UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion publica y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen

de Fatima, Chachapoyas - 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Alejos Salazar, Jose Magno (orcid.org/0000-0001-5963-396X)

ASESORA:
Dra. Cajan Villanueva, Marina (orcid.org/0000-0002-1559-4556)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y modernizacion del estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TARAPOTO - PERU
2022



Dedicatoria

A Dios por concederme vital y saludable,
elementos importantes para continuar con
mi camino de la superacion, a mi familia
por apoyarme en momentos de arduo
trabajo, muchas veces obviando Ia
responsabilidad por dedicarme a la
maestria del cual supieron comprender

muy bien.

José



Agradecimiento

A los directivos del Hospital Regional
Virgen de Fatima de Chachapoyas, por
darnos el permiso para realizar el trabajo
de investigacion. A mis docentes de la
maestria en gestion puablica, por sus
consejos, ensefianzas y sugerencias para
hacer posible esta tesis. A la Dra. Cajan
Villanueva, Marina, por su asesoria
permanente y paciencia; el mismo que
hace posible el trabajo de investigacion. Al
personal que formaron parte de mi unidad
de analisis, por su valioso tiempo, aporte y
colaboracion en la recoleccion de datos,
sin su participacion no hubiera sido posible

la ejecucion del presente trabajo.

El autor



indice de contenidos

UL, . [
[D]=T0 |03 1] - NSRRI Ii
P Yo | = To [=Tod 140 1T=T o (o R PP PP PP PPPPPPPP ii
INCICE dE CONLENITOS ......eveeeeeeeeeeee ettt ettt e e eee e, iv
Yo ot (= £=1 o= Y-S v
Yo [Ter=Ne [N 1o U =Y ORI Vi
RESUMIBIN ... et e e e e et e e e e tb e e e eeaa e eaeees Vil
Y 013 1 = Lo PP viii
l. INTRODUGCCION ..ottt ettt eaesaeeae e 1
. MARCO TEORICO ..ooiiiiiiiieiiieieieieie ettt 3
HI.  METODOLOGIA ...ttt 16

3.1. Tipoy disefio de iNVeStigacion ...............ceeiiieeeeiiiiiiiciee e, 16

3.2. Variables y OperacionalizacCion. .............ccccoeeiieeeiiiiiiiiiiii e 16

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis. ...........ccccccceeernnns 17

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad. ..........oovviiiiiiiiiiiiii 18

I S T o (o Tot=To [ 4 1ToT o1 (01 21

3.6. Métodos de analisis de datos ..........cceeeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 21

3.7. ASPECLOS BLICOS ...uuvviiiiiieieee ittt e e e e e e e st e e e e e e e e e s eeeeeaeeeeanns 21

V. RESULTADOS. ... .ottt e e e e e e e e e s s b aeeeaeeas 23
V. DISCUSION ..ottt sttt 27
VI. CONCLUSIONES ..... oottt e e e e e e e e e e e e 30
VII. RECOMENDACIONES ... e e 31
REFERENCIAS ... e e e e e e e e e e e e eeaas 32
ANEXOS ..ottt e e e e et r e e e e e e e a e raaaaaaeaaan 40



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

indice de tablas

Nivel gestion publica en el Hospital Regional Virgen de Fatima,
Chachapoyas - 2022...........oiiiii e
Nivel de atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen de
Fatima, Chachapoyas - 2022...........ccoiiiiiiiiiiie e,
Prueba de normalidad. ............ocoiiiiiiiii
Relacién entre las dimensiones de la gestidn publica y atencion al
usuario en el Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas -

Relacion entre las dimensiones de la gestion publica y atencién al

usuario en el Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas -

23

23
24

24



Figura 1.

indice de figuras

Grafico de dispersion entre la gestion publica y la atencion al

1S U= 1 £ o PP

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion publica
y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas -
2022. Fue tipo bésica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 1752 usuarios y la muestra 215. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, asimismo
los resultados determinaron que el nivel de gestion publica, fue medio en 81 %, bajo
en 12 %y alto en 7 %; la atencién al usuario, fue medio en 67 %, bajo en 18 % y
alto en 15 %. Concluyendo que existe relaciéon positiva y significativa entre la
gestion publica y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen de Fatima,
Chachapoyas - 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,
977 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01);
ademas, solo el 95.45 % de la gestion publica influye en la atencién al usuario.

Palabras clave: Atencién, gestion, usuario.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between public
management and user care in the Virgen de Fatima Regional Hospital,
Chachapoyas - 2022. It was a basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 1752 users and the sample
215. The data collection technique was the survey and the questionnaire as an
instrument. Likewise, the results determined that the level of public management
was medium in 81%, low in 12% and high in 7%; customer service was medium in
67%, low in 18% and high in 15%. Concluding that there is a positive and significant
relationship between public management and user care at the Virgen de Fatima
Regional Hospital, Chachapoyas - 2022, since the statistical analysis of Spearman's
Rho was 0.977 (very high positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value

< 0.01); In addition, only 95.45% of public management influences user service.

Keywords: Attention, management, user.
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INTRODUCCION

Naciones unidas menciona que las instituciones no satisfacen las
necesidades de sus usuarios dado que no existe autonomia economica y
politica, hay descontrol y falta de recursos, débil capacidad de gestién en
cargos importantes. Los ciudadanos tienen derecho a recibir atencion de
calidad; para poder brindar este cuidado y tener con alta satisfaccion, es

importante conocer qué es y cuéles son los fundamentos tedéricos.

En Amazonas, la sede del gobierno regional, a través del plan de gobierno
digital 2020 - 2023, tiene un enfoque estratégico, la institucionalidad para
mejorar la gestion publica orientada al ciudadano; En este contexto y como
entidad que forma parte del Estado, este gobierno busca alinearse con el
Proceso de modernizacion como marco orientador hacia la excelencia. En el
Hospital de Chachapoyas, la ciudadania no ve superadas sus expectativas, la
gestidén no est4 a la altura de las necesidades y/o problemas de la institucion,
la planificacion institucional no estd orientada al presupuesto Publico, se
carece de recursos humanos idéneos para el desempefio eficiente, eficaz y
competitivo que el puesto exige; déficit e inoperatividad de equipos,
materiales, insumos. No cumplimiento de tiempo destinado a la atencion del
usuario; la cultura de los actores sociales es débil, con inoportunidad de la
atencion y largos tiempos de espera, conduccion de servicios con decisiones

y criterios orientados al bienestar personal y no colectivo.

Teniendo en cuenta la realidad expuesta, se formulé el problema general:
¢, Cual es la relacidon entre gestion publica y atencién al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 20227, Problemas especificos:
¢,Cual es el nivel de gestion publica en el Hospital Regional Virgen de Fatima,
Chachapoyas - 20227 ¢ Cudl es el nivel de atencién al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Féatima, Chachapoyas - 2022? ¢ Cudl es la relacion entre
las dimensiones de la gestion publica y atencion al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 20227

Sobre la justificacion del estudio, por conveniencia: Porque permitira mejorar

esencialmente el servicio, del mismo modo, para determinar la satisfaccion



relacionado con gestion de los proveedores de servicios, obteniendo
informacion que le permita al establecimiento considerar planes
organizacionales mejorando asi la imagen. Relevancia social: Constituira un
reconocimiento al usuario, convirtiéndose asi en razon de ser del espacio
hospitalario, para sentir que la institucidbn no solo quiere cubrir detalles de
calidad, pero ademas generar coberturas de necesidades humanas vitales en
cada paciente. Valor tedrico: sensibilizard a los prestadores de salud
relacionado con la relevancia de calidad de atencion, implicancia practica:
Por contribuir al mejor discernimiento cientifico del profesional, conociendo
con mas detalle la razén por la cual la calidad de atencién disminuye, del
mismo modo que ciertos componentes inciden en el proceso de la atencion
contribuyendo a mejorar constantemente en cuanto a las decisiones tomadas
en cada una de las actividades. Utilidad metodolégica: Se dara inicio con
uso de la metodologia de la investigacibn descriptiva, con enfoque

cuantitativo.

Asi mismo, se establecid objetivos, siendo el objetivo general: Determinar la
relacion entre gestién publica y atencion al usuario en el Hospital Regional
Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022. Especificos: Identificar el nivel de
gestién publica en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas -
2022. Evaluar el nivel de atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen
De Fatima, Chachapoyas - 2022. Analizar la relacion entre las dimensiones
de gestion publica y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De
Fatima, Chachapoyas - 2022.

Asi también se han establecido las hipoétesis, teniendo como hipétesis
general: Existe relacién positiva y significativa entre la gestién publica y
atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas -
2022. Especificas: El nivel de gestion publica en el Hospital Regional Virgen
De Féatima, Chachapoyas - 2022, es alto. El nivel de atencion al usuario en el
Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022, es alto. Existe
relacion significativa entre las dimensiones de la gestion publica y atencion al

usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022.



MARCO TEORICO

Referente a estudios anteriores, dentro del ambito internacional, se cito a,
Farifio et al. (2018), quien ha desarrollado una investigacién basica, disefio no
experimental, poblacién y muestra fue 384 usuarios, utilizé la técnica de la
encuesta y el cuestionario como instrumento. Concluyé que, posterior al
analisis realizado por los responsables de investigacion se ha logrado
determinar que el 77 y el 73% de los usuarios estan contentos con los huevos

equipos e infraestructura, pero no con la atencién que recibe cada usuario.

Asi mismo, Palacios et al. (2021), el estudio fue basico, disefio no
experimental, poblacion y muestra fue 21 usuarias, tomando la técnica de la
encuesta y el cuestionario como instrumento. Concluyé que, el 59% no esta
satisfecho respecto a la atencién en el Hospital General Machala, siendo la
actitud del personal inaceptable, respaldados en el hecho de ser

profesionales, esto explica que no existe control y supervision.

De manera similar, Pacheco et al. (2018), tipo basica, disefio no experimental,
poblacién y muestra 25 instituciones rurales, teniendo la encuesta como
técnica del estudio y el cuestionario como instrumento. Concluyeron que,
mediante la supervision de zonas rurales no tienen enfoque administrativo, y
que el, 72% de los directivos no hacen uso de ayudas para la toma de
decisiones, 48% no utilizan referencias tedricas, es por ello que se presentan

diversas dificultades dentro del proceso integral.

A nivel nacional, Huanca et al. (2021), tipo basico, disefio no experimental,
poblacién y muestra 13 gestores municipales y 680 usuarios de la regién
Puno, la técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento. Concluyé
que: Como p=0.659 es mayor que 0.05, se acepta cero HO: No hay positivo
muy alto con respecto al nivel de actualizacion de la calidad de las atenciones
y gestion publica, existiendo muy baja correlacion positiva (0,157) con ambas

variables.



Ademas, Aliaga y Alcas (2020), llevaron a cabo su investigacion basica, con
enfoque no experimental; poblacién de 117 mujeres y una muestra de 90;
tomando como técnica la encuesta e instrumento al cuestionario, concluyeron
que: con referencia al estudio de las variables, los resultados nos han
permitido sefialar que la gestion publica y calidad de atencién ofrecidos en
partos humanizados existe una relacion de caracter significativo, siendo
cotejado con el coeficiente de Nagelkerke que arrojé un resultado de 48,4%
de la variabilidad del parto humanizado.

Por ello, Del Carmen (2019), estudio bésico, disefio no experimental,
poblacién y muestra 45 usuarios, la encuesta como técnica y el instrumento
un cuestionario. Concluy6 que: el reto es poder acceder oportunamente al
servicio como corresponde al usuario, para poder satisfacer de una manera
oportuna sus necesidades, generdndose a su vez una buena perspectiva de

la entidad.

A nivel local se consider6 a, Tananta (2021), investigacion basica, disefio no
experimental, poblacion y muestra 82 participantes, la técnica fue la encuesta
y el cuestionario como instrumento, concluy6 que: segun datos obtenidos de
la investigacion se ha observado una reciprocidad en un nivel alto y positivo
con respecto a las variables, asimismo se ha logrado la determinacién de que
el 41,55% de los resultados positivos obtenidos por recaudacion de impuesto

se ha dado debido a un buen manejo por parte de la gestion.

Asimismo se cito a, Ramirez (2022), ha realizado un estudio basico, disefio
no experimental, poblacion de 1267 usuarios; muestra de 238. El instrumento
el cuestionario y la técnica la encuesta. Concluy6 que, en referencia a los
datos obtenidos se ha logrado la determinacion de reciprocidad en un nivel
significativo con las variables del presente estudio de acorde a los valores del

Rho de Spearman de 0,985, reciprocidad positiva en un nivel muy alto.

Por ello, Pezo (2020), tipo basica y disefio no experimental, poblacion y

muestra 70 usuarios, técnica la encuesta; instrumento el cuestionario.



Concluyé que, referente a calidad de atencion brindada y carga procesal,
demostré ser una mala calidad, afectando la gestion; afirmamos que entre la
calidad de atencion y la carga procesal existe una relacién, corroborado el
valor de 0,891.

Como primera variable se presenta a la gestion publica, para Gonzales et al.
(2020), refieren que la gestion publica es pieza principal dentro del
procedimiento empresarial, con la planificacion, organizacion, direccién y
control. En tanto para, Zurita (2017), relacion6é que, la gestion es cumplir
ciertas 6rdenes mostrando una estructura técnica organizacional, donde se
disefia programaciones aceptadas democraticamente para asumir y distribuir
cargos, la gestion administrativa incluye control eficiente recursos materiales
y econdmicos de una entidad, (p. 25). De la Garza et al. (2018), menciond
que, la gestidon publica busca lograr un 6rgano administrativo eficiente y
transparente, con un gobierno abierto, con decisiones democréticas, para
poner en practica las disposiciones de actividades propias en la gestion

publica.

En cambio, Soto (2018), menciona que, para direccionar la gestion
administrativa se elige a una persona de ser capaz de conllevar y proyectar
durante su periodo de gestidon, para tener resultados positivos, de llegar a
lograr las metas y objetivos. Cerdas et al. (2016), afirma que, la gestién
administrativa tiene el reto de propiciar alternativas pertinentes institucionales
que le aplica, porque, gestion se trata de controlar, medir, ordenar para lograr
una eficiencia alterna, en cambio administracion es direccionar los recursos
disponibles que se entrega a un nuevo encargado de gestion, para ver qué

tan eficiente es poder manejar esta gran responsabilidad.

Rojas et al. (2020), menciona que, para lograr desarrollar una mejor gestion
administrativa de la gestion publica es basarse en el historial de la gestién, y
gue se puede mejorar, estructurar, nuevos métodos de modernizacion,
controla por medio de sistemas, como apoyo del ser humano y disponible en

sus actividades, donde ante cualquier interrogatorio, puedes contar con la



informacion instantanea, que demuestre que la gestion administrativa es
cuestion de trabajo en equipo. Cardenas et al. (2017), presentan componentes
de la gestion; cada uno cumple una funcion distinta y tiene efecto en cada
proceso; cada uno apoya los procesos de la gestidn transparente para los
usuarios y conducir a las estrategias, que cooperen a desarrollar un control
eficiente donde los usuarios confien en sus autoridades por sus gestiones

demostrando buena imagen institucional.

Ademas, Riffo (2019), aborda que, la gestion administrativa permite ser una
herramienta basado en los procesos de administracion como la planificacién,
se encarga de adjuntar todos los medios necesarios para la proyeccion; la
organizacion, organiza las técnicas mas utiles en el proceso; direccion, es la
directiva, su funcionamiento y el resultante para su proyeccion; control, es la
supervision de las fallas que puede tener cada uno, 0 si es necesario
modificar. De acuerdo a, Gonzélez et al. (2020), la organizacion como la
funcion administrativa es distribuir las actividades a cada uno con orden y
control, y que cada persona contratada encaje en la funcién asignada y poder
supervisar las areas administrativas, trabajando en base a coordinaciones,
con resultados y buen rendimiento, de ser necesario hacer cambio de

funciones o personal.

Desde el punto de vista de, Tubay et al. (2016), se debe entender que, el mal
gesto que demuestra tanto el cliente y sus colaboradores, se debe a la causa
de una organizacion deficiente, donde no aplican técnicas de mejoras de lo
gue sucede a su alrededor, donde no toman en cuenta la calidad de servicio,
solo producen porque tienen que producir, mas no saben cémo vender su

produccion, son cosas que ocurren al tener una mala organizacion.

Ramirez et al. (2019), plantea que, este proceso de gestion administrativa se
desarrolla mediante estudios y evaluaciones sobre el negocio que quieres
propiciar, o la institucion que vas gestionar como lo que sucede en una gestion
publica; la gestiébn administrativa solo se desarrolla por procesos politicos,
mas no por la responsabilidad que tienen por su patria. Pacheco et al. (2018),



resalta que la medicion de la gestion administrativa cuenta con una escala
desarrollada donde son examinadas por la contraloria, para poder analizar la
capacidad de desarrollo lo que corresponde con los manejos administrativos,
donde se debe de invertir los ingresos en proyecciones que contemple su

necesidad de la sociedad.

Como afirma, Medranda et al. (2019), en consecuencia, que para manejar una
gestion administrativa debe existir el liderazgo que sepa lo que va hacer, como
guiar, son cosas alternas que se debe tener en cuenta al conducir el mando
de gestion, el propdésito es servir a la sociedad de la mejor manera y rapida;
dando una solucién inmediata, para evitar aglomeraciones y quejas por parte
de los usuarios. Mendoza et al. (2018), se debe realizar una administracion de
recursos publicos para generar una maximizacion de resultados con el minimo
de recursos, donde se logre ser eficiente, transparente, de poder contar con
un gobierno abierto, para que la sociedad evalie de manera accesible la
gestion que se esta llevando a cabo, donde se evite incumplimiento de la ley

y las normas como refuerzos de la gestion administrativa.

Siguiendo esa misma linea, Rojas (2006), menciona que, los gobiernos
locales deben promover una gestion municipal de acuerdo a sus recursos
econdémicos que se les entrega en cada inicio de gestién, donde en vez de
deteriorar, logren un avance de lo que el anterior gobierno dejo, porque aca
también es valido el desarrollo econdmico de cada ciudad, donde todos pagan
su impuesto municipal, cada gestion siempre tiene un propdésito que alcanzar.
Armostrong (2011), define a la gestién administrativa como explicito en cuatro,
es decir planificar, dirigir, controlar y organizar, lo cual tiene que ver con todos
los parametros de administracion, de cuidar lo interior y exterior, hasta poder
cumplir el proposito como toda institucion, se propone metas hasta ver

objetivos consolidado. (p.78).

Asimismo, Rueda (2018), expresa que, los principales desafios de la gestion
de los gobiernos, suceden localmente y necesitan soluciones creativas e
innovadoras de una estructura técnica, garantizando una organizacion de

cambio que proporcione una atencion de calidad dado que los ciudadanos



aportantes deban progresar, generando una comunicacion abierta y fluida. (p.
8). Para, Ospina (1993), la administracion publica para conllevar una gestion
donde los usuarios sean correspondidos necesita contar con un buen plan,
donde las propuestas de trabajo de cada representante sean claras, que estén

listos y aptos de poder dar indicaciones o instrucciones, que facilite el control.

En ese mismo orden, Vidal (2021), indica que, la gestion Publica busca ser
eficiente y eficaz en sus resultados, frente al desarrollo de actividades, que se
tenga como resultado la sostenibilidad, pero la realidad que nos encontramos
es distinta, existe mucho la corrupcion, porque sigue existiendo pobreza, falta
de proyectos, como escuelas, postas meédicas, y entre otros, lo cual la gestién
esta decayendo de poder brindar una atencién de calidad. De acuerdo a,
Gonzalez et al. (2020), representa la correcta administracion de todos
aguellos recursos con los que cuenta el Estado con la finalidad de generar la
satisfaccion respecto a la necesidad que presentan los usuarios; en el mundo
actual resulta vital que se implementen diversos lineamientos o planes
estratégicos orientados al buen funcionamiento de las entidades publicas,
siendo la gestion publica uno de los principales pilares, para su correcto

desarrollo.

Asimismo, refiere que se encuentra compuesta por entidades e instituciones
publicas y los procesos internos con los que el Gobierno nacional implementa
politicas y lineamientos con distribucion de bienes y servicios regulados para
dar cumplimiento a la satisfaccion de demandas poblacionales (Gonzalez et
al. 2020). A su vez, refiere que esta gestion resulta elemental para el
desarrollo de la nacién, por su papel y labor importante en el funcionamiento
perfecto del Estado y la relacién con las empresas privadas que dan provision
de bienes o servicios necesarios dentro de las entidades o instituciones

publicas. (Gonzélez et al. 2020)

De la misma forma, refiere que se requiere competencias y habilidades para
laborar en la gestion publica, como el liderazgo en sus areas de una entidad
publica, para poder dirigir a su equipo en el cumplimiento de las metas que se

esperan para el beneficio de la poblacion y contar con un plan estratégico que



ayude a ejecutar los procesos internos. (Gonzalez et al. 2020). Plantea que,
el gestor publico y colaboradores encargado del cumplimiento de metas y
objetivos deben tener los valores y principios que se manejan a nivel
institucional, para no caer en malversaciones. Presentando con objetividad,
generando confianza a la poblacién, centrada en el bien comun, generando
cambios en los ciudadanos, acorde a estos cinco puntos aseguramos cambios

en la administracion publica del pais. (Gonzélez et al. 2020)

De acuerdo con, Vidal (2021), refiere que existen ciertos puntos que son
necesarios a tomar en cuenta para el desarrollo de una gestion publica

efectiva:

Punto 1. orientado al planeamiento estratégico, tiene gran parte la
modernizacién que se plantea ingresar en la administracion publica, a fin de
generar la creacidn de pilares en las entidades orientados al uso de recursos
de manera eficaz que genere beneficio a la entidad misma y a la poblacion.
Punto 2. Gestion de recursos humanos, colaboradores de una determinada
entidad o institucién son el recurso primordial con el que cuenta la institucion
para lograr las metas trazadas, con los recursos publicos se da la optimizacién

de los mismos, no generando gastos innecesarios. (Vidal, 2021)

Como punto 3, contempla las contrataciones publicas, es la manera en que
las organizaciones o entidades publicas adquieren bienes o servicios
necesarios para cumplir metas de manera eficaz y eficiente; el director de la
entidad vela por el cumplimiento efectivo de normas y lineamientos orientados
a las contrataciones publicas, a fin que se lleve con transparencia y velando
por el uso efectivo de los recursos publicos. (Vidal, 2021). Como punto 4,
Presupuesto por resultados y el presupuesto participativo; siendo este un
punto primordial de la gestién publica moderna que se pretende implementar
en todas las entidades publicas; a través de esto se logra evaluar los logros a

la par de los cumplimientos de los compromisos de gestion. (Vidal, 2021)

Teniendo en cuenta a Mendoza et al (2018), refiere que, resulta fundamental
una optima gestion publica dentro del pais, es por ello que se necesita contar

con lideres dentro de las organizaciones publicas que implementen planes,



lineamientos que se muestren rentables y sostenibles dentro del tiempo,
generando desarrollo social general, siempre buscando el beneficio de la

poblacion y los ciudadanos.

Asimismo, el autor refiere que el proposito de esta gestidn publica esta
plasmado en la organizacion, el funcionamiento y la sostenibilidad de los
servicios publicos; el pais presenta un déficit econémico que es generado por
funcionarios estatales que se encuentran involucrados en hechos de
corrupcidn o malas praxis respecto al gasto efectivo de los recursos estatales
(Mendoza et al. 2018). Estudios realizados han podido demostrar que estos
actos de corrupcion le causan un perjuicio al Estado de 10 millones de dolares
de manera diaria, es por ello que se necesita contar con profesionales
capacitados, con habilidades y con principios para dirigir entidades publicas
(Mendoza et al. 2018)

Con respecto a las dimensiones de la gestion publica, segun Gonzélez et al.
(2020), son: Dimensién 1: Planificacion: es la primera funcién administrativa,
consiste en adjuntar las herramientas béasicas para poder construir la
estructura de las metas y objetivos. Dimension 2: Organizacion: consiste que
con las herramientas basicas se puede empezar a armar la estructura de las
programaciones sobre las actividades que se va desarrollar. Dimension 3:
Direccion y control: Incluye la ejecucion y aceptacion de las técnicas creadas,
para orientar las funciones en base de conseguir las metas propuestas,
ademas el control supervisa que si todo esta funcionando de acuerdo a lo

planificado.

Respecto a la atencion al usuario como variable: Hoffman y Bateson (2011),
asumen que la calidad de servicio es una actitud que se debe estimar ante
cualquier ocasion en una empresa, se debe considerar invertir en
capacitaciones para el personal, para que el desempefio sea mutuo, con
motivacion y coordinacion sobre las actividades que se va desarrollar al iniciar
una programacion. Miranda et al. (2016), definen que la calidad de atencion
en cualquier lugar que acudes es la primera impresién que percibe el cliente
al recibirlo en tu centro de atencion, como una tienda, un restaurante, una

empresa de servicios, y entre otros, la calidad de atencion no se hace por si
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solo, se organiza, donde todos reciban y desarrollen a diario instrucciones, de

gue deben estar pendiente, donde no se obvie el saludo, el respeto.

Mientras, Pérez (2010), aclara sobre la calidad de atencion que mantiene
satisfechos a usuarios, porque sienten que son correspondidos, de poder
regresar otra vez, donde la atencion califica con un gran nivel, ya que se tiene
personal idéneo para la atencion como se merece cada cliente. (p.182). ISO
9000: (2015). Define el término calidad como grado de ser correspondido, de
lograr satisfacer sus necesidades, donde el producto cumple sus expectativas,

donde la calidad define la cantidad de pago.

Mientras tanto, Oliva (2005), la calidad es tener un gran nivel potencial, que
alcanza todas las expectativas, es algo irreparable y suena como una fuente
principal; calidad no es cualquier producto, es un producto muy protegido y
cuidado, porque su evaluacion es una tendencia significante. (p. 5). Castellano
et al. (2019), sintetizan que, la calidad de atencién siempre sera un punto que
se debe tratar en todo negocio, sea venta de un bien o un servicio, la atencién
es primordial para poder llegar a la compra, promueve el éxito y lleva al
crecimiento de recursos econdémicos, para eso es importante capacitar al

personal, dar instrucciones como recibir a un cliente y cuidar cada detalle.

El bienestar del usuario es dificil de lograr, porque todos no contamos con los
mismos comportamientos, los mismos gustos o las mismas expectativas con
referencia a un determinado producto o servicio, no todos actuamos de la
misma manera, existen clientes pésimos dificiles de atender, pero resulta
necesario realizar el trabajo, es por ello que se recalca que no todas las
personas se encuentran preparadas para brindar atencién al cliente
(Castellano et al. 2019)Bajo este acontecer, Bustamante et al. (2019),
postulan que es lograr satisfacer la necesidad de impresion, donde el cliente
note que le importas que se sienta comodo y que estas al tanto de lo que
necesita, también menciona que el cliente siempre analiza la calidad vy el

precio, como dos factores de su conveniencia.
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Asi también, Suarez et al. (2019), La calidad se define como parte de una
nueva posibilidad de hacer sentir al cliente satisfecho, donde lo que produces
logre sus expectativas, no solo en la atencion, sino también como producto
que fabricas, es una oportunidad de alcanzar tus metas y objetivos, donde el
esfuerzo de los colaboradores se debe a buenas coordinaciones, porque
calidad es superar las expectativas de los usuarios. Por otra parte, Flores et
al. (2014), la calidad de atenciébn muchas veces suena complicado en poder
alcanzar sus expectativas en un cliente, ya que cada uno reacciona con
diferentes pensamientos, para algunos la atencion es insuficiente e
insatisfecha, asi como también puede ser muy buena, son opiniones que se
acogen por parte de las entrevistas que realizan en cualquier lugar de atencion

al cliente.

Farifio et al. (2021), conceptualizar la calidad de atencidn es un acto complejo,
porque no todo usuario responde igual ante la atencion brindada, ademas si
la organizacion no se encarga de capacitar al personal, para que la tencion
sea exitosa, solo resultaria negarse al crecimiento de recursos materiales y
econdémicos, por eso es importante implementar estrategias de venta, donde
como indicador refleje la calidad de atencion. Asimismo, Flores y Delgado
(2020), indican que, si se quiere valorar una calificacién sobre la gran atencion
gue generas, es contundente realizar estrategias para el cliente, de cémo
generar su confianza, que es lo importante para él ahora, que busca en tu
empresa, que sugiere para mejorar, o sSi este producto logra sus expectativas,
son muchas las preguntas que se hacen uno al atender un cliente, donde no
cualquiera esta capacitado para hacerlo. Febres y Mercado (2020),
mencionaron que es una de las estrategias de ventas, son indicadores que
permiten mejorar las actividades de servicios o de ventas, la calidad es algo
admirable, quedar satisfecho en un producto, donde cada cliente tiene

diferentes expectativas.
Como opina, Boada et al. (2019), desde la perspectiva de los usuarios, ellos

necesitan paciencia, atencion, solucion, orientacion, ser guiados, cosas que

no se encuentra en un establecimiento de salud estatal, donde el paciente se
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resigna a volver, aunque sea el recurso economico bajo un condicionante para
ser tratado de esa manera, la deficiencia tanto profesional como equipos y
medicamentos crece cada vez mas en los hospitales publicos. Gerénimo et
al. (2016), Resaltan que cuando los sistemas y el personal de salud priorizan
las necesidades del usuario, resulta que no cuentan con los materiales,
equipos, para poder brindar el mejor servicio, 0 quizas cuentan con el equipo,
pero no con los especialistas, la calidad de servicio reduce por distintos
estandares, el problema puede ser personal o por la directiva que controla el
hospital, porque en cada hospital existe un director encargado de dirigir y

organizar.

Segun, Messarina (2016), precisa que brindar servicios de salud de calidad,
forma parte de un nuevo resultado, el propésito es satisfacer necesidades
mediante la calidad del servicio en todo establecimiento, los pacientes entran
con la esperanza que lo van salvar del peligro y que la atencion sera inmediata
y en orden, los pacientes siempre reclaman buen trato de los colaboradores
de salud, ellos no muestran la paciencia con el paciente pese a su dolor. Como
afirma Infantes (2017), los indicadores de calidad, el nivel de satisfaccion de
usuarios son generalmente una evaluacion y comparacion permanente con
los servicios de medicina convencional, son indicadores estratégicos de
ventas, donde el paciente sienta seguridad, confianza, en su centro de salud,
donde el resultado del riesgo sea minimo y la calidad de servicio se traduzca
en paciencia, orden, orientacion a los pacientes. Farias et al. (2019), sostiene
gue requiere un nuevo tipo de organizaciones en salud en el que, los servicios
sean confortables, donde el paciente sienta seguridad, eso va de acuerdo al
tiempo de atencién brindada, que todos sean atendidos de la misma manera,
donde exista la supervision de la organizacion directiva y determine el nivel de

capacidad entre su personal.

Segun, Castro et al. (2021), la falta de calidad hace inseguro a los servicios
como los de emergencia, la actuacion del médico o enfermera, el paciente
evalla si es muy buena, buena, regular, o pésima, son condiciones de cémo

lo califican, poder explicar al paciente como funciona cada establecimiento,
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igual se hace todo lo posible por mostrar una atencion con lo poco o mucho
gue se tiene, eso es responder a sus dudas de atencion. Segun, Tejeda et al.
(2015), la calidad de atencién, no cualquier persona que no esté capacitada
lo puede hacer, no todos somos expertos o contamos con la habilidad,
paciencia, carisma, para atender a un cliente, porque no todo cliente reacciona
de la misma forma, al ser atendido, por eso es importante contar con

capacitaciones, ante que se presente un cliente, alegre o de mal humor.

Para, Garcia y Galvez (2016), la satisfaccion del usuario es dificil de lograr,
no todos contamos con mismos comportamientos, ni actuamos de la misma
manera, existen clientes pésimos, que no se quisiera atender, pero es tu
trabajo, que no cualquiera asume el papel de atencion al cliente, porque es
contar con la paciencia, carisma, son muchos detalles que se debe de tener
en cuenta, para poder lograr que la atencidon sea de calidad. Segun INEI
(2014), mediante encuesta de regocijo a usuarios asegurados en salud 2014,
consigui6 como resultado que el 60.2% de los usuarios ambulatorios,
respondieron que la atencién es insignificante, el tiempo de espera es mucho,
no existe respuesta inmediata, solo cumple su trabajo de contestar, mas no

de dar una solucién o explicar al usuario acerca del motivo de consulta.

Para, Hoffman y Bateson (2011), las dimensiones que componen a la variable
percepcién de calidad de atencidén son: Dimension 1. Tangibles: Comprende
equipos e instalaciones y los materiales de comunicacion, donde exista
coordinaciones, con el personal, y estén al tanto de cualquier informacién, que
se pueda presentar, donde gracias a la implementacion de equipos puedan
desarrollar un trabajo eficiente. Dimension 2. Confiabilidad: infiere que es
compromiso, ante una primera impresion, donde mediante el dialogo generan
la oportunidad de confianza, donde el cliente se sienta importante, al sentir
gue es bien recibido, bien atendido, por la capacidad de servicio que le
brindas. Dimension 3. Garantia: Al utilizar el término de competencia, se
incluye la capacidad de conocimientos, que desempefia cada colaborador
para desenvolverse frente a las preguntas de un cliente, donde la manera

profesional les convierte en habil, para brindar un servicio. Dimensién 4.
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Empatia: Es la capacidad de experimentar los sentimientos, es parte de
ponerte de su lado del cliente ante sus necesidades, de poder entender que

le falta a tu producto o servicio, para satisfacer sus necesidades.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion
Bésica, limitAndose a recolectar data y verificar hipotesis, no manipula

variables (Hernandez y Mendoza, p. 29).

Disefio de investigacion.

No experimental, ya que se realizé sin la manipulacion de variables,
posee enfoque cuantitativo por la manifestacibn numérica de las
variables. (Mendoza, p. 158). Nivel correlacional, ya que se pretendié
determinar en qué medida varian uno o mas factores. (Tamayo, p. 50),
fue un estudio de corte transversal: Por que determinan
simultaneamente la exposicibn y el evento, luego evaluaron su

asociacion. (Babativa, 2017, p. 52)

Se manifesté en el esquema siguiente:

Ddénde
= Muestra.
V1 = Gestion publica.
V2= Atencion al usuario.
r = Relacion entre variables.

Variables y Operacionalizacion.
Variables:

Variable 1: Gestion publica.
Variable 2: Atencion al usuario.
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Nota: la matriz de operacionalizacion de variables se encuentra en los anexos.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis.
Poblacion:
Estuvo conformado por 1752 usuarios del Hospital Regional Virgen De

Fatima, Chachapoyas. (fuente: area de admision del hospital)
Criterios de seleccion
Criterios de inclusioén:

- Usuarios comprendidos entre 18 a 65 afios.
- Usuarios registrados en padron del hospital.

- Usuarios que viven en la jurisdiccion de Chachapoyas.
Criterios de exclusion:

- Personas menores de 18 y mayores de 65afios.
- Colaboradores del hospital.

- Usuarios no registrados en el padron.

Muestra:
El procedimiento del calculo de la muestra fue el siguiente, con la formula
descrita:
3 z?pgN
e?(N — 1) + z%pq

n

7=1.96
E=0.05
P=0.8
Q=0.2
N= 1752

3.8416 * 0.16 * 1752
0.0025 * 1751 + 0.61466

= 1076.87731 215
4.99216
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3.4.

La muestra de estudio quedd en 215 usuarios con los cuales se llevo a

cabo el estudio.

Muestreo: Fue probabilistico aleatorio simple.
Unidad de analisis: Un usuario del Hospital Regional Virgen De Fatima,

Chachapoyas.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Técnica:

La encuesta: Baena (2017), siendo este un instrumento disefiado para

ser aplicado a un grupo del universo a estudiar.

Instrumento.

La medicién de la gestion publica, se hizo con el objetivo de determinar
el nivel de gestion publica del Hospital Regional Virgen de Féatima,
Chachapoyas - 2022, siendo el cuestionario con sus 4 dimensionesy 15
peguntas, fue ordinal con puntuacion de: Nunca con un valor del; casi
nunca, 2; a veces, 3; casi siempre, 4; Siempre, 5. Para el analisis de las
variables, se llevd a cabo el proceso de baremacion a la variable en
estudio con andlisis en tres niveles: Bajo del5 - 35; medio de 36 - 55y
alto de 56 - 75.

El instrumento de medicion de la variable atencién al usuario tuvo como
fin identificar la atencién al usuario en el Hospital Regional Virgen de
Fatima, Chachapoyas - 2022, siendo un cuestionario con 5 dimensiones
y 19 preguntas, siendo la escala de medicién ordinal con un valor de: 1
nunca; 2 casi nunca; 3 a veces; 4 casi siempre y 5 siempre. Para el
analisis de las variables, se llevd a cabo en base a tres niveles: Bajo de
19-44, medio de 45 - 70 y alto de 71 - 95. Trabajando para los intervalos,
de acuerdo a valores minimos y maximos, segun resultados de las

variables.
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Validez

Se realiz6 con tres profesionales conocedores del tema de investigacion,

con experiencia comprobada con grado de maestria y dos de ellos con

doctorado.
Variable N° Especialidad Prom¢d|o Opinion del experto
de validez

1 Metoddlogo 4.7 Coherente y aplicable.

Gestion Especialista 4.6 Coherente y aplicable
publica 3  Especialista 4.7 Coherente y aplicable

1 Metoddlogo 4.8 Coherente y aplicable

Atencion 2  Especialista 4.5 Coherente y aplicable

al

usuario Especialista 4.6 Coherente y aplicable

Fuente: Elaboracion propia

La presente tabla refleja datos resultantes de la prueba de validez,
emitidas por el juicio de expertos; para la primera variable, al promediar
dieron como resultado un total de 4.7, haciendo referencia a un 93% de
similitud, y para la segunda variable al promediar dieron como resultado
un total de 4.6, haciendo referencia a un 93% de similitud,

determindndose que el instrumento goza de alto nivel de validez.

Confiabilidad
Se demostro la confiabilidad de cada instrumento, para ello se aplico el

alfa de Cronbach, donde la calificacion fue mayor a 0.7.

19



Andlisis de confiabilidad de Gestidn publica

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basé en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 15

Andlisis de confiabilidad de Atencién al usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Validos 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se baso en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,958 19

Los instrumentos fueron confiables, ya que la confiabilidad de la variable 1 fue
de 0.956 y la variable 2 fue de 0.958, siendo confiables ya que son mayores
0.7
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

En un primer momento, se procedi6 a elegir el instrumento validado que
mas se asimile al estudio y respaldados por expertos que, a través de un
formato se encargaron de analizar y evaluar la estructura y el contenido.
Luego, los instrumentos se corrigieron de acuerdo a las sugerencias de
los expertos, posteriormente fueron aplicados a la poblacion en estudio.
Los resultados mostraron una alta confiablidad, con objetividad, sin
manipular datos que favorecieran o perjudicaran. posteriormente
compilados en el SPSS. 25 para su analisis correspondiente, redaccion

y presentacion del informe.

Métodos de anédlisis de datos

Para el analisis respectivo de la informacion recopilada se acudi6 a la
estadistica descriptiva, reflejdndose en porcentajes y frecuencias,
posteriormente expresandose en figuras estadisticas y tablas, se verificd
la hipotesis con el coeficiente Rho de spearman, para el procesamiento
se recurrié al SPSS Ver. 25. Tomando valores entre -1y 1, el mismo que
brind6 datos necesarios para poder interpretar el tipo y nivel de

correlaciéon entre los elementos analizados.

Aspectos éticos

El proceso de investigacion se adecu6 de acorde a los principios éticos
internacionales, la beneficencia, que tuvieron interés en crear un
benéfico para cada uno los trabajadores de dicha institucién. Principio
de no maleficencia ya que se respetd a los participantes en la
investigacion desarrollada teniendo como fin no generar ningan dafo.
Principio de autonomia, respetando la libertad de expresion en cada uno
de los participantes y sin ejercer ninguna presion a fin de no perjudicarlos
en su actuar libre. Principio de justicia por que se obtuvo por un trato
igualitario durante la investigacion para todos los participantes. También
el consentimiento informado, ya que cada uno de los colaboradores
conocen el propdsito de la investigacion. Se tuvo en cuenta la normativa

de ética de la UCV y finalmente se garantizo la utilizacion de la norma
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APA séptima edicion con la cual se cumplio con el respeto a la propiedad

intelectual de los autores citados.
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RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion publica en el Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 2022

Tabla 1

Nivel de gestion publica en el Hospital Regional Virgen De Fatima,

Chachapoyas - 2022

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 25 12 %
Medio 36 -55 174 81 %
Alto 56 — 75 16 7%
Total 215 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del Hospital Regional Virgen de Fatima,

Chachapoyas
Interpretacion:

Referente al nivel de gestion publica, es medio en 81 %, bajo en 12 % y alto

en 7 %.

4.2. Nivel de atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De

Fatima, Chachapoyas - 2022
Tabla 2

Nivel de atencién al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas — 2022.

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 -44 38 18 %
Medio 45-70 145 67 %
Alto 71-95 32 15%
Total 215 100 %

Fuente: Cuestionario administrado a los usuarios del Hospital Regional Virgen de Fatima,

Chachapoyas
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Interpretacion:

Referente al nivel de atencion al usuario: Es medio en 67 %, bajo en 18 % y

alto en 15 %.

4.3. Relacion entre las dimensiones de gestién publica y atencion al
usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas -
2022

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov - smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion publica ,989 215 ,000
Atencion al usuario ,965 215 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Debido que el resultado es menor a 0.05, se hace uso del Rho de Spearman

para la correlacion.
Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de gestion publica y atencién al usuario en el

Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022

L Atencion al usuario
Gestion publica

correlacion Sig.
Planeacion 0.973** 0.000
Organizacion 0.964** 0.000
Direccion 0.941** 0.000
Control 0.967** 0.000

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Conforme se observa en la tabla N°3, la relacion entre las dimensiones de
gestion publica y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De Féatima,
Chachapoyas - 2022, mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman
alcanzé un coeficiente de 0.973, 0.964, 0.941 y 0.967 indicando correlaciéon

positiva muy alta y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

4.4. Relacion entre la gestion publicay atencion al usuario en el Hospital

Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022.
Tabla 5

Relacion entre la gestion publica y atencién al usuario en el Hospital Regional

Virgen De Féatima, Chachapoyas - 2022

Gestién publica Atenméh o
usuario
Gestion publica Coeficiente de 1,000 977"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) : ,000
Spearman N 215 215
Atencién al Coeficiente de 977" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 215 215

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

25



100

%0 y =1,308x - 1,9211 =
o 80 R? = 0,9545 o .o ®
© 70 ' ......
560+
® 50 ‘Oi"
S 40 o
S 30 = 1d
2 g
< 20

10

0
0 10 20 30 40 50 60 70

Gestién publica

Figura 1. Gréfico de dispersion entre la gestion publica y la atencién al
usuario.
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 5 se distingue que: la relacidn entre la gestion publica y atencion
al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022, de
acuerdo al Rho Spearman logré un coeficiente de 0. 977 (correlacion positiva
muy alta); un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01) y un 95.45 % de la gestion

publica influye en la atencion al usuario.

26



DISCUSION

Contrastamos los resultados explicando que: En un 81% el nivel de gestidon
publica es medio; en un 12 % es bajo y en un 7 % alto, en el Hospital Regional
Virgen De Féatima, esto debido a que no se realizan actividades de
planificacion acorde a las lineas estratégica de desarrollo del sector salud, no
se ejecuta todas las actividades del plan estratégico lo que no ayuda a la
consecucion de los objetivos institucionales, las politicas internas no estan de
acorde a las realidades de la institucion, con personal que no conoce a
plenitud algunos lineamientos y normativas actuales, dichos resultados
coinciden con, Pacheco et al. (2018), donde menciona que, la supervision de
las zonas rurales no tienen enfoque administrativo, y que el, 72% de los

directores no utilizan ayudas para decidir, 48% no utilizan referencias teéricas,

Ademas, Barredo et al. (2018), menciona que, la gestidén publica busca lograr
un 6rgano administrativo eficiente y transparente, con un gobierno abierto, con
decisiones democraticas, para poner en practica las disposiciones de
actividades propias en la gestion publica, asimismo se encuentra congruencia
con lo obtenido por, Gonzales et al. (2020), quienes refieren que, la gestién
publica es pieza principal dentro del procedimiento empresarial, con la
planificacion, organizacion, direccion y control. En ese mismo contexto, Zurita
(2017), indica que la gestion es cumplir ciertas 6rdenes mostrando una
estructura técnica organizacional, donde se disefia programaciones

aceptadas democraticamente para asumir y distribuir cargos.

Ademas, el nivel de atencion al usuario, es medio en 67 %, bajo en 18 % y
alto en 15 %, esto demuestra que los encuestados perciben que las
instalaciones del Hospital Regional Virgen De Fatima no son funcionales, y
gue la iluminacion no es la apropiada para que los colaboradores del Hospital
Regional Virgen De Fatima desarrollen sus actividades de manera eficiente,
los ambientes no se encuentran implementadas en su totalidad, hay carencia
de especialistas en algunas areas de la institucion, dichos resultados coincide
con, Farifio et al. (2018), refiere que, el 77 y el 73% de los usuarios estan
satisfechos con los nuevos equipos e infraestructura, pero no con la atencion

que recibe cada usuario, en este mismo contexto, se encontré una similitud
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con la informacion proporcionada por la investigacion de los autores, Palacios
et al. (2021), quienes indican que, el 59% no se encuentran satisfechos con

la atencion recibida en el Hospital General Machala.

Asimismo, existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
publica y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 2022, , dado que el analisis estadistico tuvo valores de Rho
de Spearman de 0.973, 0.964, 0.941 y 0.967 (correlacion positiva muy alta); y
un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); solamente el 95.45 % de la gestion
publica influye en la atencidn al usuario, esto indica que la reingenieria de la
gestion publica mediante la aplicacion de procedimientos y actividades
estratégicas permitira mejorar la calidad de atenciéon brindada al usuario de
los servicios ofrecidos por el hospital; dicho resultado coinciden con, Huanca
et al. (2021), se refiere que: Como p=0.659 es mayor que 0.05, se acepta cero
HO: No hay positivo muy alto con respecto al nivel de actualizacion de la
calidad de las atenciones y gestion publica, existiendo muy baja correlacion

positiva (0,157) con ambas variables.

En ese mismo contexto, Aliaga y Alcas (2020), manifiestan que, los resultados
han permitido sefialar que en referencia a la gestion administrativa y la calidad
de servicio ofrecidos en partos humanizados existe una relacion de caracter
significativo, de igual forma, a través del coeficiente de Nagelkerke que arrojo
un resultado de que el 48,4% de la variabilidad del parto humanizado, bajo
esta misma linea, Tananta (2021), hace mencion que: segun datos obtenidos
de su estudio ha observado una reciprocidad en un nivel alto y positivo con
respecto a las variables, asimismo se ha logrado la determinacién de que el
41,55% de los resultados positivos obtenidos por recaudaciéon de impuesto se
ha dado debido a un buen manejo por parte de la gestion. De esta manera se
puede deducir que es muy comun encontrar estos problemas dentro de las
organizaciones, lo cual expresa las deficiencias para proporcionar servicios
de calidad hacia el usuario, de modo que se hace necesario el mejoramiento

de estos elementos indispensables para mejorar la satisfaccion.

Asimismo, se determiné la relacion entre la gestion publica y la atencién al

usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022, de
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acuerdo al Rho Spearman logré un coeficiente de 0. 977 (correlacion positiva
muy alta); un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) y un 95.45 % de la gestién
publica influye en la atencion al usuario, esto indica que el mejoramiento de la
gestibn de manera eficiente permitird que la atencion sea entregada bajo el
cumplimiento de las normativas de calidad establecidas para satisfacer las

necesidades.

Ademas, Ramirez (2022), refiere que, en referencia a los datos obtenidos se
ha logrado la determinacién de una reciprocidad en un nivel significativo entre
variables de estudio (gestion administrativa y calidad de atencién) de acorde
a los valores del Rho de Spearman de 0,985, reciprocidad positiva en un nivel
muy alto, en cuanto, Pezo (2020), manifiesta que, en referencia a la calidad
de atencién que se brinda ha demostrado ser de una mala calidad, afectando
la gestion; afirmamos que entre la calidad de atencion y la carga procesal
existe una relacion, corroborado el valor de 0,891, pues debido a la gran carga
de labores que tienen los colaboradores esto dificulta que puedan desarrollar
una buena atencion generando resultados negativos; de esta manera, se
puede observar que los estudios convergen con los resultados obtenidos en
el presente estudio, dando realce a la relacion que ejerce influencia de la
gestion publica sobre la calidad de atencidén brindada hacia el usos como

responsabilidad asignada a la entidad.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva y significativa entre la gestion publica y atencion
al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas -
2022, segun el andlisis estadistico de Rho de Spearman 0, 977
(correlacion positiva muy alta) con valor p igual a 0,000 (p-valor < 0.01)
y un 95.45 % de la gestion publica se relaciona con la atencién al
usuario, esto indica que el mejoramiento de la gestion de manera
eficiente permitir4 que la atencién sea entregada bajo el cumplimiento
de las normativas de calidad establecidas para satisfacer las

necesidades.

Segun resultados de la investigacion, el nivel de gestion publica en la
institucion donde se desarroll6 el estudio, es medio en un 81 %, bajo
enun 12 %y alto en 7 %, esto debido a que no se realizan actividades
de planificacion acorde a las lineas estratégica de desarrollo del sector
salud.

Los resultados confirman que el nivel de atencién al usuario en el
hospital Virgen de Fatima Chachapoyas, en un 67% es medio; en un
18% es bajo y en un 15% es alto, esto demuestra que los encuestados
perciben que las instalaciones del Hospital Regional Virgen De Fatima
no son funcionales, perciben que la iluminacion no es la apropiada para
que los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Féatima

desarrollen sus actividades de manera eficiente.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la gestion publica
y atencién al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 2022, siendo el analisis del estadistico Rho de
Spearman 0.973, 0.964, 0.941 y 0.967 (correlacion positiva muy alta);
un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01), esto indica que el mejoramiento
de la gestion en publica mediante la aplicacion de procedimientos y
actividades estratégicas permitird mejorar la calidad de atencion

brindada al usuario de los servicios ofrecidos por el hospital.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Al jefe de unidad de capacitacion y recurso humano del Hospital
Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas, desarrollar capacitaciones
relacionados a gestion publica en aras de fortalecer capacidades,
habilidades y destrezas del personal responsable en la toma de

decisiones, garantizando asi calidad de atencion.

A la directiva del Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas,
priorizar la gestion publica con miras a la obtencién de resultados

medidos en base niveles, siendo la aspiracion un nivel alto.

A los colaboradores y/o trabajadores del Hospital Regional Virgen De
Fatima, Chachapoyas, priorizar la calidad de atencion al usuario con el
propdsito de lograr resultados medidos en niveles, siendo la aspiracién
un nivel alto.

A los directivos y servidores publicos de la organizacion medir el nivel
de satisfaccion que presentan los clientes respecto al servicio que se
ofrecen dentro del establecimiento de salud y determinar las principales
demandas y a partir de ello gestionar el acondicionamiento del potencial

humano, materiales y/o equipos necesarios para reforzar la atencién.
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Matriz de operacionalizacion

. S o : . . . Escalade
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Comprension del usuario




Matriz de Consistencia

Gestion publica y atencién al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis | Tecnica e
nstrumentos
Problema general Objetivo general Hipo6tesis general
¢Cual es la relacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la gestidon | Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la
publica y atencion al usuario en el | publica y atencién al usuario en el Hospital | gestibn pulblica y atencién al usuario en el
Hospital Regional Virgen De Fatima, | Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - | Hospital  Regional Virgen De  Fatima,
Chachapoyas - 2022? 2022. Chachapoyas - 2022.
Problemas especificos: Ho: No existe relacién entre la gestién publicay la
¢,Cual es el nivel de gestion piblica | Objetivos especificos calidad de atenciéon al usuario en el Hospital
en el Hospital Regional Virgen de | Identificar el nivel de gestiéon publica en el | Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas - 2022.
Fatima, Chachapoyas - 20227 Hospital Regional Virgen De Fatima, Técnica
¢,Cual es el nivel de atencién al | Chachapoyas - 2022. Hipotesis especificas Encuesta
usuario en el Hospital Regional El nivel de gestién publica en el Hospital Regional
Virgen De Fatima, Chachapoyas - | ldentificar el nivel de atencién al usuario en | Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022, es alto.
20227 el Hospital Regional Virgen De Fatima, Instrumentos

¢(,Cuél es la relacibn entre las
dimensiones de la gestion publica y
atencion al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 20227

Chachapoyas - 2022.

Analizar la relacion entre las dimensiones de
gestién publica y atencion al usuario en el
Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 2022.

El nivel de atencion al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Féatima, Chachapoyas -
2022, es alto.

Existe relacion significativa entre las dimensiones
de la gestion publica y atencién al usuario en el
Hospital Regional Virgen De  Fatima,
Chachapoyas 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Cuestionario




Disefio: No experimental de corte
transversal

De nivel correlacional
/ \V2
M r

.

Dénde:

M: Muestra

V1: Gestién publica

V2: Atencién al usuario

r : Relacion entre variables

Poblacién: La poblacion estuvo
comprendida por 1752 usuarios del Hospital
Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas.

Muestra: La muestra de estudio fue de 215
usuarios del Hospital Regional Virgen De
Fatima, Chachapoyas.

Variables

Dimensiones

Gestion publica

Planeacién

Organizacion

Direccion

Control

Atencién al
usuario

Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Garantia

Empatia




Instrumentos de recoleccién de datos.
Cuestionario: Gestion publica

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
gestion publica. Recomiendo leer atentamente cada item y luego marque con un
aspa (X) pie de la opciodn propuesta considerando del 1 a 5, tal como se indica en la
escala de medicion. Asimismo, se aclara que no existen respuestas “correctas” o
“‘incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que pueda
considerar en este cuestionario es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad segun principios y normas éticas de la investigacion.

Escala de medicion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne GESTION PUBLICA ESCALA
112|3(4|5
Planeacion

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se realizan
01 | actividades de planificacion estratégica institucional a
mediano y largo plazo.

La planificacion estratégica institucional se realiza de
02 | acuerdo a las lineas estratégicas de desarrollo del sector
salud.

Las actividades institucionales se concretan en planes
03 | operativos en los que participan los jefes de areas y
principales representantes del personal de salud.

Las actividades planificadas son comunicadas de forma
04 | oportuna a todo el personal del Hospital Regional Virgen
De Fatima.

Organizacion




05

En el Hospital Regional Virgen De Fatima la estructura
organizativa responde a las necesidades y demandas de
los usuarios.

06

En el Hospital Regional Virgen De Fatima el MOF y ROF
establecen de forma clara la division de trabajo del
personal en las diferentes areas que componen el ente.

07

En el Hospital Regional Virgen De Fatima, los
colaboradores conocen a detalle sus funciones y deberes
a fin de evitar la duplicidad de labores y generar trabas en
el proceso de atencion al usuario.

Direccién

08

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se delega
autoridad a los jefes de area y colaboradores para un
mejor desempefio en sus funciones y mejorar la prestacion
de los servicios a los usuarios externos.

09

En el Hospital Regional Virgen De Fatima existe un
liderazgo notorio de parte de los directivos y principales
representantes del nosocomio.

10

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se desarrolla
actividades de motivacion al personal para su buen
rendimiento.

11

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se practica una
comunicacion fluida, asertiva y respetuosa entre el
personal y los usuarios.

Control

12

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se realizan
actividades de seguimiento y supervision con la intencion
de conocer el nivel de cumplimiento de metas.

13

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se realizan
reportes de cumplimiento de indicadores de acuerdo a las
politicas institucionales preestablecidas en el plan de
trabajo.

14

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se realizan
medidas correctivas ante las dificultades identificadas en
los servicios de atencién en las diferentes areas del
nosocomio.

15

En el Hospital Regional Virgen De Fatima se establecen
politicas de mejora de los servicios de salud en aras de
beneficiar directamente a los usuarios (pacientes y
familiares).

Fuente: Elaboracion propia




Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario: Atencién al usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [eiii...
Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
calidad de atencion. Recomiendo leer atentamente cada item y luego marque con
un aspa (X) pie de la opcion propuesta considerando del 1 a 5, tal como se indica
en la escala de medicién. Asimismo, se aclara que no existen respuestas “correctas”
o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que pueda
considerar en este cuestionario es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad segun principios y normas éticas de la investigacion.

Escala de medicién

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N® CALIDAD DE ATENCION ESCALA
112]3|4]5
Tangibles

Percibe usted que las instalaciones del Hospital Regional
01 | Virgen De Fatima se encuentran en un buen estado de
funcionamiento.

Percibe usted que la iluminacioén es la apropiada para que
02 | los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
cumplan con sus actividades.

El sistema de ventilacion disponible en el Hospital
03 | Regional Virgen De Fatima es la apropiada para su
comodidad.

Confiabilidad
Percibe usted que los colaboradores cumplen con sus
04 | funciones a fin de satisfacer oportunamente sus
necesidades.
Percibe usted que los colaboradores realizan
05 | correctamente sus actividades a fin de brindarle un buen
servicio.




06

La informacion proporcionada por los colaboradores del
Hospital Regional Virgen De Fatima responde a sus
inquietudes.

07

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
cumplen con los compromisos establecidos con los
usuarios que aceden al servicio.

Capacidad de respuesta

08

Percibe usted compromiso por parte de los colaboradores
del Hospital Regional Virgen De Fatima en la resolucion de
los dilemas y contingencias presentadas.

09

Percibe usted que los colaboradores del Hospital Regional
Virgen De Féatima brindan una solucion rapida ante los
problemas que presentan los usuarios.

10

Percibe usted voluntad por parte de los colaboradores
para cumplir con los servicios ofrecidos al usuario.

11

Los colaboradores emiten diversas soluciones ante un
problema que enfrenta el usuario.

Garantia

12

Los colaboradores actian de manera profesional al brindar
sus servicios, a fin que los usuarios reciban todas las
pericias necesarias.

13

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
suelen ser amables al responder las dudas de los usuarios.

14

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
cuentan con los conocimientos que se necesita para
obtener la credibilidad de un buen servicio.

15

Existe seguridad en las actividades ejecutadas por los
colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima.

Empatia

16

Considera Ud. Que los colaboradores del Hospital
Regional Virgen De Féatima, se ponen en el lugar de los
usuarios.

17

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
mantienen una buena comunicacioén con los usuarios de la
entidad.

18

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
utilizan un lenguaje adecuado y sencillo para comunicarse
con los usuarios externos.

19

Los colaboradores del Hospital Regional Virgen De Fatima
se muestran atentos a las necesidades y problemas que
presenta el usuario a fin de comprender su estado.

Fuente: Elaboracion propia




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Post Grado

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Maestro en Gestion Piblica
: Cuestionario: Gestion Publica

: Br. José Magno, Alejos Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

: MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASOCIADOS

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

-9

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muésirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion Piblica.

ORGANIZAGCION

Los items del instrumento reflejan organicidad lgica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera gue permiten hacer inferencias en
funcidn a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la wvariable, dimensiones e
indicadaores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Gestidn Piblica.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir vy explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Puablica.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrcllo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

00

ET

Tarapoto 11 de Mayo del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Post Grado

INFORME DE OPINION SCOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Jarvis Dario Macahuachi Tananta

Institucion donde labora r MACAHUACHI & MEJIA — CONTADORES ASQCIADOS
Especialidad ! Maestro en Gestién Pablica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Calidad de atencion

Autor {s) del instrumento (s) : Br. José Magno, Alejos Salazar
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (34|85
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre x
de ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los tems del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacidén objetiva sobre la varable, en todas

sus dimensiones en indicadores conceptuales vy
operacionales.
El instrumentc demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, Innovacion y legal
inherente a la variable: Calldad de atenclén
Los tems del instrumento reflejan organicidad 1&gica entre X
la definicion operacional y conceplual respecto a la
ORGANIZACION variable, de manera que permmiten hacer inferencias en
funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los Items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los tems del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
varable de estudio: Calldad de atencion.
La informacién que se recoja a través de los [tems del X
COMNSISTENCIA instrumento, permilird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacidn.
Los [tems del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
atencidn.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desamollo
tecnologico e innovacion.
La redaccién de los [ems concuerda con la escala X
valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45
{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

SUFICIENCIA

PERTINEMNCIA

lll. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 11 de Mayo del 2022

G s Bk Tt

W Blalricals 15-4481



Qﬂ]“ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Post Grado

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mario Y. TORREJON ARELLANOS.
Institucion donde labora 1 INSTITUTO DE EXCELENCIA “PERU — JAPON" AMAZONAS.
Especialidad : Dr. EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD.

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Cuestionario: Gestién Publica
: Br. José Magno, ALEJOS SALAZAR.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES -

1

2

3

4

CLARIDAD

Los ltems estan redactados con lenguaje apropiado y kibre
de ambigledades acorde con los suietos mugéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y ks items del instrumento permiten
recoger B informacion objetiva sobre B variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales Yy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demueslira vigencia acorde con €
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestidn Pablica.

ORGANIZACION

Los Items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de b
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ltems def instrumento son coherentes con € tipo de
investigacidn y responden a los objelivos, hipotesis y
variable de estudio: Gestién Publica.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitrd analizar, describir y explicar ka
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestién
Pablica,

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y @ instrumento propuestos
responden a propésito de kb investigacion, desarrolio
tecnoliqico € innovacion.

x

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

x

PUNTAJE TOTAL

V. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

%gno%uamu\n

Hr
(Nota: Tener en cuenta que & instrumento es vaido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "ExCelente™ sin
embargo, un puntaje menor a anterior se considera a instrumento no valido ni aplicable)

Chachapoyas, 16 de Mayo del 2022



T —————
t\”] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Post Grado

INFORNME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Iv. DATOS GENERALES

Apellides y nombres del experta: Mario Yidefanso, TORREJON ARELLANOS.
. INSTITUTO DE EXCELENCIA “PERU — JAPON" CHACHAPOYAS.
: Dr. EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD.

Institucion donde {abora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor {(s) del instrumento (s)

: Cuestionario: Calidad de atencién
: Br. José Magno, ALEJOS SALAZAR.

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIGS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre
de ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales.

<

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los iems del instrumento permiten
recoger ba informacién objativa scbre ke variable, en todas
sus dimensiones en indicadores concepluales vy
oneracionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demueslra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable; Calidad de atencidn

ORGAMIZACION

Los {tems del instrumento reflejan organicidad ldgica antre
la definicisn operacional y conceptual respacto a &
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a8 las hipdtesis, problema y cobjetivos de |a
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes an cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con al fipo de
investigacion y responden & los cbjetivos, hipotesis y
variable de astudio: Calidad de atencidn.

CONSISTENCIA

La informacidn qua se reccija a través de los ltems del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar b
realidad, motivo de la investiaacion.

COHERENCIA,

Los Iltems del instrumento expresan ralacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
atencion.

METODOLOGIA

La relacién entre B técnica y & instrumento propuestos
responden a propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnobgico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion 0 los Items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

1. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORAGION:

H<
{Nola: Terer en cuenta que & nstrumento es valido cuando se Tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor a anterior se considera al instrumento no vélido ri aplicable)

Chachapoyas, 16 de mayo del 2022




tjl' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Post Grado

INEORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Manuel Jesus, QUISPE NARVAEZ

Institucidn dende labora : RED ASISTENCIAL ESSALUD AMAZONAS.
Especialidad : Dr. En Ciencias del desarrollo suslentable — GESTION DE

= LOS RECURS0OS NATURALES ¥ MEDIO AMBIENTE.
Instrumento da evaluacian : Cuestionario: Gestion Pablica

Autor {s) del instrumento (s}  : Br. José Magno, ALEJOS SALAZAR.
I ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1] 2]z2]4al5

CLARIDAD Los llems estan redactados con lenguaje apropiado y ibre
de ambigledades scorde con los suiefos mMuéslrales.

Las instrucciones y kos fiems del nstumento pemmiten

recoger ta informacién objeliva scbre ia variable, en todas

OBJETIVIDAD sus dimensiones en  indicadores concepluales ¥ X
operacianaies.
El instumenio demuestra wvigencia acorde con &

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, iecnaldgico, innovacidn y legal |

inherenle a |a variable: Gestidn Pablica.

Los [tems del instrumento reflejan organicidad kogica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a &
ORGANIZACION | variable, d@ manera gque permiten hacer inferencias en
funcisn a las hipotesis, problema y objetivos de Ia 2
invesligacion.

Los items dal instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la variabie, dimensiones e indicadores. X
Los items dal instruments son coherentes con & tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidon y responden a los objetivos, hipotesis y
variabie de estudio: Gestidn Publica.

La informacion que S2 recoja a traves de los ltems del
CONSISTENCIA | instumento, permilird analizar, describir y explicar la *
realidad, molivo d2 la investigacion.

Los ltems del mstrumento expresan relacion con koS

SUFICIENCIA

COHEREMNCIA i'ndig.adwes de cada dimensidn de la varable: Gestidn x
Pablica.
La relacion entre fa técnica y d instrumenio propuestos

METODOLOGIA | responden & propsito de b investigacion, desamollo e
tecnoldgico & innovaecidn.
La redaccion oe los flems concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento. =

PUNTAJE TOTAL 4

{Molar Tener en cuenta que & instrumenio es vaiido cuando se tiene un puntaje minimeo de 41 “Exchiente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera a instrumento No valido ni aplicable)

IIL OPINION DE APLICABILIDAD
PRONMEDIO DE VALORACGION:

Chachapoyas, 16 de Mayo del 2022

T Vit Jests Jufspe Rarvaet

CEF:ET'AD



ﬁ_' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Escuela de Post Grado

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
n. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experta: Manuel Jesds, QUISPE NARVAEZ

Institlucién donde labora

Especialidad .

Instrumento de evaluacion
Autor {s) del instrumento (s)

: RED ASISTENCIAL ESSALUD AMAZONAS,

- Dr. En Ciencias del desarrollo sustentable — GESTION DE

LOS RECURSOS NATURALES ¥ MEDIO AMBIENTE.

: Cueslionario: Calidad de atencion
: Br. José Magno, ALEJOS SALAZAR,

IL ASPECTOS DE VALIDACION el

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2} ACEPTABLE {3} BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

213

a

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambiglledades acorde con los suietos muéstrales.

x

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento pemmiten
recoger b Informacion objetiva sobre ka variable, en todas
sus dimenslones en  indicadores conceptuales ¥
operacionales.

ACTUALIDAD

B instumenio demuestra wvigencla scorde con o
conocimiento clentifico,, tecnoldgico, innovacidn y legal
inherente a la variable: Calidad de atencidn

ORGANIZACION

Los items del mstrumento reflejan organicidad l6gica entre
la definicidn operacional y conceptual respecto a b
varizble, de manera gque permiten hacer Inferencias en
funcidn a las hipdtesis, problema y objetivos de B
investiaacian.

SUFICIENCIA

Los items del inslrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instumento son coherentes con & tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio: Calidad de atencidn.

CONSISTENCIA

La informacion que s recop a fraves de los items del
instrumento, permitird analizar, descrbir y explicar la
realidad, motivo de la investigacitn.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacidn con los
indicadores de cada dimensidn de la variable; Calidad de
atencion.

METODOLDGIA

La relacdn entre la técnica y & instrumento propuestos
responden & proposito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e nnovacion.

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

Pt

PUNTAJE TOTAL

H6

(Nola; Tener en cuenla gue e nstrumento es valido cuando se Dene un puntaja minimo da 41 "Excelente”, sin
embarge, un puntaje menor & anlerior se considera al instrumenle no valido n aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD.

PROMEDIO DE VALORACION:

& Tanat) 42505 Guispe Narvie?

CEP:67270

Chachapoyas, 16 de mayo del 2022




Autorizacion de la institucion

“Afio del fortalecimiento de la soberania nacional”

Tarapoto, 07 de Jumo del 2022

B

- eI EALUD
CARTA N° 001-2022 GOBlEn%gl‘)‘;& o Sﬁfﬂ;ﬁfgﬁ;
Sefior: H%Pn%?igggmé VIRG ;F! £ QUTIVA

DR. JORGE ORESTES, OJEDA TORRES. ! 0 1 JUN Iﬂl,z

Director Ejecutivo del Hospital Regional Virgen de Fatima Chachapgyas. -

Presente / R’RE ciBibDO
FQLIO -»--v

. -
i EXP mlnh-ﬂmu&h.ﬂﬁd»-

HORA /..---

........

ASUNTO: Solicita autorizacion para aplicar investigacién y publicacidrth
los resultados del estudio.

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordiaimente y a su vez hacer de
su conocimiento que, yo, Lic. José Magno, Alejos Salazar, identificada con DNI 33960188 y
con domicilio en el Jiron los Rosales cuadra 3, Amazonas — Chachapoyas, estudiante del lii
ciclo, aula “7" del programa de estudio de Maestria en Gestién Publica de la Unidad de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Estoy realizando mi investigacion titulada: “Gestién plblica y atencidn al usuario en el
Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas — 2022.”, bajo el asesoramiento de la
Dra. Marina Cajan Villanueva. Para ello, necesito aplicar los instrumentos de investigacion.
En tal sentido, solicito autorizacion aplicar mi investigacion en la institucion que usted
dirige, también solicito autorizacién de su organizacion para publicar su identidad en
los resultados de las investigaciones gue se tendra cuando termine la tesis; asi mismo,
me brinde las facilidades adicionales que necesite.

Cabe mencionar que, la autorizacién para que aplique mi investigacion lo debe redactar bajo
el tipo documento que considere. En el caso de la autorizacién de su organizacion para
publicar su identidad en los resultados de las investigaciones, lo debe hacer firmando
el formato oficial que solicita la UCV (adjunto al presente).

Conocedora de su gesto de apoyo, no dudo que la presente tenga la aceptacion esperada.

Atentamente,

Lic. José ,magno, Alejos Salazar
Maestrante de Posgrado de la UCV-Tarapoto
DNI. n.® 33960188

Ajunto uno de los documentos que debe firmar (Formato oficial de la UCV).



“Afio del fortalecimiento de la soberania nacional”

CARTA N".‘.(?.[..-2022-G.R.AMAZONASIHRVFC-DE

DE: DR. JORGE ORESTES, OJEDA TORRES
Director Ejecutivo del HRVF - CH.

A Lic. JOSE MAGNO, ALEJOS SALAZAR.
Estudiante de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo, Tarapoto.

ASUNTO: Autorizar publicar o difundir los resultados de su investigacion
aplicados en la institucion a mi cargo

FECHA: Chachapoyas, {4 de junio del 2022

Mediante el presente y cumpliendo con la Ley de transparencia y acceso a
la informacion publica, mi representada AUTORIZA a LIC. JOSE MAGNO, ALEJOS
SALAZAR, publicar y/o difundir los resultados del estudio titulado: “Gestién publica
y atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas -
2022.”, el cual tuvo por objetivo: Determinar la relacién que existe entre gestion
publica y calidad de atencion al usuario en el Hospital Regional Virgen de Fatima,
Chachapoyas - 2022., y que se enmarca dentro de un trabajo de investigacion
académico de nivel de tesis, el cual cumple con los protocolos y cédigos de ética en
la investigacion.

Atentamente,

Dr. JORGE O. OJEDA TORRES
Directdr Ejecutivo del HRVF-CH.

(colocar la firma y posfirma)



E? UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. L

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
[ Nombre de Ia organizacion: [ RUC: 20437350800
“Hospital Regional Virgen de Fatima Chachapoyas”

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
JORGE ORESTES, OJEDA TORRES ? / e :
2Od 29 E

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ X ], noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién;
Nombre del Trabajo de Investigacién

. “Gestién publica y atencidn al usuario en el Hospital Regional Virgen De Fatima,
Chachapoyas - 2022.”
Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestién Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
José Magno, Alejos Salazar 33960188

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de fa UCV, [a misma que sera de accese 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.

Lugar y Fecha:

COBIERNG
Ny HSPIA zzmuwﬂvEe(s;:‘E r;:g[.ﬁ%zmgms
420 tHacsapgys

e,

= i iR gy , =
(Titular o Representante legal de'la

{*} Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacidn es necesario rer bajo anoni el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salve ef caso
&n gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la o, @nizacién, para que se difunda la identidad de la institucidn. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesls, no se deber4 incluir la denominacién de la organizacién, pero sl serd
necesario describir sus caracterfsticas.




Hospital Regional “Virgen de Fatima” Chachapoyas

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERAIA NACIONAL”
Chachapoyas, 14 de junio 2022.

CARTAN2 0160 -2022-G.R. AMAZONAS-DRSA/HRVFCH/DE

Sefior:
Lic. JOSE MAGNO ALEJOS SALAZAR
Maestrante de Posgrado de la UCV-Tarapoto

CIUDAD. -
ASUNTO - AUTORIZA INGRESO PARA APLICAR INVESTIGACION
REF H CARTAN°001-2022

Tengo a bien dirigirme a usted para expresarle mi cordial
saludo; asimismo en atencién al documento signado en referencia, manifestarle que, en
Coordinacion con la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion, se le comunica que
se estd AUTORIZADO para realizar su investigacién denominado “GESTION PUBLICA Y
ATENCION AL USUARIO EN EL HOSPITAL REGIONAL “VIRGEN DE FATIMA- CHACHAPOYAS.-2022" a partir
del dia Lunes 20, Martes 21 y Miércoles 22 de junio del 2022, en horario asistencial (7:00

'+ ama 1:.00 pm).

Sin otro en particular, me suscribo de usted no sin antes
reiterarle los sentimientos de consideracién y estima que bien merece.
Atentamente;

35
TR

www;regionamazonas.gob.pe Pie. Daniel Alcides Carrion N°® 440
www.hospitalvirgendefatima.gob.pe | Chachapoyas - Amazonas

email. direccion@horpitalvirgendefatima.gob.pe | Tell. (041) 477016
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V1: Gestion publica
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V2: Atencién al usuario
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CAJAN VILLANUEVA MARINA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Gestion publica y atencién al usuario en el Hospital
Regional Virgen De Fatima, Chachapoyas - 2022", cuyo autor es ALEJOS SALAZAR
JOSE MAGNO, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha
sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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