ello, conflictos o perdida del cliente. Asimismo, Hermann et al. (2019) 

señalaron que en Filadelfia las instituciones de salud tenían un impacto negativo en 

la sociedad debido a que la atención que recibían por parte de los profesionales de 

salud que no era pertinente, asimismo, por la falta de equipamiento para atender a 

las diversas emergencias, no obstante, la nueva gestión mejoró drásticamente la 

atención englobando múltiples deficiencias tanto en el equipamiento como en la 

atención brindada, teniendo un impacto positivo en los usuarios atendidos. 
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En el panorama de salud mexicano, Vázquez et al. (2018) señalaron que los 

altos índices de insatisfacción que tienen los usuarios que asisten a un centro de 

atención medico se da por el tiempo elevado de espera para ser atendidos, así 

mismo, porque los centros de salud no cuentan con pertinentes herramientas y 

recursos para atender eficientemente al paciente, por la cual las personas a cargo 

no gestionan adecuadamente los requerimientos para una satisfacción plena.  

En el plano nacional, existen variados problemas en el Estado (Fernández et 

al., 2021) lo que debilida la gobernanza (Fernández-Altamirano et al., 2023). En ese 

sentido, Arrascue et al. (2021) por medio de su artículo sobre las competencias 

directivas de un centro de salud, señalaron que existen problemas asociados a las 

habilidades debido a que no permiten que se diseñe nuevos procedimientos o 

rediseñe los procesos y procedimientos para mejorar la atención del paciente, 

careciendo de objetivos a corto y largo plazo, donde, las estrategias son muy 

superficiales sin planeación alguna, lo cual viene impactando negativamente en la 

satisfacción de los pacientes.  

 Por otro lado, Zinelli (2022) en su estudio sobre la gestión hospitalaria en el 

país, determinaron que existe fragmentación en la planificación que tiene el 

ministerio de salud en las diferentes gerencias nacionales, debido a que no se llega 

a capacitar efectivamente a los directores de salud teniendo una baja productividad 

laboral y poca coordinación entre estos sectores, dejando de lado la finalidad que 

es prevención y promoción de salud a nivel nacional. A la vez se mencionó que uno 

de los indicadores que más impacta en la satisfacción del usuario es el tiempo o 

demora de atención a pesar de contar con una programación previa, donde, 

muchas veces se genera por la falta de médicos y enfermeras, generando la 

incomodidad e insatisfacción de los usuarios debido a la mala planificación en la 

atención de las diversas citas. 

En el plano institucional, específicamente de un hospital de nivel II en una 

red de salud del norte, se vienen desarrollando procesos operativos establecidos 

de acuerdo al manual de operaciones y funciones, el reglamento organizativo y de 

responsabilidades en los cuales permiten ejecutar las diferentes respuestas por 

parte de los trabajadores con el objetivo primordial de que se logre agilizar la 

atención oportuna a los usuarios, específicamente de los referenciados adscritos a 
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un determinado Centro Atención de Primario (CAP) o policlínico, sin embargo, 

existen casos donde los pacientes no son derivados con prontitud generando 

ciertos niveles de insatisfacción para recibir atención con mejor capacidad e 

infraestructura, profesionales de especialidad, y seguridad en los procedimientos 

aplicados. Por lo manifestado anteriormente se formula como problema ¿En qué 

medida se relaciona la gestión administrativa y la satisfacción del usuario referido 

de un hospital nivel II de una red de salud del norte? 

El estudio se justifica teóricamente debido a que se analizarán conceptos 

teóricos acerca de la gestión administrativa (GA) y satisfacción del usuario (SU) con 

el propósito de poder incrementar el conocimiento para futuros estudios que se 

enmarquen en las variables estudiadas; se fundamenta en el plano metodológico 

porque se utilizará un enfoque científico cuantitativo para el diseño de los 

instrumentos de recolección de datos, siendo de mucha ayuda para la validación 

de la hipótesis, de igual manera los instrumentos servirán a futuros estudios en 

medir las variables; se fundamenta en lo práctico, porque se implementaran 

diversos métodos para poder recoger los datos que darán lugar a la contrastación 

de la hipótesis y la descripción de tablas descriptivas e inferenciales. 

El objetivo general planteado: Determinar la relación entre gestión 

administrativa y satisfacción del usuario referido de un hospital nivel II de una red 

de salud del norte. Los objetivos específicos: a. Analizar la relación entre la gestión 

administrativa y la tangibilidad de un hospital nivel II de una red de salud del norte; 

b. Identificar la relación entre la gestión administrativa y la confiabilidad de un 

hospital nivel II de una red de salud del norte; c. Identificar la relación entre la 

gestión administrativa y la capacidad de respuesta de un hospital nivel II de una red 

de salud del norte; d. Precisar la relación entre la gestión administrativa y la empatía 

de un hospital nivel II de una red de salud del norte; e. Identificar la relación entre 

la gestión administrativa y la seguridad de un hospital nivel II de una red de salud 

del norte. 

Las hipótesis fueron: H1: Existe relación entre gestión administrativa y 

satisfacción del usuario referido de un hospital nivel II de una red de salud del norte. 

H0: No existe relación entre gestión administrativa y satisfacción del usuario referido 

de un hospital nivel II de una red de salud del norte.  
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II.  MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, en Quito, Espinoza et al. (2019) por medio de su estudio 

determinaron la asociación pertinente de gestión administrativa y satisfacción del 

usuario en una unidad médica, con una población constituida por 524 usuarios, bajo 

la metodología de enfoque cuantitativa y diseño no experimental – relacional, cuyos 

resultados demostraron que, el 77% de los usuarios mostraron insatisfacción con 

los procedimientos administrativos, asimismo, el 60% indicaron que la gestión 

administrativa se encuentra en niveles deficientes; concluyendo con la correlación 

entre variables de estudio, en donde se percibió el coeficiente de Rho equivalente 

a 0.860. 

En Manabí, Montenegro (2022) por medio de su estudio planteó establecer 

la relación de gestión administrativa y la satisfacción del usuario, con una población 

constituida por 383 usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo, diseño 

no-experimental, cuyos resultados demostraron que, la gestión administrativa se 

desarrolla a una eficiencia de 35%, mientras que la satisfacción del usuario fue alta 

con 49%; concluyendo se manifestaron incidencias de la gestión administrativa y la 

satisfacción, por ello, es importante la mejora de la gestión actual para satisfacer 

pertinentemente a los usuarios. 

En la misma ciudad, Pérez et al. (2023) determinaron analizar la relación 

pertinente de gestión administrativa y satisfacción de usuarios, con una población 

constituida por 151 usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo y diseño 

no experimental – relacional, cuyos resultados demostraron que, la gestión 

administrativa se desarrolla con una eficiencia de 50.2%, mientras que la 

satisfacción del usuario fue alta con 63.6%; concluyendo que existe incidencia entre 

gestión administrativa y satisfacción ya que la significancia fue menor a 0.05 y el 

coeficiente de 0.357. 

En Venezuela, Coloma et al. (2019) tuvieron por objetivo conocer el 

desarrollo de gestión administrativa y satisfacción del paciente en una unidad 

médica; el método que se empleó fue de enfoque cuantitativo debido a los 

instrumentos ordinales considerados, a la vez fue descriptivo y diseño no 

experimental. Se analizaron las respuestas de 524 pacientes (población), teniendo 

por resultado, un nivel adecuado de satisfacción de la población estudiada 

específicamente en equipamiento con 77%, seguidamente infraestructura 
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pertinente con 73%, etc. Se concluyó que la GA tiene un impacto sobre el índice de 

satisfacción del paciente, debido a que abarca desde la planeación como es el 

establecimiento de estrategias hasta la puesta en marcha de cada una de ellas y el 

monitoreo constante para cumplir el objetivo principal. 

En Jalisco, Vizcaino et al. (2018) en su investigación determinaron la 

asociación entre GA y SU en una entidad estatal, en donde se constituyó una 

población de 96 usuarios, bajo una metodología cuantitativa y con un diseño no 

experimental – relacional. Los resultados encontrados demostraron que el 60% de 

los usuarios se encontraron insatisfechos con los procedimientos de gestión, 

asimismo, el 50% de los procesos de la gestión directiva se encuentran en niveles 

bajos; concluyeron con la prueba de correlación la cual fue significativa entre las 

variables de estudio por medio del coeficiente Spearman del 0.750. 

A nivel nacional, Gamero (2021) en su estudio planteó por objetivo conocer 

cómo se asocia la GA con satisfacción del paciente del centro de salud de Tacna; 

el método utilizado fue de enfoque cuantitativo debido a los instrumentos ordinales 

considerados, a la vez fue descriptivo y diseño no experimental correlativo. Se 

analizaron las respuestas de 336 pacientes (población), teniendo por resultado, que 

se confirmó que mejorando los planes de acción en la gestión administrativa se 

mejoraran los niveles de percepción de los usuarios debido a que se confirmó la 

relación entre las variables con R cuadrado de 0.999. Se concluyó que existieron 

niveles aceptables de la gestión actual en un centro de salud de Tacna con 68% 

debido a que se están logrando los objetivos primarios, esto se da por la eficacia 

de las estrategias y actividades generados sobre el talento humano. 

En Lima, Velásquez (2022)  en su estudio planteó por objetivo conocer cómo 

se asocia la GA con satisfacción del paciente de una institución de salud; el método 

que se utilizo fue el enfoque cuantitativo debido a los instrumentos ordinales 

considerados, a la vez fue descriptivo y diseño no experimental correlativo. Se 

analizaron las respuestas de 152 pacientes (población), teniendo por resultado, que 

se confirma que mejorando las planificaciones de acción en la gestión de calidad 

se mejorará la percepción del usuario debido a que se confirmó la relación entre las 

variables con Rho de Spearman 0.738. Se concluyó que existieron niveles regulares 

de gestión administrativa y satisfacción del paciente debido a que en el análisis 

descriptivo se obtuvieron niveles medios en todas las dimensiones analizadas. 
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En la misma ciudad, Blanco (2022) en su estudio precisó analizar la 

asociación de GA y calidad de servicio; el método que se utilizó fue de enfoque 

cuantitativo debido a los instrumentos ordinales considerados, a la vez fue 

descriptivo y diseño no experimental correlacional. Se analizaron las respuestas de 

104 pacientes (población), teniendo por resultado, que la gestión directiva emplea 

múltiples herramientas para gestionar adecuadamente los recursos materiales y 

humanos que logran cubrir las necesidades de los pacientes y de esta manera 

lograron proporcionar un servicio de calidad; concluyendo que existió una 

asociación de las variables con el Rho de 0.908. 

En Huarochirí, Arregui (2019) en su estudio planteó por objetivo conocer 

cómo se asocia la GA con satisfacción laboral de un hospital de Huarochirí; el 

método que se utilizó fue de enfoque cuantitativo debido a los instrumentos 

ordinales considerados, a la vez fue descriptivo y diseño no experimental 

correlativo. Se analizaron las respuestas de 61 pacientes (población), teniendo por 

resultado, que la gestión actual de la entidad es adecuada con 62% seguido de un 

nivel adecuado de satisfacción con 51%, evidenciándose niveles correctos de 

gestión, lo cual impacta significativamente en la satisfacción de los profesionales y 

con ello mejora las atenciones en los usuarios. Se concluyó que se confirma que 

mejorando las actividades que se encuentran relacionados en la gestión de 

administrativa se logrará satisfacer al colaborador debido a que se confirmó la 

relación entre las variables con Rho de Spearman 0.783. 

En Tingo María, Pérez (2019) en su estudio presentó por objetivo determinar 

la asociación de GA y SU de una institución estatal, con una población de 230 

usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo, diseño no experimental – 

relacional. Se logró precisar que, la gestión administrativa en la entidad presenta 

niveles muy bajos con un 75%, por otra parte, el 65% de los encuestados 

manifestaron insatisfacción con las atenciones brindadas. Se concluyó que se pudo 

determinar la correlación entre las variables por medio de un coeficiente de 

Spearman del 0.502. 

En Trujillo, Polanco (2022) precisó la asociación de GA y la SU en una 

entidad pública, mediante una población de 175 usuarios, bajo una metodología de 

enfoque cuantitativo con diseño no experimental – relacional. El resultado demostró 

que el 60% de los usuarios se percataron de los deficientes niveles en los 
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procedimientos administrativos, por lo tanto, el 70% indicó encontrarse insatisfecho. 

Se concluyó que existe la relación significativa entre variables por medio del 

coeficiente Rho Spearman de 0.984. 

En Pimentel, Pachas (2022) a través de su investigación tuvo por objetivo 

determinar cómo se asocia la GA y SU de una institución estatal, conformado por 

una población de 68 usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo y 

diseño no experimental – relacional. El resultado demostró que el 42% de los 

usuarios confirmaron niveles deficientes de la gestión administrativa, por otro lado, 

el 48% de los usuarios se encontraron insatisfechos. Se pudo concluir que existe 

correlación positiva y directa entre variables estudiadas, en donde se confirmó el 

coeficiente Rho de 0.876. 

En Chiclayo, Huerta (2018) a través de su investigación preciso por objetivo 

analizar GA y SU en una gerencia de desarrollo urbano, conformado por una 

población de 250 usuarios, bajo una metodología con enfoque cuantitativo y diseño 

relacional. Los resultados nos mostraron que, el 73% de los usuarios confirmaron 

deficientes niveles de la gestión administrativa, por otro lado, el 58% de los usuarios 

se encontraron insatisfechos. Se pudo concluir que mediante una propuesta 

alineada a un plan de actividades se podrá maximizar la eficiencia operativa de todo 

el personal y con ello mejorar el servicio ofrecido al usuario, incrementando así su 

satisfacción. 

De acuerdo con la teoría que fundamenta a las variables logró considerar a 

la teoría de la organización dada por Scott (1998) citado por Metlich (2006) 

mediante el cual manifiestan que dentro de la teoría se precisan un conjunto de 

definiciones, principios y cualidades que logran brindar la oportuna explicación de 

las relaciones que se presentan entre cada una de las áreas de las organizaciones, 

teniéndose en cuenta a las estructuras organizativas como principal mecanismo de 

éxito, debido a que esta es la encargada de que se brinde el empleo adecuado de 

cada uno de los recursos y la oportuna designación de las actividades; cabe 

destacar que la teoría asocia a todas las relaciones interinas, divisiones laborales, 

liderazgo y coordinaciones, teniendo como principal guía a la normativa y las 

políticas determinadas formalmente. 

Asimismo, la segunda teoría asociada fue la situacional según Kwan & 

Cardozo (2018) esta teórica manifiesta que no se presenta la existencia de ninguna 
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ley o principio que facilite la administración de los individuos dentro de una 

organización, ya que esto dependerá de manera exclusiva del contexto y el entorno 

de los tales, encasillando a todas las políticas, directrices, normativas, filosofías, 

ente otras. Asimismo, se logra afirmar que mientras va variando cada factor 

organizativo se va modificando los funcionamientos dentro de la organización, 

debido a que la necesidad se logra modificar teniéndose en cuenta a cada una de 

las demandas de los individuos, estableciéndose condiciones positivas con la 

finalidad de que se alcancen las metas institucionales. 

Desde la definición de Guillin et al. (2022) la gestión administrativa se 

encuentra denominada como la forma de gobierno e integración entre los elementos 

técnicos y políticos que se desenvuelven dentro de las instituciones, de tal manera, 

manifiestan también la modulación de los diferentes procedimientos técnicos y 

prácticos con el objetivo principal de facilitar una razón de ser a la gobernabilidad y 

a la orientación de los equipos de trabajo y colaboradores. 

Según lo indican, Felício et al. (2021) es el conglomerado de acciones y 

decisiones que se implementaron con la finalidad de alcanzar las diferentes metas 

de carácter institucional determinadas de manera previa, asimismo, se le denominó 

gestión a todos aquellos procedimientos relacionados con las acciones que se 

encuentran orientadas al desarrollo de los objetivos que han sido previamente 

establecidos. 

Por otra parte, Natalia et al. (2021) la gestión administrativa se definió como 

el alcance pertinente de cada una de las metas institucionales de manera eficiente 

y eficaz considerando las etapas de planear, organizar, dirección y el monitoreo de 

los diferentes recursos organizativos que pueden llegar a facilitar de manera óptima 

el cumplimiento de las metas administrativas. 

En la definición de Núñez et al. (2022) se encuentra referido como el 

conglomerado de actividades que se logran implementar con el objetivo de que se 

logre la dirección óptima de una institución por medio de procesos ordenados y 

racionales alineados a las tareas, esfuerzos y los diversos recursos, de tal manera, 

desarrolla la capacidad de brindar el control y la coordinación de los procedimientos 

y las diferentes funciones que se desarrollan dentro de una institución, facilitando 

la prevención de los riesgos y el alcance de las metas determinadas. 
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Neira et al. (2022) sostuvieron que la gestión administrativa desarrolla una 

gran importancia dentro de las instituciones debido a que brinda la preparación y 

disposición debida para la actuación de manera previa, teniendo en cuenta todos 

los medios y actividades que se lleguen a necesitar para el alcance oportuno de 

cada meta a fin de minimizar el efecto negativo o potenciales problemas que se 

presenten en el instante. 

De acuerdo con Velázquez et al. (2021) la gestión administrativa se 

encuentra referido al conglomerado de actividades que se encuentran coordinadas 

de manera directa que ayudan el empleo pertinente de todos los recursos que una 

institución posee, con el objetivo principal de que se logre alcanzar los objetivos y 

que se pueda mantener los resultados óptimos para el crecimiento del mismo. 

Por otra parte, Abdullah (2023) sostuvo que la gestión administrativa logró 

implementar diferentes mecanismos y actividades que ayudaron al óptimo uso de 

los recursos que desarrolla la institución, asimismo, indicó que el empleo óptimo de 

recursos se encuentra orientados hacia el alcance de metas que una institución 

persigue. 

Desde la perspectiva de Oglu & Oglu (2020) definieron a la gestión 

administrativa como el conglomerado de actividades que manifiestan el principal 

objetivo de hacer el empleo eficaz de los diferentes recursos de las instituciones 

con la intención de que se logre alcanzar los objetivos que se hayan determinado 

de manera previa en un periodo de tiempo específico, direccionado al mejoramiento 

y transformación del alcance de los objetivos. 

A continuación, Peralta et al. (2023) señaló que la gestión administrativa se 

fundamenta como el área encargada dentro de una institución en particular que 

pretende buscar el empleo y aprovechamiento de los recursos que se encuentran 

aptos de una manera más eficiente que lo convencional, con la intención que se 

logre mantener un desarrollo eficaz de cada uno de los procedimientos que se 

desenvuelven dentro de la institución. 

Conforme lo indicaron, Pacheco et al. (2018) la gestión administrativa se 

relacionó al conglomerado de procedimientos que se emplean con la intención de 

direccionar una institución por medio de conducciones racionales de las tareas, 

esfuerzos y recursos, asimismo, sostiene la habilidad de poder controlar y organizar 
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las actividades y los diferentes funciones que se desenvuelven dentro de las 

instituciones para la prevención de problemas y el alcance de los objetivos. 

En relación a Masaquiza et al. (2020) manifestaron que la gestión 

administrativa constituyó un marco mediante el cual los individuos que se 

encuentran complementados a una institución se desenvuelven en sus funciones 

hacia el alcance de los objetivos específicos en donde se evidencia los estilos de 

trabajo conjunto para el cumplimiento de las metas institucionales, asimismo, se 

considera como un conglomerado de acciones conectadas y semejantes que 

ayudan a determinar una institución en común, con el objetivo de que se logre el 

alcance de las metas deseadas por la institución. 

Bajo la perspectiva de Pacheco et al. (2018) la importancia de la gestión 

administrativa se basa em desarrollar acciones para lograr la disposición para la 

adecuada actuación, pero de manera anticipada, teniendo en cuenta todos los 

medios y procedimientos que necesita para el cumplimiento con sus objetivos y 

reducir las consecuencias negativos o potenciales riesgos. 

Es conveniente acotar a Muñoz & Garmendia (2021) los cuales señalan que 

la gestión administrativa es un área de una institución en particular mediante el cual 

tiene la intención de emplear y aprovechar los recursos que se encuentran 

disponibles de la manera más eficiente posible, con el objetivo primordial de 

mantener un desenvolvimiento más fluido en los procedimientos garantizando el 

cumplimiento de las metas institucionales. En relación con Chiavenato (2019) 

señalan que la gestión administrativa es el desenvolvimiento oportuno de 

procedimientos dentro de una organización en particular con el objetivo principal 

que se logren obtener ciertos resultados. 

Mediante lo indicado por Robbins & Judge (2017) la gestión administrativa 

se manifiesta como la principal meta brindar una planificación adecuada, mediante 

el cual permita que sus procedimientos puedan mejorar potencialmente, y se logren 

cumplir concretamente con los objetivos dentro de los tiempos establecidos. Para 

esto, es importante que se pueda desarrollar un diagnóstico de la situación con el 

objetivo primordial de que se reconozcan las debilidades potenciales para que se 

permita el planteamiento de actividades de mejoramiento. Por lo tanto, la gestión 

administrativa, se manifiesta en el momento que la organización logra planificar sus 

procedimientos adecuadamente, con el objetivo de que se brinde el cumplimiento 
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de los diferentes objetivos organizacionales, para esto es importante la realización 

de un conglomerado de actividades, un adecuado manejo del recurso humano para 

el cumplimiento eficaz del trabajado asignado. 

Dimensión 1–Planeación: Es la definición previa de las metas que se desean 

alcanzar y que se deben implementar para su obtención, asimismo, se considera 

como un modelo teórico que se empleará para futuras acciones. Se tiene en 

consideración, la importancia de establecer los objetivos y desarrollar el detalle de 

las actividades que ayuden a su alcance oportuno (Robbins & Judge, 2017).  

Asimismo, Chiavenato (2017) menciona que la planificación abarca procesos 

que permitan provisionar y gestionar cada uno de los recursos humanos y 

materiales que se necesitan dentro de la organización a fin de lograr cada objetivo 

propuesto, involucrando procesos para tomar decisiones considerándose factores 

de producción tangibles. 

Evidentemente, Mendoza & Villafuerte (2021) manifiestan que en relación a 

las organizaciones para realizar la planificación oportuna es importante escoger y 

decretar las diferentes metas que faciliten el alcance de los objetivos, siendo el caso 

que no existan estrategias sólidas, los individuos dentro de la organización no 

podrán desarrollar de manera adecuada la administración y emplear de forma 

eficiente los recursos humanos y materiales, y debido a que no se logren establecer 

los planes correspondientes, en consecuencia la organización fracasará. 

Dimensión 2 –Organización: El encargado de realizar la gestión del recurso 

humano y de los recursos de la entidad es la misma organización, con el objetivo 

de que se permita brindar la continuidad del desenvolvimiento de los 

procedimientos, asimismo, se tiene en consideración la organización oportuna del 

empleo óptimo de todos los recursos de la entidad (Robbins & Judge, 2017). 

Desde el punto de vista de Chiavenato (2017) la organización se basa en 

coordinar las actividades que tiene cada participante para lograr un fin común en la 

institución, la contribución del participante varía de acuerdo a las tareas asignadas; 

en esta etapa se emplean diversos recursos y personas que tienen la 

responsabilidad de estimular y coordinar cambios estructurales para lograr la meta. 

Dimensión 3 – Dirección: Se refiere a la implementación de cada una de las 

estrategias establecidas anteriormente, con el objetivo de que estos procedimientos 

sean integrados a los trabajadores que forman parte de la organización para que 
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puedan lograr el cumplimiento eficaz con la misión y visión de la institución (Robbins 

& Judge, 2017). 

La dirección se encuentra enmarcada por la gestión del trabajo y el 

desempeño del colaborador, estando encauzada por las normas y políticas dadas 

por la directiva para poder lograr la misión y visión institucional; este factor toma en 

consideración al liderazgo, comportamientos, motivaciones y decisión (Chiavenato, 

2017). 

Dimensión 4 – Control: Se encuentra relacionado al monitoreo constante y 

efectivo del cumplimiento de los objetivos que han sido determinados previamente, 

esto con el objetivo primordial de que se permita el aseguramiento de que se estén 

cumpliendo con las metas establecidas, esto quiere decir, que se pretende buscar 

que la organización se encuentre en constante verificación del cumplimiento de los 

procedimientos que han sido programados con anterioridad. A través de esta 

dimensión se implementan mecanismos evaluativos que faciliten el diagnóstico 

eficaz del actual contexto de la organización en estudio (Robbins & Judge, 2017). 

Por lo tanto, el control en la gestión administrativa monitorea las actividades 

y operaciones, teniendo como propósito alinear aquellas que se desvíen del objetivo 

mediante normas, vigilancia medición y evaluaciones progresivas mediante 

reportes informativos, manifestándose como una etapa primordial para el alcance 

adecuado de las metas institucionales. 

La satisfacción del usuario se enmarca en la teoría de las necesidades de 

Maslow, indicando que la satisfacción de las personas se basa en lograr cubrir 

necesidades básicas como son la fisiológica, seguridad, estima y autorrealización; 

se hace énfasis en que las necesidades satisfechas originan comportamientos que 

encaminan al logro del objetivo individual y organizacional (Cabanilla & Valencia, 

2022). A la vez la teoría de Herzberg con su teoría dual, basándose en la 

satisfacción de dos grupos, los factores internos, haciendo referencia a los 

contenidos, tareas y deberes del personal que produce efectos de satisfacción 

pudiendo impactar en el avance, crecimiento autonomía y responsabilidad; por otro 

lado, los factores externos, haciendo referencia a las condiciones que rodean al 

personal como son el beneficio social, condición de trabajo, políticas, supervisiones 

y salario (Madero, 2020). 
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Desde la perspectiva de Febres & Mercado (2020) sostienen que la 

satisfacción del usuario se encuentra referida a las percepciones cognoscitivas de 

información, que mide las expectativas de los usuarios y los servicios brindando por 

una organización en específico, en las cuales se presenta media las cualidades del 

proceso de atención referido a la relación interpersonal, el tiempo de atención, el 

contenido del servicio, entre otros elementos. Además, Cordova et al. (2021) 

refieren que la satisfacción de los usuarios se sitúa en la medición de las diferentes 

respuestas que manifiestan los individuos en relación a un servicio o producto de 

algo en específico, asimismo, sostienen que las calificaciones son brindadas con el 

objetivo de brindar el mejoramiento de los servicios ofrecidos y también para que 

se pueda conocer con más detalle lo que necesitan. 

Asimismo, La Torre et al. (2018) sostienen que la satisfacción del usuario se 

asocia de manera directa con las respuestas que los individuos manifiestan en 

relación a un servicio o producto en particular, en donde por medio de estas 

calificaciones se permite tener un panorama amplio que permita servir de guía con 

el objetivo de fomentar el mejoramiento de la experiencia del usuario y comprender 

cuáles son sus necesidades. Asimismo, Pérez et al. (2019) sostienen que la SU 

representa el nivel de cumplimiento que se encuentra relacionado a las expectativas 

de un individuo en particular al momento de recibir un servicio o producto, en donde 

mediante este nivel de cumplimiento se lograr realizar la calculación relacionado a 

la diferencia entre los valores percibidos y las expectativas que el individuo 

manifestaba antes de poder recibir el servicio o producto en particular. 

Por otra parte, Febres et al. (2022) indican que la satisfacción del usuario se 

refiere a las percepciones que permite indicar cuan felices se encuentran los sujetos 

con relación a cada uno de los servicios que son brindados por una entidad o 

empresa en específico, asimismo, sostienen que dentro de esas percepciones se 

encuentran la agilidad, precisión, amabilidad entre otros. 

Conforme lo manifiesta el MINSA (2011) & MINSA (2021) el propósito de los 

sistemas de atención médica es constantemente mejorar la excelencia de los 

servicios, los recursos y la tecnología en el sector de la salud. Esto se logra al 

fomentar una cultura de calidad que sea receptiva a cada uno de los requerimientos 

que manifiestan los usuarios. Además, se busca garantizar la satisfacción de 

aquellos que utilizan cada uno de estos servicios. También se resalta que es 
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importante resaltar la satisfacción de los usuarios debido a que permite desarrollar 

la evaluación de la calidad de las atenciones brindadas, ya que brinda las 

adecuadas informaciones sobre la habilidad del proveedor para cumplir con los 

valores y expectativas del paciente. Para alcanzar este objetivo, es fundamental 

implementar métodos de medición que puedan ser aplicados a los pacientes en 

distintas etapas del proceso de atención médica, incluyendo encuestas de 

satisfacción. Los resultados obtenidos a través de estas medidas deben ayudar 

hacia el impulso adecuado de la ejecución de cada uno de los programas y 

proyectos de mejora continua en los procesos de atención, incorporando acciones 

de seguimiento y supervisión. 

Dimensión de tangibilidad, se refiere a los aspectos físicos y visibles que los 

clientes perciben en una institución; esto incluye a las apariencias de las 

instalaciones físicas, el equipo, el recurso humano y los materiales de 

comunicación, que el usuario final experimenta al interactuar con la organización, 

como la limpieza, la modernidad, y la presentación del ambiente (Ministerio de 

Salud, 2021). La tangibilidad se basa en las apariencias que tienen tanto los 

colaboradores como las instalaciones como infraestructura, equipo, material, 

herramientas, se considera como un factor muy determinante y sensible que debe 

priorizar la institución para tener una interacción positiva y constante con el usuario 

(Bowen & Fosado, 2020). 

Dimensión de fiabilidad, capacidad para efectuar de manera exitosa el 

servicio que brinda. Esta dimensión implica brindar servicios precisos y exactos de 

manera consistente, basándose en cumplir con las promesas hechas a los clientes 

(Ministerio de Salud, 2021). 

La fiabilidad como dimensión abarca la acción de mantener las promesas 

que se realizan al momento de brindar el servicio por parte del colaborador hacia el 

usuario, la cual debe desarrollarse con las formalidades respectivas y deben ser 

exactas ya que los errores que se puedan presentar pueden traer como 

consecuencia perder la confianza del usuario hacia la institución (Bowen & Fosado, 

2020). 

Dimensión de capacidad de respuesta, es la evaluación de la capacidad de 

los empleados para ofrecer servicios de alta calidad, esto se refleja en su 

conocimiento y acciones al llevar a cabo un servicio, y la capacidad de un servidor 
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para resolver problemas es de manera competente y sin demora es un aspecto 

crucial, esto implico que la disposición para servir a los clientes de manera rápida y 

oportuna ofrezca respuestas de calidad en un periodo recomendable (Ministerio de 

Salud, 2021). 

La capacidad de respuesta engloba el deseo de servir adecuadamente y de 

manera rápida a los usuarios de una determinada organización considerando la 

accesibilidad para un contacto directo; es en esta etapa donde la institución se 

encarga de hacer ver a todos los usuarios que son apreciados y considerados.  

(Bowen & Fosado, 2020). 

Dimensión de empatía, se refiere a la capacidad nata de ponerse en el lugar 

de la otra persona, entender y atender sus necesidades de manera adecuada, 

involucrando el cuidado y atención personalizada a los clientes. Además, es 

importante tener en cuenta la credibilidad al momento que se realizó las 

evaluaciones de calidad de los servicios dentro de esta dimensión (Ministerio de 

Salud, 2021). 

La empatía se basa en la excelencia de atención hacia los usuarios, por ello, 

se necesita que la organización desarrolle procesos y procedimientos de 

comunicación asertiva para informar pertinentemente a los usuarios sobre el 

servicio ofrecido, manteniendo una posición de escucha activa para comprender 

cada necesidad del cliente (Silva et al., 2021). 

Dimensión de seguridad, evalúa la confianza que crea el personal que 

proporciona servicios de salud, y esto se logró a través de los conocimientos, las 

privacidades, las cortesías, las habilidades comunicativas y las capacidades para 

inspirar confianza. El comportamiento y la reacción del personal se generó una 

sensación de seguridad o inseguridad en el cliente, cuando el empleado inspira 

confianza, es más probable que el servicio se desarrolle sin problemas y sin 

preocupaciones por parte del cliente (Ministerio de Salud, 2011). 

Con respecto a la seguridad se refiere al nivel de tranquilidad que se puede 

brindar cuando se está ofreciendo servicios, para lo cual, la organización debe 

contemplar planes de capacitaciones para preparar al personal en eficiencia y 

eficacia al momento de prestar el servicio, generando confianza y trato 

personalizado al cliente (Gadea et al., 2018). 

  



16 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación desarrolló un tipo de estudio básico, por medio de lo que 

indican, García & Sánchez (2020) las investigaciones básicas se emplean con la 

intención de incrementar y entender los conocimientos en relación a un fenómeno 

o un campo científico específico, asimismo, se considera también como un estudio 

puro o investigación fundamental, lo que representa un paradigma postpositivista 

(Fernández & Vela, 2021). 

Por otra parte, se tuvo en consideración el enfoque cuantitativo, debido a 

que, Concepción et al. (2019) describen que estos estudios se basan 

fundamentalmente es los factores numéricos con la intención de realizar la 

investigación, análisis y la comprobación de las informaciones y datos 

correspondientes, por otra parte, el nivel fue correlacional, Guevara et al. (2020) 

mencionan que estos estudios tratan de determinar el nivel de correlación o 

asociación bivariada que permita explicar el motivo mediante el cual sucede o no 

un hecho o fenómeno determinado. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño que se utilizó para esta investigación fue no experimental, con 

relación a la definición de Herbas & Rocha (2018) los estudios no experimentales 

se refieren en el momento que el investigador no realiza el control sobre las 

variables de estudio, siendo una cualidad fundamental en las investigaciones de 

tipo experimental o cuasi experimental, como tampoco desarrolla una conformación 

de los grupos en la investigación.  

Fue transversal debido a que se logró recoger información en un solo periodo 

de tiempo con la ayuda de los instrumentos propuestos (Anexo 7). 

3.2  Variables y operacionalización  

Variable 1: Gestión Administrativa: Robbins & Judge (2017) manifiestan 

que la gestión administrativa constituye un marco mediante el cual los individuos 

que se encuentran complementados a una institución se desenvuelven en sus 

funciones hacia el alcance de los objetivos específicos en donde se evidencia los 

estilos de trabajo conjunto para el cumplimiento de las metas institucionales. 
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• Definición operacional: la GA se comprende como un conjunto de 

actividades debidamente organizados y direccionados hacia la 

optimización de los recursos y procesos internos que se desarrollan 

dentro de las organizaciones; se mide considerando las dimensiones: 

planificar, organizar, dirigir y controlar. 

• Indicadores: Estrategias, objetivos, procedimientos, metas, 

organización, integración, liderazgo, motivación, evaluaciones, control 

y registros. 

• Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Satisfacción del usuario: Macía & Gonzáles (2019) sostienen 

que la SU representa el nivel de cumplimiento que se encuentra relacionado a las 

expectativas de un individuo en particular al momento de recibir un servicio o 

producto, en donde mediante este nivel de cumplimiento se lograr realizar la 

calculación relacionado a la diferencia entre los valores percibidos y las 

expectativas que el individuo manifestaba antes de poder recibir el servicio o 

producto en particular. 

• Definición operacional: Se indica que la satisfacción del usuario se 

refiere a las percepciones que permite indicar cuan felices se 

encuentran los sujetos en relación con los productos o servicios que 

son brindados por una entidad y/o organización, para la medición de 

la satisfacción se consideran a las dimensiones de: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 

• Indicadores: Aspectos físicos de las instalaciones, ambiente, rapidez 

del servicio, cumplimiento del requerimiento, conocimientos, cortesía, 

atención individualizada, lenguaje claro y pertinente. 

• Escala de medición: Ordinal. 

3.3  Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.1.1 Población: De acuerdo a lo mencionado por Quispe et al. (2020) la 

población es un conglomerado específico de elementos necesarios para una 

investigación, asimismo, no se logra limitar a una población humana única. Se 

tiene en consideración a una serie de factores que se relacionan entre sí, estos 

pueden ser objetos, animales, etc., con diversas cualidades dentro de un grupo 
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determinado, contando como población a 650 pacientes. 

● Criterios de inclusión: pacientes referidos al hospital de estudio que 

cuenten con la disponibilidad. 

● Criterios de exclusión: Pacientes referidos no deseen participar en 

la investigación; pacientes que estén apurados y marquen de manera inadecuada. 

3.2.2  Muestra 

Considerando lo manifestado por Hernández & Mendoza (2018) para el 

cálculo de la muestra se consideró la fórmula de población finita. 

Por lo tanto, la muestra está representada por 242 pacientes. (Anexo 7) 

3.3.3 Muestreo: Probabilístico ya que se empleó una fórmula para 

población finita, considerando el 5% de margen de error, por la cual se consideraron 

242 pacientes a ser encuestados. 

3.3.4. Unidad de análisis: usuario referido de un centro hospitalario de 

nivel II. 

3.4  Técnica e instrumentos de recolección de datos  

Técnica: En la investigación se consideró la encuesta, y según Piza et al. 

(2019) que describe a la técnica de estudio como el conglomerado de mecanismos, 

actividades e instrumentos empleados con la finalidad que se pueda obtener la 

información y el conocimiento oportuno, asimismo, la técnica que se utilizará fue la 

encuesta mediante el cual desarrolla diferentes objetivos y se pueden emplear de 

distintas maneras dependiendo de la metodología seleccionada y los objetivos que 

se desean alcanzar (Collazos & Fernández, 2019). 

Instrumentos: Se empleó el cuestionario, en donde Sánchez et al. (2021) 

lo plantea como un documento compuesto por un conglomerado de incógnitas que 

deben encontrarse debidamente redactadas de una forma organizada y coherente, 

secuencial y estructurada, con el objetivo directo de brindar las respuestas que el 

investigador necesite para el desarrollo del estudio. 

Validez: En la validez se tiene en cuenta lo que indican, López et al. (2019) 

en donde con relación al cuestionario se lograr coincidir con los objetivos 

determinados, además que se logró dar las respuestas pertinentes a las 

interrogantes establecidas que se desearon medir o conocer. Asimismo, se 

describió que la validez de estos instrumentos se llevó a cabo por medio de las 
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valoraciones que se lograron obtener de profesionales expertos, al momento de que 

destacaron su aplicabilidad y fiabilidad de los mecanismos. 

Confiabilidad 

La confiabilidad de instrumentos permite a las investigaciones precisar si 

las incógnitas o ítems propuestos son claros para una determinada muestra piloto, 

para afirmar que es confiable el instrumento. La confiabilidad en la presente 

investigación se efectuó considerando el Alfa de Cronbach el cual fue superior a 

0.800, por lo tanto, el coeficiente se considera como aceptable y propicio para 

aplicar a la muestra total. 

3.5  Procedimientos 

Se inició con la preparación y la validación oportuna de cada uno de los 

mecanismos de recolección establecidos en función al análisis de los profesionales 

expertos, seguidamente se presentó la carta de aceptación para las coordinaciones 

pertinentes con las autoridades relacionadas al contexto de la investigación con la 

finalidad de que se permita dar las aplicaciones pertinentes de los instrumentos a 

la muestra de selección. Por otra parte, se realizó la aplicación de los instrumentos 

con el permiso pertinente a los participantes y a través de su aceptación se llegó a 

proceder con la recolección de los datos para el avance y mejora del estudio. 

Finalmente, se llegó a obtener una base de datos importante con cada una de las 

respuestas de los mecanismos de recolección de datos, asimismo. 

3.6  Método de análisis de datos 

Se tuvo en consideración la estadística descriptiva con la finalidad de brindar 

la presentación oportuna de los datos obtenidos a través del diseño de tablas de 

frecuencias, gráficos. A la vez, se contó con la estadística inferencial debido al 

diseño correlacional que se planteó, siendo el fin conocer la correlación pertinente 

entre la GA y SU. 

3.7  Aspectos éticos  

En cuanto a los aspectos éticos, se consideran lo señalado por el informe de 

Belmont (1979) y la Guía UCV (2022): 

Autonomía: Empleando la aplicación del principio de autonomía se procedió 

a solicitar el consentimiento informado oportuno a cada uno de los involucrados 

teniendo en cuenta el respeto hacia sus decisiones en relación de formar parte en 

la presente investigación. 
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Respeto: Debido a que se respetará a la integridad de las personas al 

anonimato y protección de su identidad, como también a la integridad de todos los 

individuos encuestados, garantizando la vigencia de sus derechos y respetando su 

dignidad (Fernández, 2015; Fernández, 2023). 

Beneficencia: Debido a que se tuvo la primordial intención de brindar un 

beneficio considerable para cada uno de los involucrados que colaboraron en el 

desarrollo eficaz de la investigación. 

No maleficencia: Debido a que se tiene la intención significativa de no afectar 

o hacer daño a cada uno de los involucrados de la investigación. 
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IV.  RESULTADOS 

Los resultados a continuación inician respondiendo al objetivo general que 

es determinar la relación entre gestión administrativa y satisfacción del usuario 

referido de un hospital nivel II de una red de salud del norte. Asimismo, responderán 

a cada uno de los objetivos planteados. 

Tabla 1 

Correlación de GA y SU referido 

 
             SU        

 referido 

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,952** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

existe asociación entre variables (sig. <.050), a la vez se menciona que la relación 

fue positiva fuerte (Rho .952**) siendo muy significativa. Lo que hace deducir que 

Al mejorar la gestión para los pacientes referidos se obtendrá una mayor 

satisfacción y con ello, se mejorará su calidad de vida. 

Tabla 2 

Nivel de GA 

Nivel Frecuencia (%) 

Alto 106 44 

Medio 103 43 

Bajo 

Total 

33 

242 

14 

100 

 

Mediante la tabla 2 se puede determinar que existe un nivel alto y medio 

respectivamente sobre gestión administrativa con 44% y 43% lo cual puede 

significar que la gestión actual aun cuenta con problemas en la organización, 

planeación, dirección y control administrativo. 
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Tabla 3 

Nivel de satisfacción del usuario referido 

Nivel Frecuencia (%) 

Alto 32 13 

Medio 68 28 

Bajo 

Total 

142 

242 

59 

100 

 

Mediante la tabla 3 se puede determinar que existe un nivel bajo y medio 

respectivamente sobre la satisfacción del usuario referido con 59% y 28% lo cual 

puede significar que en el hospital no se cuente con aspectos fundamentales para 

atender a los usuarios como es la tangibilidad, fiabilidad, capacidades de respuesta, 

seguridad, empatía. 

Tabla 4 

Correlación de GA y tangibilidad 

    Tangibilidad          

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,886** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

existe relación entre gestión administrativa y tangibilidad (sig. <.050), a la vez se 

menciona que la relación fue positiva fuerte (Rho .886**) siendo muy significativa. 

Lo que hace deducir que al mejorar la gestión administrativa se logrará fortalecer la 

tangibilidad. 
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Tabla 5 

Correlación de GA y confiabilidad  

    Confiabilidad           

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,840** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

existe relación entre gestión administrativa y confiabilidad (sig. <.050), a la vez se 

menciona que la relación fue positiva fuerte (Rho .840**) siendo muy significativa. 

Lo que hace deducir que al mejorar la gestión administrativa se logrará fortalecer la 

confiabilidad. 

Tabla 6 

Correlación de GA y capacidad de respuesta 

 

   Capacidad de 

respuesta          

 

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,884** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

se presenta asociación entre la gestión administrativa y capacidad de respuesta 

(sig. <.050), a la vez se menciona que la relación fue positiva fuerte (Rho .884**) 

siendo muy significativa. Lo que hace deducir que al mejorar la gestión 

administrativa se logrará fortalecer la capacidad de respuesta. 
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Tabla 7 

Correlación entre GA y empatía 

    Empatía          

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,867** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

existe asociación de GA y empatía (sig. <.050), a la vez se menciona que la relación 

fue positiva fuerte (Rho .867**) siendo muy significativa. Lo que hace deducir que 

al mejorar la gestión administrativa, se logrará fortalecer la empatía del personal. 

Tabla 8 

Correlación entre GA y seguridad 

    Seguridad          

GA 

Correlación Rho 

Spearman 
,814** 

Sig. ,000 

N 242 

Mediante el análisis de asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que 

existe relación entre GA y seguridad (sig. <.050), a la vez se menciona que la 

relación fue positiva fuerte (Rho .814**) siendo muy significativa. Lo que hace 

deducir que al mejorar la gestión administrativa se logrará fortalecer la seguridad 

de los pacientes atendidos. 
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V. DISCUSIÓN 

La investigación presente manifestó como objetivo general: Determinar la 

relación entre la GA y SU referido de un hospital nivel II de una red de salud del 

norte. 

A través de los resultados inferenciales, se pudo confirmar que, existe una 

correlación significativa entre la GA y la SU referido, debido a que el valor de 

significancia fue del 0.000, asimismo, se pudo determinar que el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman fue de 0.952, manifestándose de este modo una 

correlación positiva fuerte entre las dos variables estudiadas, teniéndose en cuenta 

de esta manera que al momento que se logre mejorar la gestión para los pacientes 

referidos se obtendrán mayores niveles de satisfacción y con esto, se busca mejorar 

la calidad de vida de los mismos. 

Se tiene en consideración para afirmar los resultados anteriormente 

mencionados la investigación de, Espinoza et al. (2019) mediante el cual 

determinaron la asociación pertinente de GA y SU en una unidad médica, con una 

población constituida por 524 usuarios, bajo la metodología de enfoque cuantitativa 

y diseño no experimental – relacional, cuyos resultados demostraron que, el 77% 

de los usuarios mostraron insatisfacción con los procedimientos administrativos, 

asimismo, el 60% indicaron que la gestión administrativa se encuentra en niveles 

deficientes; concluyendo con la correlación entre variables de estudio, en donde se 

percibió el coeficiente de Rho equivalente a 0.860. 

Asimismo, se logró considerar a la teoría de la organización dada por Scott 

(1998) citado por Metlich (2006) mediante el cual manifiestan que dentro de la teoría 

se precisan un conjunto de definiciones, principios y cualidades que logran brindar 

la oportuna explicación de las relaciones que se presentan entre cada una de las 

áreas de las organizaciones, teniéndose en cuenta a las estructuras organizativas 

como principal mecanismo de éxito, debido a que esta es la encargada de que se 

brinde el empleo adecuado de cada uno de los recursos y la oportuna designación 

de las actividades; cabe destacar que la teoría asocia a todas las relaciones 

interinas, divisiones laborales, liderazgo y coordinaciones, teniendo como principal 

guía a la normativa y las políticas determinadas formalmente. 
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Después del análisis descrito se logra precisar que es fundamental que se 

implementen diferentes estrategias que permitan mejorar la dirección, planificación 

y control de la GA de la institución local, mediante el cual facilitará la obtención de 

mejores índices en la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y los 

elementos tangibles con relación a una mejor satisfacción de los usuarios referidos. 

Los resultados indicaron que existen niveles altos y medios respectivamente 

con relación a la gestión administrativa con un 44% y 43% lo cual puede significar 

que la gestión actual aun cuenta con problemas en la organización, planeación, 

dirección y control administrativo. 

En relación a los resultados descritos anteriormente se logran complementar 

con la definición establecida por Guillin et al. (2022) en donde mencionan que la 

gestión administrativa se encuentra denominada como la forma de gobierno e 

integración entre los elementos técnicos y políticos que se desenvuelven dentro de 

las instituciones, de tal manera, manifiestan también la modulación de los diferentes 

procedimientos técnicos y prácticos con el objetivo principal de facilitar una razón 

de ser a la gobernabilidad y a la orientación de los equipos de trabajo y 

colaboradores. 

Después del análisis se precisa indicar que la entidad de salud no se 

encuentra generando estrategias pertinentes con relación a la organización, 

planificación dirección y control administrativo para que se logren optimizar los 

procedimientos administrativos dentro de la institución afectando el bienestar de los 

pacientes. 

Por otra parte, los resultados descriptivos con relación al nivel de SU 

referidos se lograron percibir que, existe nivel bajo y medio de manera respectiva 

con un 50% y 20%, asimismo, se logró percibir niveles altos de satisfacción con un 

13% de los encuestados. 

Respecto a la satisfacción de los usuarios referidos se tuvo en consideración 

a la teoría de las necesidades de Maslow, en donde a través de la cita de Cabanilla 

et al. (2022) manifiestan que la satisfacción de las personas se basa en lograr cubrir 

necesidades básicas como son la fisiológica, seguridad, estima y autorrealización; 
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se hace énfasis en que las necesidades satisfechas originan comportamientos que 

encaminan al logro del objetivo individual y organizacional. 

Después del análisis se precisa que la entidad de salud no cuenta con los 

elementos que son fundamentales para la atención adecuada de los usuarios 

referidos que son la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía, generando dificultades potenciales en el momento que el usuario pueda 

sentirse cómodo e identificado con el servicio que la entidad le está brindando para 

su bienestar. 

En relación con el objetivo específico 1: Analizar la relación entre la GA y la 

tangibilidad de un hospital nivel II de una red de salud del norte; se tuvo en 

consideración que: se presentar asociación significativa entre la GA y la dimensión 

tangibilidad, debido a que el valor de significancia fue del 0.000, asimismo, el 

coeficiente de correlación de Rho Spearman fue de 0.886, confirmándose una 

asociación positiva fuerte. 

Para confirmar los resultados mencionados anteriormente, se tiene en 

cuenta a la investigación de, Montenegro (2022) por medio de su estudio planteó 

establecer la relación de GA y la SU, con una población constituida por 383 

usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo, diseño no-experimental, 

cuyos resultados demostraron que, la GA se desarrolla a una eficiencia de 35%, 

mientras que la satisfacción del usuario fue alta con 49%; concluyendo se 

manifestaron incidencias de la gestión administrativa y la satisfacción, por ello, es 

importante la mejora de la gestión actual para satisfacer pertinentemente a los 

usuarios. 

De esta manera se logra confirmar con el concepto de, Bowen & Fosado 

(2020) que la tangibilidad se basa en las apariencias que tienen tanto los 

colaboradores como las instalaciones como infraestructura, equipo, material, 

herramientas, se considera como un factor muy determinante y sensible que debe 

priorizar la institución para tener una interacción positiva y constante con el usuario. 

Después del análisis descrito anteriormente se puede percibir que a través 

de un conjunto de estrategias adecuadas que se asocien directamente a las 



28 
 

planificaciones de la gestión administrativa permitirá fortalecer los factores que se 

encuentren relacionados a la cantidad de equipos modernos óptimos, instalaciones 

adecuadas y la apariencia pertinente del personal, influenciando de esta manera a 

la satisfacción de los usuarios referidos. 

En relación al objetivo específico 2: Identificar la relación entre la GA y la 

dimensión confiabilidad de un hospital nivel II de una red de salud del norte, se tiene 

en consideración que: Se presentó una correlación significativa entre la GA y la 

dimensión confiabilidad, debido a que los valores de significancia fueron del 0.000, 

asimismo, se pudo percibir una correlación de Rho de Spearman del 0.840, de esta 

manera se logró confirmar una asociación positiva fuerte. 

A través de los resultados antes mencionados, se logró asociar con la 

investigación desarrollada por, Pérez et al. (2023) determinaron analizar la relación 

pertinente de GA y SU, con una población constituida por 151 usuarios, bajo una 

metodología de enfoque cuantitativo y diseño no experimental – relacional, cuyos 

resultados demostraron que, la GA se desarrolla con una eficiencia de 50.2%, 

mientras que la satisfacción del usuario fue alta con 63.6%; concluyendo que existe 

incidencia entre GA y satisfacción ya que la significancia fue menor a 0.05 y el 

coeficiente de 0.357. 

Después del análisis descrito anteriormente se logra percibir que, por medio 

de acciones pertinentes relacionadas a la filosofía empresarial, adecuados 

programas y proyectos, y a la priorización de la solución de los problemas facilitará 

de esta manera mantener servicios eficaces y eficientes, y el aumento de problemas 

solucionados que faciliten a incrementar la satisfacción de los pacientes. 

En relación al objetivo específico 3: Identificar la relación entre la GA y la 

capacidad de respuesta de un hospital nivel II de una red de salud del norte, se 

tiene en consideración que: Se presentó una correlación significativa entre la GA y 

la dimensión capacidad de respuesta, debido a que los valores de significancia 

fueron del 0.000, asimismo, se pudo percibir una correlación de Rho de Spearman 

del 0.884, de esta manera se logró confirmar una asociación positiva fuerte o alta. 

A través de los resultados mencionados anteriormente, se logró asociar con 
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la investigación de, Vizcaino et al. (2018) en su investigación determinaron la 

asociación entre GA y SU en una entidad estatal, en donde se constituyó una 

población de 96 usuarios, bajo una metodología de enfoque cuantitativo y con 

diseño no experimental – relacional. Los resultados encontrados demostraron que 

el 60% de los usuarios se encontraron insatisfechos con los procedimientos de 

gestión, asimismo, el 50% de los procesos de la gestión directiva se encuentran en 

niveles bajos; concluyeron con la prueba de correlación la cual fue significativa entre 

las variables de estudio por medio del coeficiente Spearman del 0.750. 

Después del análisis descrito anteriormente se logra percibir que por medio 

de adecuadas estrategias que se encuentra relacionadas al cumplimiento eficaz de 

las metas y a la adecuada evaluación de los resultados se logrará alcanzar el 

perfeccionamiento de los factores que se encuentran asociadas a la rapidez de la 

atención, disposición de ayuda de los colaboradores y la comunicación oportuna 

con los usuarios, de este modo, es fundamental contar con el profesional en función 

a la gestión por competencias (Collazos & Fernández, 2019; Fernández, 2019). 

En relación al objetivo específico 4: Precisar la relación entre la GA y la 

dimensión empatía de un hospital nivel II de una red de salud del norte, se tuvo en 

consideración que: Se presentó una correlación significativa entre la GA y la 

dimensión empatía, debido a que los valores de significancia fueron de 0.000, 

asimismo, se pudo percibir la correlación pertinente Rho de Spearman del 0.867, 

de esta manera se logró confirmar la asociación positiva fuerte. 

A través de los resultados antes mencionados, se logró asociar con la 

investigación desarrollada por, Velásquez (2022)  en su estudio planteó por objetivo 

conocer cómo se asocia la GA con satisfacción del paciente de un centro de salud, 

teniendo por resultado, que se confirma que mejorando las planificaciones de 

acción en la gestión de calidad se mejorará la percepción del usuario debido a que 

se confirmó la relación entre las variables con Rho de Spearman 0.738. Se concluyó 

que existen niveles regulares de la GA y satisfacción del paciente debido a que en 

el análisis descriptivo se obtuvieron niveles medios en todas las dimensiones 

analizadas. 

Después del análisis descrito anteriormente se logra percibir que es 
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primordial la implementación de acciones pertinentes que se encuentren asociadas 

en las relaciones interpersonales, la resolución de conflictos, actualización del 

personal, eficiencia en el empleo de recursos mejorarán de manera potencial las 

atenciones personalizadas y la comprensión de las necesidades de los usuarios. 

En relación al objetivo específico 5: Identificar la relación entre la GA y la 

seguridad de un hospital nivel II de una red de salud del norte, se tuvo en 

consideración que: Existe una correlación significativa entre la GA y la dimensión 

seguridad, debido a que los valores de significancia fueron del 0.000, asimismo, se 

logró determinar que el coeficiente de correlación percibido Rho de Spearman fue 

del 0.814, considerándose como una correlación positiva fuerte. 

A través de los resultados mencionados anteriormente, se logró confirmar lo 

manifestado en la investigación de, Pachas (2022) que tuvo por objetivo determinar 

cómo se asocia la GA y SU de una institución estatal. El resultado demostró que el 

42% de los usuarios confirmaron niveles deficientes de la GA, por otro lado, el 48% 

de los usuarios se encontraron insatisfechos. Se pudo concluir que existe 

correlación positiva y directa entre variables estudiadas, en donde se confirmó el 

coeficiente Rho de 0.876. 

Después del análisis descrito se hace mención que, es fundamental la 

implementación de estrategias asociadas a la adecuada toma de decisiones, estilos 

de liderazgo y la participación y trabajo en equipo, que facilite el mejoramiento del 

nivel de confianza, conocimientos del personal y la amabilidad de los usuarios.  
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V.  CONCLUSIONES 

1. Se comprobó que en el objetivo general debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre las variables (sig. <.500), a la vez se menciona que la relación fue 

positiva fuerte (Rho .952). 

 

2. Se comprobó el objetivo específico 1 debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre GA y tangibilidad (sig. <.500), a la vez se menciona que la relación fue 

positiva fuerte (Rho .886). 

 

3. Se comprobó el objetivo específico 2 debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre GA y confiabilidad (sig. <.500), a la vez se menciona que la relación 

fue positiva fuerte (Rho .840). 

 

4. Se comprobó el objetivo específico 3 debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre GA y capacidad de respuesta (sig. <.500), a la vez se menciona que la 

relación fue positiva fuerte (Rho .884). 

 

5. Se comprobó objetivo específico 4 debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre GA y empatía (sig. <.500), a la vez se menciona que la relación fue 

positiva fuerte (Rho .867). 

 

6. Se comprobó objetivo específico 5 debido a que mediante el análisis de 

asociación por Rho de Spearman se pudo determinar que existe relación 

entre GA y seguridad (sig. <.500), a la vez se menciona que la relación fue 

positiva fuerte (Rho .814). 

 

 



32 
 

IV. RECOMENDACIONES 

1. Al gerente de la red de salud del norte considerar los factores 

examinados en este estudio, los cuales ofrecen numerosas 

oportunidades de cambio. Aprovechar estas oportunidades resultará en 

una mejora en la atención con nuestros pacientes referidos. 

2. Al gerente de la red de salud busque aumentar el presupuesto 

hospitalario en este centro para cubrir la alta demanda de atenciones de 

usuarios referidos. 

3. Al director de la entidad que busque fortalecer la gestión administrativa, 

centrándose especialmente en mejorar la capacidad de respuesta y la 

seguridad, con el propósito de aumentar la satisfacción del usuario. Para 

lograrlo, es necesario planificar, mantener y mejorar de manera 

constante el rendimiento del personal. 

4. Al director del hospital a poner en marcha y ejecutar un programa de 

mejora continua que tenga como objetivo optimizar los procesos, esto 

resultará en un aumento de la productividad laboral y, por ende, permitirá 

que el hospital ofrezca un servicio mejorado a la comunidad y lograra 

que nuestros pacientes referidos estén satisfechos con la atención 

brindada en este hospital. 

5. A la unidad de Recursos humanos que se lleve a cabo un programa de 

formación y aumentar el personal encargado de la atención de consulta 

externa e imagenología para mejorar la capacidad de respuesta a los 

pacientes referidos. 

6. A las jefaturas de consulta externa e Imagenología que se busque 

aumentar la oferta de cupos para atención de usuarios referidos en un 

hospital II para no generar gastos adicionales en estadías ni agravar el 

estado de salud del paciente referido. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de consistencia  

TÍTULO: Gestión administrativa y satisfacción del usuario referido en un hospital de nivel II de una red de salud del norte. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

General: 

¿En qué medida se 

relaciona la gestión 

administrativa y la 

satisfacción del usuario 

referido de un hospital 

nivel II de una red de 

salud del norte? 

General: 
Determinar la relación 
entre gestión 
administrativa y 
satisfacción del usuario 
referido de un hospital 
nivel II de una red de 
salud del norte. 
 
Especificas  
 
a a. Analizar la relación 
entre la gestión 
administrativa y la 
tangibilidad de un 
hospital nivel II de una 
red de salud del norte; b. 
Identificar la relación 
entre la gestión 
administrativa y la 
confiabilidad de un 
hospital nivel II de una 
red de salud del norte; c. 
Identificar la relación 
entre la gestión 
administrativa y la 
capacidad de respuesta 
de un hospital nivel II de 
una red de salud del 
norte; d. Precisar la 

General: 

 

H1: Existe relación entre gestión 

administrativa y satisfacción del 

usuario referido de un hospital 

nivel II de una red de salud del 

norte.  

H0: No existe relación entre 

gestión administrativa y 

satisfacción del usuario referido 

de un hospital nivel II de una red 

de salud del norte. 

Variable 1: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles/ra
ngos 

 

 

Dirección  

 

 

Planificación   

 

 

 

Control  

 

 

 

 

Organización  

 

 

 

Toma de decisiones  

Estilo de liderazgo  

Participación y 

trabajo en equipo  

 

Filosofía empresarial  

Programas y 

proyectos  

Priorización de 

problemas  

 

Cumplimiento de 

metas  

Evaluación de 

resultados  

 

Relaciones 

interpersonales  

Solución de conflictos   

Actualización del 

personal  

Eficiencia en el uso 

de recursos  

 

 

13-18 

 

 

 

1-6 

 

 

 

 

19-20 

 

 

 

7-12 

 

 

Bajo: 20-

46 

 

Regular: 

47-73 

 

Alto: 74-

100 
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relación entre la gestión 
administrativa y la 
empatía de un hospital 
nivel II de una red de 
salud del norte; e. 
Identificar la relación 
entre la gestión 
administrativa y la 
seguridad de un hospital 
nivel II de una red de 
salud del norte. 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

 

Fiabilidad  

 

 

Capacidad de 

respuesta  

 

 

 

Seguridad  

 

 

 

Empatía   

 

 

Elementos 

Tangibles  

Servicio eficaz y 
eficiente  
Cantidad de 
problemas 
solucionados 
  
Rapidez de la 
atención  
Disposición de ayuda  
Comunicación con 
los usuarios  
 
Nivel de confianza  
Nivel de 
conocimientos del 
personal  
Nivel de amabilidad  
 
Atención 
personalizada  
Comprensión de 
necesidades 
  
Cantidad de equipos 
modernos  
Instalaciones del 
centro de salud  
Apariencia del 
personal 

1-5 

 

 

 

 

6-11 

 

 

 

12-15 

 

 

 

16-18 

 

 

 

19-22 

 
 
 
 
 
Bajo 22-51 
 
Medio: 52-
81 
 
Alto: 82-
110 
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Anexo 02: Matriz de operacionalización 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o 

rangos 

Gestión administrativa 

 

 

Organización 

Relaciones 
interpersonales  
Solución de conflictos   
Actualización del personal  
Eficiencia en el uso de 
recursos 

7-12  

(5): Siempre 

 

(4): Casi siempre 

 

(3): 

Regularmente 

 

(2): A veces 

 

(1): Nunca 

 

 

 

 

 

 

 

Bajo: 20-46 

 

Regular: 47-

73 

 

Alto: 74-100 

 

 

 

 

 

 

Planificación   

Educación y salud 
Calidad de vida 
Seguridad ciudadana 
Riesgos y desastres 

1-6 

Dirección 

Emprendimiento 
Promoción de actividades 
económicas 
Formalización 
 

 

13-18 

Control 

Cuidado del medio 
ambiente 
Programas para reciclaje 
Servicio de limpieza 
publica 

 

 

 

19-20 

Satisfacción del usuario 
 
 
 

 

Elementos Tangibles 

Cantidad de equipos 
modernos  
Instalaciones del centro de 
salud  
Apariencia del personal 

 

 

19-22 

 

(5): Siempre 

 

(4): Casi siempre 

 

(3): 

 

 

 

 

Bajo 22-51 
 
Medio: 52-81 
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Fiabilidad 
Servicio eficaz y eficiente  
Cantidad de problemas 
solucionados 

 

 

1-5 

Regularmente 

 

(2): A veces 

 

(1): Nunca 

 
Alto: 82-11090 

Capacidad de 
respuesta 

Rapidez de la atención  
Disposición de ayuda  
Comunicación con los 
usuarios  

 

6-11 

Seguridad 

Nivel de confianza  
Nivel de conocimientos del 
personal  
Nivel de amabilidad  

 

12-15 

Empatía   
Atención personalizada  
Comprensión de 
necesidades 

 

16-18 
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Anexo 3: Instrumentos 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 

INSTRUCCIONES:  

Estimados participantes, el presente cuestionario tiene como propósito evaluar 

la gestión administrativa en un hospital de Lambayeque; por ello, se le solicita 

que responda a cada una de las preguntas planteadas, ante ello la escala 

valorativa del cuestionario será la siguiente:    

 

ESCALA VALORACION 

Totalmente en desacuerdo 1 

Moderadamente en desacuerdo 2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

Moderadamente de acuerdo 4 

Fuertemente de acuerdo 5 

 

 

GESTION ADMINISTRATIVA 

ITEM ESCALA DE MEDICION 

 

Dimensión: Planificación 

1 2 3 4 5 

1 El personal del centro hospitalario realiza sus 

funciones para alcanzar la misión de la institución 

     

2 La dirección del centro hospitalario planifica 

actividades para lograr cumplir con las políticas 

de atención. 

     

3 La entidad planifica un plan de contingencia para 

afrontar situaciones imprevistas y que impidan el 

cumplimiento de las metas institucionales. 

     

4 Los programas y proyectos del centro hospitalario 

están dirigidos para mejorar el servicio de 
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consulta externa e imagenología. 

5 La dirección del centro hospitalario busca 

priorizar los problemas de atención de consulta 

externa e imagenología. 

     

6 La dirección del centro hospitalario conoce la 

problemática en la atención de consulta externa e 

imagenología. 

     

 

   

Dimensión: Organización  

  

     

7 Existe una comunicación activa entre el personal 

del servicio de consulta externa e imagenología. 

     

8 Ante la existencia de un conflicto entre el personal 

de área de servicio de consulta externa y/o 

imagenología, el director del centro hospitalario 

soluciona el problema. 

     

9 El personal de servicio de consulta externa y/o 

imagenología tiene conocimiento adecuado de 

sus funciones y/o actividades.  

     

10 El personal del área de servicio de consulta 

externa y/o imagenología están capacitados en 

su función.  

     

11 El personal del área de servicio de consulta 

externa y/o imagenología hace uso adecuado de 

los recursos con los que cuentan.  

     

12 Considera que el área de servicio de consulta 

externa y/o imagenología necesita ampliar el 

presupuesto y capacidad de atención para los 

usuarios referidos. 

     

   

Dimensión: Dirección  

  

     

13 La dirección del centro hospitalario toma 

decisiones oportunas para brindar una atención 

adecuada a los pacientes referidos. 

     

14 La dirección del centro hospitalario asigna 

adecuada y racionalmente los recursos 

económicos para una adecuada atención del 

servicio de consulta externa. 

     

15 El director del centro hospitalario tiene liderazgo 

que inspira al personal administrativo y asistencial 

para brindar un buen servicio en la atención de 
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pacientes referidos.  

16 El director del centro hospitalario motiva al 

personal para mejorar su desempeño en la 

atención de pacientes referidos.  

     

17 El director del centro hospitalario fomenta la 

participación e integración de su personal para el 

apoyo en el servicio de atención de consulta 

externa.  

     

18 Existe una articulación institucional para que el 

personal del centro hospitalario trabaje en equipo   

     

   

Dimensión: Control  

  

     

19 La dirección del centro hospitalario monitorea al 

personal para el cumplimiento adecuado de sus 

funciones   

     

20 La dirección del centro de salud fomenta la 

retroalimentación al personal para mejorar su 

desempeño en el servicio de atención de consulta 

externa e imagenología. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
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INSTRUCCIONES:  

Estimados participantes, el presente cuestionario tiene como propósito evaluar 

la satisfacción del paciente en un hospital de Lambayeque; por ello, se le solicita 

que responda a cada una de las preguntas planteadas, ante ello la escala 

valorativa del cuestionario será la siguiente: 

 

ESCALA VALORACION 

Totalmente en desacuerdo 1 

Moderadamente en desacuerdo 2 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 

Moderadamente de acuerdo 4 

Fuertemente de acuerdo 5 

 

 

SATISFACCION DEL USUARIO 

 

ITEM 

ESCALA DE MEDICION 

 

N° 
I. Dimensión: Fiabilidad   

1 2 3 4 5 

1 El médico del centro hospitalario le atendió en el 

horario programado. 

     

2 La atención a los usuarios referidos en las áreas 

de consulta externa y/o imagenología se realizó 

respetando la programación y orden de llegada  

     

3 Existen citas disponibles y con acceso flexible para 

los usuarios referidos en las áreas de consulta 

externa y/o imagenología.  

     

4 Los usuarios referidos en las áreas de consulta 

externa y/o imagenología tienen la información 

sobre resultados de los distintos exámenes 

realizados para su atención respectiva. 

     

5 Considera que la receta emitida por el médico va      
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a solucionar su problema de salud    

   

II. Dimensión: Capacidad de respuesta  

  

1 2 3 4 5 

6 La  atención  del  personal administrativo 

del servicio de consulta externa y/o imagenología 

se realiza con rapidez  

     

7 Los usuarios referidos en las áreas de consulta 

externa y/o imagenología son atendidos de forma 

oportuna en los diferentes servicios (análisis, 

exámenes, RX, farmacia)  

     

8 El personal médico del área de servicio de 

consulta externa y/o imagenología se muestra 

siempre dispuesto a ayudar a los usuarios. 

     

9 El personal médico mostro interés en solucionar su 

problema de salud de los usuarios referidos en las 

áreas de consulta externa y/o imagenología. 

     

10 Los carteles, letreros permiten a los usuarios de la 

consulta externa y/o imagenología permiten 

orientarse en las instalaciones del centro de salud  

     

11 Logra comprender la información y/o explicación 

que el personal médico de consulta externa y/o 

imagenología le brindo sobre su estado de salud  

     

   

III. Dimensión: Seguridad  

  

     

12 Durante la atención en el servicio de consulta 

externa y/o imagenología se respetó su privacidad   

     

13 El personal médico de consulta externa y /o 

imagenología realiza un examen minucioso por el 

problema de salud que motiva su atención  

     

14 El personal de consulta externa y /o imagenología 

le brindo tiempo necesario para contestar sus 

dudas o preguntas sobre su problema de salud  

     

15 El personal administrativo y médico de este centro 

hospitalario le trato con respeto y paciencia  

     

   

IV. Dimensión: Empatía  

  

     

16 El personal médico de consulta externa y /o 

imagenología cuando fue atendido lo llamo por su 

nombre.  
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17 El personal médico de consulta externa y /o 

imagenología conocía su historia clínica 

evidenciando conocimiento sobre su problema de 

salud  

     

18 Se encuentra satisfecho con la atención recibida 

en este centro hospitalario.  

     

   

V. Dimensión: Elementos tangibles  

  

     

19 El equipamiento en el servicio de atención de 

consulta externa y/o imagenología está 

disponibles para su uso.  

     

20 El servicio de consulta externa y/o imagenología 

cuenta con los materiales y equipos necesarios 

para un adecuado servicio.  

     

21 Las instalaciones del centro hospitalario se 

encuentran limpias y con olores agradables  

     

22 El personal administrativo del centro hospitalario 

se encuentra adecuadamente uniformado e 

identificado. 
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Anexo 4: Carta de autorización 
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Anexo 5: Carta de aceptación 
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Anexo 6: Validación de juicio de expertos 
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Anexo 7: Diseño y Formula muestral 

 

Figura 1 

Diseño de estudio 

 O1 

 

M r 

 

 O2 

Donde:  

M = Muestra 

O1 = Gestión administrativa 

O2= Satisfacción del usuario 

r = relación 

 

 

Fórmula de la muestra 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝𝑞

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2𝑝𝑞
 

Donde:  

Z: 1,96 - 95% 

p: 0,5 

q: 0,5 

E: 0,05 

N: 650 ciudadanos 

 

Reemplazando los datos en la fórmula: 

𝑛 =
650 𝑥(1,96)2𝑥 0,5 𝑥 0,5

(650 − 1)0,052 + (1,96)2 𝑥 0,5 𝑥 0,5
 

𝑛 = 242 
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ANEXO 8 : PROPUESTA 

La propuesta se basa en la renovación y modernización del Estado. 

Reconociendo la importancia de una experiencia positiva del paciente, se 

busca optimizar los procesos administrativos para garantizar una atención 

eficiente y centrada en el paciente para reducir tiempos de espera y 

aumentar la accesibilidad. Por lo tanto, se busca presentar una propuesta 

donde se busque desarrollar e implementar estrategias efectivas de 

gestión administrativa en el entorno de la atención médica y/o 

administrativa para mejorar la atención del usuario referido y gracias a ello 

lograr la satisfacción del paciente, mejorando sus índices de salud y 

calidad de vida. 

La propuesta de un modelo de gestión con enfoque en la atención al 

usuario y/o paciente de este centro hospitalario busca fortalecer al 

personal, establecer objetivos claros, llevar a cabo un monitoreo del 

trabajo conforme a procesos definidos e indicadores de control, y 

fomentar la retroalimentación y la mejora continua para asegurar la 

dinamicidad del modelo. 

Esta propuesta aborda las fallas y las expectativas no cumplidas de los 

usuarios, las cuales han sido identificadas a través de los comentarios 

de aquellos que visitan un hospital referencial en Lambayeque. En 

consecuencia, el diseño se enfoca en atender las necesidades y 

demandas de los usuarios, alineándose con las directrices de 

modernización del estado.  

Esta propuesta proporciona un marco general para abordar la satisfacción 

del paciente a través de mejoras en la gestión administrativa. Adaptarla a 

las necesidades específicas de la institución y/o centro hospitalario 

asegurará una implementación efectiva y resultados positivos. 
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I. REPRESENTACION GRÁFICA 

Modelo de la gestión administrativa con enfoque a lograr la satisfacción de un usuario referido. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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