l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE
LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Gestion de procesos y eficiencia operativa en los servicios del

area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud

AUTORA:
Quimis Baque, Alejandra Belen (orcid.org/0000-0002-1247-3820)

ASESOR:
Mg. Ruiz Barrera, Lazaro (orcid.org/0000-0002-3174-7321)

CO-ASESOR:
Mg. Ramirez Huerta, Valiente Pantale6n (orcid.org/0000-0002-9297-056X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Promocién de la salud, nutricién y salud alimentaria

PIURA — PERU
2023



Dedicatoria

Esta investigacion primeramente esta dedicada a
Dios, es quien guia a través de la fe y esperanza
para cumplir los suefios

A mis padres Eduardo Quimis y Lilian Baque y a
mi pequefia hija Kiara Zavala son lo mas
importante en mi vida y la fortaleza para seguir
cosechando éxitos.

Y a mis hermanas, que a través de opiniones y
consejos han proporcionado un granito de arena
para culminar esta investigacion.



Agradecimiento

A Dios, por darme la vida y la oportunidad de ver
realizado uno de mis tantos anhelos.

Al Hospital Basico Jipijapa lugar donde se aplicé
los instrumentos para la obtencion de resultados
con ello también a las personas que colaboraron
con sus firmas para validar dichos instrumentos.

A la Universidad Cesar Vallejo institucién que hizo
posible obtener un grado mas de educacion y
como no agradecer al docente tutor Maestro
Lazaro Ruiz, por su paciencia y ensefianza hacia
mi investigacion.



indice de Contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de Contenidos

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

|.  INTRODUCCION

ll. MARCO TEORICO

. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.2 Variables y operacionalizacion
3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5 Procedimientos

3.6 Método de analisis de datos
3.7 Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VI. CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
Vii

viii

13
13
14
15
15
19
19
19
20
30
35
36
37
43



indice de tablas

Pag.
Tabla 1 Instrumento 1 Variable Gestion de Procesos 16
Tabla 2 Instrumento 2 Variable Eficiencia operativa 17
Tabla 3 Validacion juicio de expertos 18
Tabla 4 Frecuencia y porcentaje variable gestion de procesos 20

Tabla 5 Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable gestion de
procesos 21
Tabla 6 Frecuencia y porcentaje de la variable eficiencia operativa 22
Tabla 7Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable eficiencia

operativa 22
Tabla 8 Prueba de normalidad 24
Tabla 9 Relacion entre las variables Getion de procesos y eficiencia operativa 25
Tabla 10 Relacién entre la gestion de procesos y la optimizacion 26
Tabla 11 Relacion entre la gestion de procesos y los productos 27
Tabla 12 Relacion entre la gestién de procesos y los recursos 28

Tabla 13 Relacién entre la gestion de procesos y la intencién de mejora 29



indice de figuras

llustracién 1 Esquema tipo de investigacion

llustracion 2 Imagen de confiabilidad

Pag.

13
18

Vi


file:///C:/Users/Personal/Downloads/UCVV%20Matriz%20Tesis%20Enfoque%20cuantitativo%202022%20RVI%20110-2022%2002%20MGSS%20.docx%23_Toc121064819

Resumen
Esta investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
procesos Y la eficiencia operativa en los servicios del &rea de emergencia de un
hospital de Manabi Ecuador, 2022. Se uso una metodologia béasica, con un disefio
de estudio no experimental de corte transversal, enfoque cuantitativo de nivel
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 100 profesionales de la salud,
con una muestra de 80 participantes y un muestreo probabilistico por conveniencia
En la recoleccién y analisis de datos se usaron 2 cuestionarios por cada variable
de estudio, revisados y validados por y mediante firma de expertos, dirigidos a los
profesionales del area de emergencia. A nivel descriptivo la gestion de procesos es
ubicada en un nivel regular con un 70% segun los encuestados, con relacion a la
eficiencia operativa los encuestados opinan en un 95% que también se encuentra
en un nivel regular. En resultados inferenciales al medir la relacion entre variables
a través de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman, obtuvimos una
significancia bilateral de 0.000 menor al p=valor 0.05 los datos no tienen una
distribuciéon normal, en la contrastacion de hipétesis se obtuvo un resultado de

0.387 demostrando una correlacién positiva baja.

Palabras clave: Gestion de procesos, Eficiencia operativa, area de emergencia,

servicios.
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Abstract
This research aims to determine the relationship between process management
and operational efficiency in the services of the emergency area of a hospital in
Manabi Ecuador, 2022. A basic methodology was used, with a non-experimental
cross-sectional study design, quantitative approach of correlational level. The
population was made up of 100 health professionals, with a sample of 80
participants and a probabilistic sampling for convenience. In the collection and
analysis of data, 2 questionnaires were used for each study variable, reviewed
and validated by and through the signature of experts, Aimed at professionals in
the emergency area. At a descriptive level, process management is located at a
regular level with 70% according to the respondents, in relation to operational
efficiency, 95% of the respondents believe that it is also at a regular level. In
inferential results when measuring the relationship between variables through
the non-parametric test of Spearman's Rho, we obtained a bilateral significance
of 0.000 less than p=value 0.05 the data does not have a normal distribution, in
the contrasting of hypotheses a result was obtained of 0.387 demonstrating a

low positive correlation.

Keywords: Process management, Operational efficiency, emergency area,

services.
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|. INTRODUCCION

Gestion en emergencia hace referencia a la forma como esta organizada una
institucion y la forma de gestionar sus responsabilidades recursos y acciones, se trata
de planificacion y acuerdos institucionales para guiar los esfuerzos tanto publicos y
privada de manera integral y coordinada. En la emergencia a nivel Zoosanitarias
también se evidencia el déficit ya que existen lugares que no estan adecuados,
preparados para la complejidad de atencion incluye interfaz humano-animal- vida
silvestre. Los asesores de politicas deben participar en el disefio de gestion de
emergencias, planificando e implementando intervenciones necesarias y poder cubrir
la necesidad a nivel pais (Bonbon & Myers, 2020).

Como se evidencia en el Hospital San Vicente de Paul, la gestién Hospitalaria
en el servicio de emergencia presenta dificultades en la organizacion y seguimiento
de proceso en sus actividades, a pesar de ser complementaria y mantener
interconexion con el tercer nivel de atencidbn no cuenta con suficiente personal
especialista y asistencial , en esta institucion también hacen referencia a la mala
distribucién de pacientes es decir acuden a esta casa de salud casos que no estan
catalogados dentro de una emergencia pero la atencién es brindada de acuerdo al
requerimiento por persona, también dentro de sus instalaciones se atiende a personas
privadas de libertad que son traidos a la emergencia para emitir certificados médicos,
los mismos que congestionan el servicio generando mayor demanda y gastos de
recursos. (Arias, 2019).

El Hospital Basico Jipijapa, pertenece a los hospitales de segundo nivel de
atencion, pertenece a la Zona Sur de la Provincia de Manabi, esta sujeto a la
accesibilidad de riesgo considerando su ubicacion, infraestructura, sus elementos
estructurales y no estructurales (Ministerio de Salud Publica, 2019).

A nivel local en un hospital de Manabi, se evidencia una situacion similar, al resaltar
problemas de eficiencia e ineficacia de los bines y servicios lo cual crea directamente
malestar e insatisfaccion en los usuarios y trabajadores del Hospital Jipijapa, motivado
principalmente a inadecuada gestion de los procesos en las areas de tecnoldgicas,
desarrollo del personal, estructuras jerarquicas de los puestos de trabajos, asi como
debilidades en el disefio de los procesos, de esta forma repercute en bajos niveles

del beneficio en las mejoras para atencion.



Entre los hospitales pertenecientes al Ministerio de Salud Publica del Ecuador
se encuentra el hospital ya antes mencionado, el cual ha sido objeto de estudio
porque demanda muchas falencias en sus obligaciones, por encontrarse en un lugar
estratégico geograficamente ya que es el que dara soluciones a cierto nimero de
poblacion que va mas alla de su poblaciéon cantonal. Luego tenemos los procesos
para acercarnos a una perfeccion, en la manera de dirigir, controlar y planear sus
gestiones, buscando siempre las mejoras de su institucién. Una de las falencias que
se percibe es el escaso conocimiento del personal en cuanto a protocolos y manuales
que el personal debe aplicar a cada situacién a presentarse y posterior a ello
implementar estrategia hacia la participacion del personal adquiriendo conocimientos
actualizados.

Otra de las situaciones que se presentan en esta institucion es la sobrecarga
de tareas, debido a la falta de personal ya que, al abarcar en su atencion a personas
de otros cantones, hace evidente no solo en la dedicacion y el tiempo hacia el cuidado
en un paciente, sino también se evidencia la falta de insumos, mejor adecuaciéon del
area en su estructura y tecnologia.

Ante lo planteado anteriormente surge la presente investigacion, donde
formulo este problema general: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion de procesos y la
eficiencia operativa en los servicios del &rea de emergencia de un Hospital de Manabi,
Ecuador, 20227?.

También se consideran como problemas especificos: ¢, Cudal es la relacion entre
la gestion de procesos y la optimizacion en los servicios del area de emergencia de
un hospital de Manabi, Ecuador, 20227?. ¢Cual es la relacién entre la gestion de
procesos y los productos en los servicios del area de emergencia de un hospital de
Manabi, Ecuador, 20227?. ¢Cual es la relacion entre la gestién de procesos y los
recursos en el servicio del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
20227 ¢ Cual es la relacion entre la gestion de procesos y la intencién de mejora en
los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 20227.

Sobre la justificacion de la investigacion, es que mediante la buena gestion de
los procesos se puede cumplir de forma mas adecuada con la vision y mision que
tienen los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador. La
justificacion teédrica es que, mediante conocimientos en variable de investigacion, se

crea debate académico acerca de las teorias mas adecuadas para aplicar.



Seguidamente sobre la justificacion practica es que mediante el uso de teorias
sobre el tema intenta aportar una solucion a una problematica existente, al tratarse
de instituciones de salud resulta de gran importancia mantener los estandares de
eficiencia operativa. A nivel social la investigacion aporta beneficio a la poblacion
especifica que recibe el servicio y a los profesionales del area de emergencia del
hospital Jipijapa de Manabi, Ecuador, 2022.

Finalmente, sobre la justificacion metodologica en que a través de los
materiales de recoleccion de datos se da respuesta a objetivos del estudio, los
instrumentos se validan mediante sensatez de expertos y se calcula su confianza por
medio de Alfa de Cronbach, lo que hace a los instrumentos confiables y aplicables.
De esta forma podran ser utilizados como referencia en futuras investigaciones.

Se establece como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de
procesos Yy la eficiencia operativa en los servicios del area de emergencia de un
hospital de Manabi, Ecuador, 2022. Seguidamente como objetivos especificos se
plantean: Analizar la relacion entre la gestion de procesos y la optimizacién en los
servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022. Analizar
la relacién entre la gestion de procesos y los productos en los servicios del area de
emergencia de un hospital de Manabi Ecuador, 2022. Analizar la relacién entre la
gestion de procesos y los recursos en los servicios del area de emergencia de un
hospital de Manabi Ecuador, 2022. Analizar la relacidn entre la gestion de procesos y
la intencidbn de mejora en los servicios del area de emergencia de un hospital de
Manabi Ecuador, 2022.

Asi mismo, se determind la hipotesis general de la investigacion: existe relacion
significativa entre la gestion de procesos y la eficiencia operativa en los servicios del
area de emergencia de un hospital, de Manabi, Ecuador, 2022. Consecutivamente las
hipétesis las hipotesis especificas: Existe relacion significativa entre la gestion de
proceso y la optimizacion en ellos servicios del area de emergencia de un hospital de
Manabi, Ecuador, 2022. Existe relacion significativa entre la gestién de procesos y los
productos en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
2022. Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los recursos en los
servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi Ecuador, 2022. Existe
relacion significativa entre la gestion de procesos y la intencidbn de mejora en los

servicios de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a antecedentes internacionales consultados, segin Soriano
(2022), se realiz6 en el Peru y su investigacion tuvo como objetivo evaluar la gestion
por proceso como alternativas de oportunidades para optimizar fases preanaliticas en
patologias clinicas HFS Tarma, 2021. Los métodos utilizados han sido aplicados a
nivel interpretativo, como técnicas se uso la encuesta y 2 cuestionarios para cada
variable. Se encontré que gestiones por proceso en la investigacion incide en forma
positiva en mejoras de fase preanaliticas de asistencia de laboratorios clinicos del
Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma.

En Pert Delgado (2022), en lo investigado su objetivo fue comprobar
vinculacion entre gestiones por proceso y atenciones a los pacientes en Hospital de
Otuzco- 2021. EI método utilizado es cuantitativo, aplicado no experimental, de disefio
correlacional, utilizo una muestra por conveniencia, colaboraron 100 profesionales del
area de salud. Como técnicas se utiliz6 la encuesta y dos cuestionarios por variable.
Lo obtenido de las dimensiones mostraron una relacion de fuerza media entre la
gestion de procesos y la atencidén al paciente, también coexistieron datos los que
mostraron correlacion negativa significativa entre atencion al paciente y dimensiones
relacionadas con gestion de proceso. Esto sugiere que el proceso en el hospital afecta
negativamente la atencion de los pacientes.

También, Huan Ma et al., (2022) esta investigacion realizada en China, fue
estudiar la aplicacion de la gestion de procesos PDCA en la sala de operacién diurna
y la influencia de la calidad y seguridad de enfermeria; la metodologia empleada fue
investigacion cuantitativa, ofreciendo un grupo de control y un grupo de investigacion
cada uno conformado por 20 personas disimiles, se analizaron las variables en pretest
y postest. En los resultados indico que las dimisiones la calidad de enfermeria, la
seguridad de enfermeria, la especialidad y las normas de enfermeria del grupo de
estudio fueron superiores en comparacion con el control. Se pudo concluir que la
aplicacién de la gestion PDCA puede mejorar de manera efectiva la eficacia y
proteccion a las y los enfermeros en la sala de operaciones de dia.

Acotan Zhang, et al., (2022) también en China, plantearon identificar los
componentes claves intervinientes en la eficacia de herramientas de gestion de
calidad hospitalaria y analizar los mecanismos necesarios para la gestion cientifica
hospitalaria a largo plazo. La metodologia empleada fue de estudio transversal, se

investigo in situ a un gran numero de participantes en las actividades del circulo de
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control de calidad (CCC). En los resultados se encontré que la eficiencia operativa en
la actividad hospitalaria se puede dividir en factores individuales, grupales y
organizacionales. Ultimando que los lideres trabajan en implementar un sistema que
proteja la herramienta CCC de la negligencia o falla, por lo cual se deben fortalecer la
creacion de equipos y usar recompensas o incentivos no materiales para aumentar el
entusiasmo en el personal.

Castro (2020), en su investigacion su objetivo fue determinar como se relaciona
gestion por procesos con eficiencia operativa en la asistencia odontolégica de San
Martin de Porres 2020. Utilizo un disefio descriptivo correlacional no experimental
para recopilar datos censales sobre su investigacion. La investigacion se realiz6 a
100 trabajadores. Se utilizaron cuestionarios para recopilar datos para cada sujeto de
estudio, se informd que la gestion de procesos es regular, con 32,5% de los
profesionales de la salud mostro que gestion de procesos es mala. Los resultados
sefialaron una correspondencia del 95% rechazando la suposicién nula y aceptando
cohesion, relacion entre las variables estudiadas.

Actualmente los grandes avances en la ciencia a nivel mundial obligan a las
empresas a ir de la mano con la tecnologia, debido a que los procesos automatizados
han llegado para simplificar y facilitar los proceso, costos y tiempos con la finalidad
de hacer eficiente y eficaz en la tarea productiva. Es por ello que la automatizacion
de los procesos siempre arroja resultados favorables en la cual los empleados forman
parte de un plan organizado que se desarrolla en las empresas u organizaciones, es
conocido también como gestiébn de procesos segun lo establecen (Barrera et al.,
2018).

Leal y Quispe (2018), también estan en Perl, y su estudio con objetivo
proponer gestiones por proceso para mejorar eficiencias operativas del personal
médico en centro odontolégico DENTO STETIC CAJAMARCA 2018. Los métodos
utilizados son descriptivos, cuantitativos y propositivos. Como poblacién se
consideraron 98 pacientes y se seleccionaron con base en criterios de inclusiéon. Para
la recopilacion de datos, utilizé entrevistas con los administradores de la empresa
para comprender la gestion de procesos y encuestas a los clientes de los centros
dentales para comprender la eficiencia operativa para comprender los factores
internos considerados como un elemento competitivo en los servicios que brindan. La

conclusién es que la gestion contribuye significativamente a la eficiencia operativa.



Finalmente, cuando se realizan las implementaciones tecnoldgicas en las
empresas, por parte de los empleados, en muchos casos se produce resistencia al
cambio y por lo consiguiente produce estrés en los trabajadores, lo que conlleva a
importantes descensos en los sistemas productivos, pues producto de ello se
desencadenan resultados desfavorables y gran descontrol sobre las escalas
jerérquicas de la empresa, afectando negativamente los tiempos de produccion y los
costos asociados a ello, asi expresa, Diaz (2016).

En el ambito nacional, se realizo un estudio en un reconocido hospital de
Guayaquil, en que tiene una propuesta de gestion para mejorar la atencion en el
sistema de referencia y contrarreferencia, se determind que la gestion de procesos
segun el 74,5% de la muestra era nivel bajo medio, por lo que la capacidad
tecnoldgica y la atencion temprana tenian gran dificultad que repercutia directamente
en la eficiencia con la cual se desarrollan las actividades diarias en los hospitales, se
ordena y clasifica segun el valor agregado, Campania (2022).

También en los estudios nacionales incluyen a Salazar y Solano (2021), el
propoésito de su estudio fue desarrollar y proponer un modelo de gestion para el
servicio de imagenes en un hospital de la ciudad de Cuenca. El método utilizado es
un meétodo cuantitativo de tipo no experimental y alcance descriptivo. En su
demostracién de la investigacion conformada por 398 usuarios, dividido en 14
usuarios internos y 284 usuarios externos. Se encontrd que los problemas centrales
con los servicios de imagenes estaban relacionados con el momento de la atencion y
los retrasos en los informes de radiologia para el servicio. como conclusion se
encontré que las recomendaciones en referente a gestiéon deben basarse en reducir
el lapso de espera para la atencion y retrasar la entrega de informes.

Ademas, Caisa y Calle (2021), tiene como objetivo desarrollar un manual de
procesos para la sede medica de un Hospital de la ciudad de Ambato, para facilitar el
desarrollo y progreso de los procesos dentro del establecimiento. Los métodos
utilizados fueron la investigacién no experimental, inductiva y de campo. Se encontro
gue no existe gestion sistematica en el proceso y en base a las observaciones
anteriores, existe una necesidad urgente de construir los campos médicos anteriores
dentro de los departamentos técnicos para garantizar una gestion eficaz del talento.

Gomez (2019), planteo en su investigacion, que su objetivo principal es de
identificar acciones a través de la gestion por procesos en reducir el tiempo en que

los pacientes esperan por necesidad de citas médicas, hasta que efectivamente se
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presente un especialista de consulta externa, en el Hospital Carlos Andrade Marin,
investigacion de tipo descriptivo, transversal y métodos deductivos. Recopilar
informacion a través de entrevistas con expertos en el campo de la salud. Sin
embargo, alguna accion surgida involucra instancia ajena al HCAM, como unidad
medica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, MSP, etc. Por lo que, si no hay
cohesion entre las entidades responsables, e problema no dara fin.

Finalmente, Burgos (2021), en su tesis propone un modelo para inducir
mejoras en los procesos y calidad en salud en el ambito salud de las Zonal 5
perteneciente al ministerio de salud publica del Ecuador. El objetivo es proponer un
modelo que apruebe restituir acciones a realizar en la prestacion de calidad de los
servicios de salud; tendi6 una metodologia cualitativa de tipo no experimental
empleando entrevistas a 4 funcionarios encargados de la gestion, se concluye que al
personal entrevistado no esté integramente capacitado, obstaculizado su adaptacion
a los cambios organizacionales obteniendo desventajas en las politicas que
garantizan mejoras en atencion en salud.

Por lo antes expuesto, Burgos (2021), concuerda a través de capacitaciones,
ya que al no estar capacitado el personal acarrea desventajas en las politicas que
garantizan mejoras en atencion de salud.

Entre las bases tedricas que sustentan esta investigacion, se enuncia la
gestion por procesos, que es una perspectiva tedrica que coloca de suma importancia
la insuficiencia de gestionar las organizaciones como un conjunto de procesos
interrelacionados Falcén et al., (2022). Esta teoria se centra en la idea de que una
organizacion debe ser vista como un conjunto de procesos que interactian entre si
para producir un resultado final. La gestion por procesos se sustenta en la eficacia de
una organizacion se puede mejorar mediante la identificacion y el disefio de los
procesos clave que se utilizan para realizar las acciones de la organizacion. En
materia de salud, la gestidon es el proceso que conlleva a la eficiencia y mejora de los
servicios (Arévalo & Barbaran, 2021).

Con este enfoque, el area de emergencia de un hospital se puede dividir en
una serie de procesos, como la recepcion de pacientes, la evaluacion de estos, el
tratamiento y el envio de los mismos a otras areas del hospital (Font Difour et al.,
2021) Cada uno de estos procesos se puede optimizar mediante la identificacién de
las tareas clave que se realizan en cada etapay el disefio de un sistema para realizar

estas tareas de forma eficiente (Santianes et al., 2021). Asimismo, un modelo de
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gestion estratégica que sirve para fundamentar la investigacion es el Modelo Malcolm
Baldrige, que se centra en proponer objetivos y metas a largo plazo, asi como en la
los resultados y las formas de medicion para llegar a ellos. Este modelo también se
centra en la necesidad de establecer un buen liderazgo y una buena gestion de
recursos humanos (Puertas et al., 2020).

Referente a los sustentos conceptuales de esta investigacion, la gestion de
servicios es una facultad de gestion empresarial que se centra en la administracion y
entrega de servicios a los clientes (Diaz & Salazar, 2021). Se trata de una disciplina
muy amplia que abarca la administracion de servicios de todo tipo, desde los servicios
financieros y de seguridad, hasta los servicios en salud y educacion. En el sector
empresarial, la gestion de servicios implica planificacion y coordinacion de todos los
involucrados para ofrecer asistencia a los clientes. Esto incluye el personal, los
equipos, los suministros, la infraestructura y los procesos de negocio Rojas et al.,
(2020). No obstante, en salud, la gestion de servicios se centra en el disefio y la
coordinacion, hacia la atencién recibida por el usuario (Beltran et al., 2018).

Ademas, segun Roure et al., (2016), afirmaron que: el proceso que conlleva
intervencion se centra en el paciente, a los cuales se les conoce como clientes
externos porque sus percepciones son importantes para mejorar la entidad que dirige
sus acciones hacia la satisfaccion, proporcionandoles multiples programas de salud
gue dispone la entidad. También puede exponer otros procesos para complementar
su servicio. Por ejemplo, elaboracion de informes, evaluacion y auditoria. La gestion
relacionada con procesos tiene una gama de cualidades: (a) considerar realidades,
(b) valoran la logistica y el apoyo (c) tienen coordinadores de procesos, relaciones
laterales, monitorean la eficiencia. (d) calidad basada en modelos.

Ademas, segun (Bravo, 2016), Analizar un proceso para mejorar cada aspecto
gue lo conforma, con el objetivo de formar parte del estandar para ser competitivo en
este ambito. Ejercer con los estandares de calidad concebira que la agencia sea
valorada internacionalmente y capaz de atraer mas clientes, en la actualidad el cliente
esta informado y por lo tanto exige productos de calidad (p.5).

La investigacion de (Freitas & Yaber, 2014), buscan integrar, capturar, codificar
almacenar, difundir y recuperar conocimientos dentro de una organizacion, logrando
colaboracion de los inmersos de una organizacion.

En la dimension estrategia, se fundamenta en que para alcanzar las metas

propuestas la organizacion necesita desarrollar habilidades y recursos, en esto
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incluye tener el conocimiento para saber ejecutar, tener bien definido lo que se quiere
lograr y al mismo tiempo saber como cumplir con el estandar establecido.

En dimension persona indica que deben involucrarse para crear conocimiento
y posterior utilizar este conocimiento adquirido en sus actividades, por ende, amerita
crear condiciones para animar e innovar en la organizacion.

Los procesos son un elemento clave en una institucion, representan muchas
acciones dentro de un contexto organizativo, se ve representado por las labores de
sus integrantes, el desenvolvimiento de estos y las funciones que realizan y a su vez
esto refleja organizacion en la operatividad de la institucion.

En tecnologia, en la actualidad casi todas de las instituciones publicas como
privadas utilizan las TIC donde se guarda informacion asertiva y efectiva con facil
accesibilidad para los involucrados en una compainiia, facilitan el intercambio de
conocimiento y crean espacios interaccionales. Son facil de manejar y se adaptan a
las necesidades de cada usuario.

Continuando con las dimensiones de gestion de procesos

Primera dimension: Estrategias, segun (Bravo, 2016), es como la institucion
mejora su proceso para darle valores agregados a su producto. Se alcanza cuando la
organizacion participa en implementar pautas que motiven a cambiar para mejorar y
es lo que representa y da valor segun la vision de la institucion (p. 34).

Segunda dimension: En la dimension segunda: Personas (Bravo, 2016),
cuando se menciona a ellos, es a muchos factores donde se desenvuelve y vincula
con las instituciones, se analiza su habilidad, su entorno, la actitud que tiene, si tiene
responsabilidad en alguna actividad, y su reaccidén deseada (p. 35).

Tercera dimension: Procesos segun (Bravo, 2016), es la accidn a seguir para
alcanzar la planificacion, se plasma acciones de forma exacta y con indicacion clara
para evitar un error. El gerente debe comunicar claramente el objetivo deseado,
convencer al colaborador para conseguir su desempefio en mejorar la condicién
institucional (p. 35).

Cuarta dimension: Estructura (Bravo, 2016), La organizacion completamente
ordena y jerarquizar sus procesos, también funciona para asignar cargos a cada
guien. Ademas, coordina las areas y realiza tareas organizacionales (p. 36).

Quinta Dimension: Tecnologia, (Bravo, 2016), hace sencillo el trabajo
organizacional por proporcionar equipos tecnologicos para hacer un producto de
calidad, acortar tiempo de produccion y mucha eficiencia. Ademas, impactado con
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mayor alcance la comunicacion, generando el mecanismo de este al momento,
significando inclusive al gerente que no esta presente entienda lo sucedido en la
compaiiia (p.37).

En tanto a teorias sobre eficiencia operativa:

La teoria complementaria de (Perez, 2013), se identifican los fines que se
deben lograr en un determinado periodo de tiempo, se asignan las responsabilidades
y se asegura el cumplimiento de las actividades. Busca ser realizable y acorde a las
necesidades de sus usuarios, busca ofrecer un servicio favorable con mayor énfasis
en los clientes (p. 39).

También contextualizamos la teoria basada en Martinez (2016), quien afirma
gue el objetivo es producir labor de alta calidad que lo diferencie de la competencia,
en su implementacion debe contar recursos suficientes para enfrentar los desafios
establecidos en el programa. En el proceso, las entidades deben mejorar con el
tiempo, pero son acompafiadas por los lideres de los equipos de trabajo. Buscan
formar alianzas estratégicas para optimizar los valores brindados, los interesados
siempre critican la Atencidn de acuerdo a la percepcion que experimentan.

En cuanto a la eficiencia Campoverde et al., (2019), mencionaron que es una
medida de qué tan bien se esta utilizando un recurso. Es una representacion
especifica de evaluar la capacidad que una persona aporta a una entidad, generando
produccion utilizando los recursos disponibles. organizacién para producir un
producto o servicio utilizando los recursos disponibles. Segun Hoyos et al., (2021), la
eficiencia es una caracteristica de un proceso, método o sistema en el que se produce
el maximo resultado posible con el minimo de recursos. En esa linea (Islas et al.,
2020), sefalaron que la eficiencia es una medida significativa de la calidad de los
servicios en emergencia, ya que puede ayudar a identificar areas en las que se
pueden mejorar los procesos de atencién de los pacientes.

De acuerdo Zabalae et al., (2021), la gestidn es inherente al acto de dirigir, la
cual se fundamenta en la administracion de tres variables esenciales: tiempo,
recursos y acciones. En este sentido, la calidad de la gestion se ve reflejada en la
eficacia y eficiencia al momento de tomar decisiones, permitird la consecucion de
objetivos planteados. La eficiencia se basa en la organizacion, en el ambito salud en
los servicios que se ofertan, mediante la coordinacion del proceso de prestacion. Por
lo que se trata de una direccion sistematica para mejorar, detallar y estudiar

problemas, asi como implementar soluciones (Sanchez et al., 2018).
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En el contexto de los servicios de emergencia hospitalarios, la eficiencia se
puede medir utilizando una variedad de métricas, tales como el tiempo de espera, el
tiempo de tratamiento o el nUmero de errores en el tratamiento (Cerda et al., 2018).
No obstante, una forma comun de medirla es comparar los recursos utilizados para
producir un producto o servicio. La eficiencia también es importante porque puede
dejar impacto positivo 0 negativo en los servicios que se brindan a los pacientes
(Lauzan , 2020).

En palabras de Calvo et al (2018), medir la eficiencia, en lo correspondiente a
la salud, es comprobar la repercusion de los servicios prestados a en el bienestar de
una poblacién especifica, usando los recursos disponibles de la mejor manera
posible. Bajo este enfoque, la eficiencia armoniza el uso de los recursos existentes
con la capacidad real del sistema en general, de ahi que, en el sector salud eficiencia
es especialmente importante debido a la naturaleza escasa de los recursos. En este
sentido, no se debe confundir una medicién enfocada en las metas, con una que
evalla los procesos ya que en el primer caso la eficiencia es el resultado 6ptimo
mientras que en el segundo se analiza el recorrido para alcanzarla. Sin embargo,
Llamuca et al.,, (2021), sefalaron que también puede realizarse como proceso-
resultado, es decir, que contemple ambos enfoques.

Con base en ello, se ha sefialado que los factores a medir para conocer el
desempefio de una organizacion deben comprender la direccion, liderazgo,
comunicaciones, programas de desarrollo, manejo de recursos humanos, mercadeo
y competencia, sistema tarifario, sistema informatico y técnico (Calvo et al., 2018).
Los mismos, permiten establecer correlaciones que se pueden utilizar para detectar
oportunidades y habilidades que se pueden realizar para mejorar el desempefio. De
esta manera se conoce interaccion entre componentes evaluados y el ejercicio para
identificar las areas que tiene mayor impacto en la organizacion (Fernandez et al.,
2018).

Las consecuencias de una gestion de servicios ineficiente en el area de
emergencias de un hospital pueden ser graves e incluso mortales. Una mala gestion
de los recursos puede conducir a una sobrecarga de trabajo para el personal, lo que
puede provocar errores y retrasos en el tratamiento de los pacientes. Esto, a su vez,
puede tener una captacion negativa de los cuidados médicos y el tiempo en responder
una emergencia. En el peor de los casos, una mala gestion en servicios de

emergencia puede conducir a la muerte de pacientes (Torres, 2018).
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Es necesario resaltar que un hospital es una institucion vital para la comunidad
y, como tal, debe estar bien equipado y administrado para garantizar que pueda
cumplir con su funcién de proporcionar atencion meédica de calidad. Si el personal de
un hospital no esta bien capacitado o si los recursos estan mal administrados, esto
puede tener un impacto negativo en la capacidad del hospital de proporcionar un
cuidado adecuado y oportuno a sus pacientes (Poblete et al., 2020).

De esta forma, se considera la primera dimension: Optimizacion, es entendible
gue el proceso resuelve alguna dificultad de cualquier indole, podria ser técnico,
reducir costos y hacer alguna actividad que permita efectuar con responsabilidad
social de organizaciones de prestigio por el consumidor, proyectdndose como

socialmente responsables (Martinez, 2016).

Ademas, la segunda dimension: Productos, es la accion considerada como
servicios por el cual oferta costos al instante de recibirlo, también este proceso brinda
satisfacciones al cliente, quien ve su necesidad satisfecha, aqui no toma en cuenta el
servicio extraordinario de venta en insumo u otro (Martinez, 2016).

En la tercera dimension: Recursos, es como usarlos para desarrollar al
valorado que trascienda. Alcanzar objetivos de produccion refiriéndose en emplear de
forma adecuada el recurso, donde su inversion se convierte en fuerza laboral del
colaborador (Martinez, 2016)

La cuarta dimension: intencion de mejora es empleada para perfeccionar algin
otro proceso, de acuerdo al mapa planteado al iniciar, en ciertos momentos causan
controversia si no son debidamente orientados, vinculandose si los colaboradores
reportan el cumplimiento de las actividades, observandose fortalezas y debilidades,
para mejorarlas o mantenerlas por politicas de correccion que se consideran por

métodos u otros (Martinez, 2016).
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IILMETODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacién

La existente investigacion basica, estudia hechos visibles a través de la
relacion de los entres, también se enfoca en apoyar o contrariar una teoria existente
basandose en su observacion, comprendiendo los fendmenos que ocurren en un
determinado lugar (CONCYTEC, 2020). La investigacion basica es aquella que busca
explicar un suceso, el cual se ha dado por la curiosidad de explorar y probar nuevas
técnicas o conocimientos, se dice que la investigacion basica surgio desde tiempos
antiguos ya que fue dada la curiosidad del hombre. Esta argumentada en el la
observacion en el razonamiento l6gico y la imaginacion (Naupas et al., 2018).

Esta investigacion incluyo un disefio de estudio no experimental, de corte
transversal, ya que las variantes no fueron modificadas ni probadas, los datos son
recolectados en un momento determinado en el cual se evaluara la conexion de
variables. El disefio es una guia hacia la persona que investiga para lograr el final de
la ruta propuesta, el disefio no experimental es aquel que no interviene en el
transcurso normal de un acontecimiento (Hernandez & Mendoza, 2018).

El nivel de investigacion fue correlacional, segun (Hernandez & Mendoza,
2018), este nivel busca comprender la relacion o relaciones que existen entre las
variables de un explicito campo. En investigacion al hablar de correlacional abarca a
un grupo explicito de un area especifica y mediante la observacion y al mismo tiempo
evalla la dependencia y correspondencia de variables de estudio.

Este estudio se realiz bajo un enfoque cuantitativo, Naupas et. al, (2018),
menciona que se trata de evaluar variantes y demostrar con los resultados de analisis
numericos y estadisticos para priorizar y validar patrones de comportamiento. Es la
forma de explicar y tratar las variables de Gestion de procesos y Eficiencia operativa,
En otras palabras, es una forma de investigar con datos obtenidos de la realidad, para

patentizar suposiciones.

llustracion 1 Esquema tipo de investigacion

V1

Donde:
M= Muestra de la institucién

M R V1 = Variable 1 Gestién de procesos
V2= Variable 2 Eficiencia operativa

R= relacién entre las variables

v2
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3.2 Variables y operacionalizacion

La operacionalizacion se entiende por el desglose de las recapitulaciones que la
conforman segun lo establece Freire (2019). La presente investigacion consta de dos
variables, siendo Gestion de Procesos variable 1 y Eficiencia operativa variable 2.
V1: Gestion de Procesos

Definicion conceptual: Demostrar un enfoque sistematico para identificar,
comprender y aumentar el valor agregado del progreso de una agencia para ejecutar
planes comerciales y aumentar la satisfaccion (Bravo, 2016).

Definicion operacional: Opera en cuatro dimensiones: optimizacion,
productos, recursos, e intencién de mejora, con nueve indicadores medidos por un
sondeo de 30 preguntas cuidadosamente disefiado y validado.

Indicadores: Planificacion, Desarrollo profesional, Productividad, Estrategia
de servicio, Identificacion con la organizacion, Relacion con los empleados, Niveles
de conocimiento, Niveles de satisfaccion, Ambiente de trabajo.

Escala de medicion: Ordinal, mediante la escala de Likert, con valores de
Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

V2: Eficiencia Operativa

Definicion conceptual: Se sefala que, al realizar un trabajo de alta calidad,
diferenciado de la competencia, utiliza los recursos adecuados cuando las actividades
de planificacién son desafiantes, reducir tiempos y buscar alianzas estratégicas para
mejorar su servicio a los usuarios Martinez (2016).

Definicién operacional: Consta de cinco dimensiones: Estrategias, Personas,
Procesos, Estructuras, Tecnologia, con quince indicadores, medidos por un
cuestionario de 30 preguntas, bien disefiado y validado.

Indicadores: Compromiso, Productividad, Gestion del cambio, Liderazgo,
Comunicacion interna, competencias genéricas, Competencias del equipo directivo,
Redisefios de procesos, Proceso de escuchar al cliente, Areas del hospital, Area de
mejora continua, Herramientas de software, Power point, Conocimientos, Uso de los
tics.

Escala de medicion: Ordinal mediante la escala de Likert, con valores de

Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
Tenemos a (Hernandez & Mendoza, 2018), quienes especifican que una
poblacién se determina por “Personas que cumplen una especificacion particular”.
La poblacién estuvo conformada por 100 trabajadores del hospital cumpliendo con
el criterio de inclusion y exclusion en el area de emergencia.
Criterios de inclusion:
- Personal activo y adscrito a una Unidad del Hospital basico Jipijapa.
Criterios de exclusion:
- Personal no adscrito a una Unidad de del Hospital basico Jipijapa.
- Personal contratado de otros afios.
- Personal no activo.
3.3.2 Muestra
Sobre muestras censales o censos es el modelo de un pequeiio fragmento
de la poblacién con la cual vamos a investigar habilidades y comportamientos que
nos permitan en un determinado tiempo y espacio (Naupas et al., 2018). La muestra
de esta investigacion estuvo conformada por 80 trabajadores.
3.3.3 Muestreo
Este muestreo no probabilistico intencional se basa en seleccionar casos de
una poblacion, solo se limita a estudiar la realidad de estos casos (Otzen & Manterola,
2017).
3.3.4 Unidad de anélisis
Corresponde a un profesional en los servicios del area de emergencia de un
Hospital Basico Jipijapa, 2022.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas
Como indica (Sanchez et al., 2018) las encuestas que se utlizan en
investigacion son herramientas que proporcionan la informacién de un tema en
estudio. A su vez en este estudio la técnica utilizada sera una encesta compuesta por
preguntas que se aplican a la muestra de investigacion con la finalidad de estudiar la

informacion relacionada con las variables Segun, (Hernandez & Mendoza, 2018).
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3.4.2 Instrumentos

Segun Rojas (2019), la herramienta de medida bibliografica aplicada en la

investigacion es el cuestionario “son preguntas técnicamente estructuradas y

ordenadas, presentadas tanto en forma escrita como impresa y respondidas

igualmente en forma escrita o a veces oral” (p. 89). También el cuestionario es un

instrumento utilizado con el fin de investigacion o evaluacion, este instrumento se

encuentra liado a la recuperacibn memoristica de informaciones especificas
(Herndndez & Mendoza, 2018).

Ficha técnica de instrumento 1:

Tabla 1

Instrumento 1 Variable Gestion de Procesos

Nombre del instrumento:

Cuestionario de Gestion de procesos, aplicado al

personal del area de emergencia

Autores del instrumento:

Variable:

Dimensiones:

ARo:

Unidad de analisis:

Numero de interrogantes:

Tiempo de respuesta:

Por Alejandra Quimis, adecuado para esta
investigacion. Basandose en el estudio de Leslie
Castro 2020.

Gestidon de procesos

Estrategias, Persona, Procesos, Estructura y
tecnologia

2022

Profesionales de salud del &rea de emergencia.
30

15 a 20 minutos
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Tabla 2

instrumento 2 Variable Eficiencia operativa

Nombre del instrumento:  Cuestionario de Eficiencia operativa aplicado

al personal del area de emergencia.

Autores del instrumento:  Por Alejandra Quimis, adecuado para esta
investigacion. Basandose en el estudio de
Leslie Castro 2020.

Variable: Eficiencia operativa

Dimensiones: Optimizacion, Productos, Recursos, Intencién
de mejora.

Afo: 2022

Unidad de andlisis: Profesionales de salud del &rea de emergencia

Numero de interrogantes: 30

Tiempo de respuesta 15 a 20 minutos.

Segun (Hernandez & Mendoza, 2018) confiabilidad es la medida en que un
instrumento confirma que sus resultados con veraces y coherentes. Esto significa que
las aplicaciones secuenciales a las muestras produciran resultados similares.

Para establecer confianza de lo estudiado se determiné al Alfa de Cronbach utilizando
software estadistico SPSS V.26 y se aplico al 10% de las muestras piloto de estudio

de nueve colaboradores.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Validez

Como técnica de validacion denominada juicio de expertos, realizada por
metododlogos. Necesita ser validado a través de resultados de encuestas y
resoluciones de expertos para consolidar el proyecto de la herramienta para que sea

significativo y medible, (Hernandez et al., 2014).
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Tabla 3

Validacion juicio de expertos

Apellidos y . ' . .
Orden Grado Pertinencia Relevancia Claridad
nombres
_ Doctora en
Delgado Molina o
) . Ciencias X X X
Jacqueline Beatriz o
Biomédicas
Magister en

Caisalitin Taco
2 ) Salud X X X
Maria Leonor

Familiar
. Doctora en
Gallegos Valencia
] Salud X X X
Fulmen Jesus .
Publica

Nota. Elaboracion propia, teniendo como base las fichas de los expertos
Confiabilidad

La confiabilidad es importante, nos permitird medir el enunciado propuesto para
alcanzar los resultados fundamentales de la investigacion (Abarzta, 2019) .Su
confiabilidad se evalu6 de acuerdo con el Software estadistico realizando el Alfa de
Cronbach. El instrumento se especifico por prueba piloto con caracteristicas del 10%
de su muestra para la investigacion.

llustracion 2 Imagen de confiabilidad

2
& | S,
- o 2
K—1 5

Donde: a Coeficiente de confiabilidad del cuestionaric  0,8905
K Mumero de items del instrumento 30
Z Sumatoria de la varianza de los itmes 28,5185
3 Yarianza total del instrumenta 61,21

Luego de la aplicacién de la formula se obtiene que para la variable gestion de
procesos la confiabilidad es de 0,890 indicando alta confiabilidad. Con base a
resultados, el instrumento es adecuado y confiables ya que estan en parametros
ideales 0.7 a 0,9.
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3.5 Procedimientos

Inicialmente se buscaron problemas, identificaron variantes y se realizaron
operaciones para corregir datos, herramientas, validar y aplicar confiabilidad.
Ademas, la muestra del estudio se utilizé para realizar estadisticas descriptivas e
inferenciales, utilizando Rho de Spearman para referenciar escalas ordinales.

3.6 Método de anélisis de datos

Los datos conseguidos a través de la encuesta seran incorporados a la base
de datos del programa Office Excel y posteriormente a IBM SPSS Statics 26, donde
se analizaran variables y dimensiones, de esta manera se realizar4 el analisis
descriptivo de datos. Al igual que el inferencial, se realizara prueba de normalidad, la
cual determinara el caracter paramétrico de datos para luego contrastar hipétesis
estableciendo los siguientes criterios:

HO: Los datos son de distribucion normal. Se aplica Pearson.

H1: Los datos no son de distribucion normal. Se aplica Spearman.

3.7 Aspectos éticos

Respetando los principios éticos establecidos en el cédigo de ética de la
Universidad Cesar Vallejo 2022.

Porque se respetara el principio de benevolencia y porque a través de este
trabajo investigativo, tanto los profesionales como los directores de la institucion,
comprenderan los tipos de labores y de productividad que existen en el
establecimiento, con ello podran elegir soluciones sobre implicados y hacer una
institucién de ambiente mas amigable y beneficioso.

Y como respetar el principio de no malicia, porque se cuidara el bienestar
general de los profesionales involucrados en la investigacion, porque a través de la
investigacion no existir el riesgo al llenar el instrumento.

También se logra el principio de autonomia, ya que los profesionales no estan
obligados a participar en este trabajo de investigacibn como colaboradores, su
participacion es libremente elegida sin obligacién alguna.

También se respeta el principio de imparcialidad, ya que la eleccion de los
colaboradores se hara sin excepcion alguna y todos los involucrados en el trabajo de

investigacion son iguales.
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IV. RESULTADOS
4.2 Resultados descriptivos

Tabla 4

Frecuencia y porcentaje variable gestion de procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 3 3,80%
Valido Regular 56 70,00%
Bueno 21 26,20%
Total 80 100,00%

Nota: Aplicativo con informacion de la base de datos SPSS

En la tabla 4 referente a resultados descriptivos observamos que luego de haber

realizado el analisis de datos a 80 participantes se observa que la variable gestion de

procesos el 3,80% de los colaboradores en el area de emergencia de un hospital de

Manabi, Ecuador, 2022. Consideran que es malo. Seguidamente el 70,00%

consideran nivel regular y el 26,20% consideran sobre el nivel bueno. En los

resultados se evidencia que el mayor porcentaje con relacion a la gestién de procesos

se centra en los niveles como regular u buena segun los colaboradores, en la gestion

de procesos la definen factores como, las estrategias, personas, proceso y tecnologia,

gue son esenciales para que puedan realizarse las operaciones adecuadamente

dentro de una organizacion.
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Tabla 5

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable gestion de procesos

Nivel F Estrategias F Persona F Proceso F Tecnologia
Malo 3 3,80% 57 71,30% 5 6,20% 2  2,50%
Regular 64 80.00% 23 28,70% 37 76,30% 47 58,70%
Bueno 13 16,20% 0O O 38 16,20% 31 38,80%

Total 80 100,00% 80 100,00% 80 100,00% 80 100,00%

Nota: Aplicativo con informacion de la base de datos SPSS.

En la tabla 5, se observa que las dimensiones de la variable gestion de
procesos obtuvieron los siguientes porcentajes: para estrategias el 3,80% consideran
gue es malo, el 80,0% nivel regular y el 16,20% nivel bueno. Para la dimension
persona el 71,30% nivel malo, el 28,70% nivel regular y el 0,0% bueno. Para la
dimension proceso el 6,20% consideran que es malo, el 46,30% regular y el 47,50%
nivel bueno. Finalmente, para la dimension tecnologia el 2,50% consideran nivel malo,
el 58,70% nivel bueno y el 38,8% nivel bueno. Los resultados indican que los mayores
porcentajes se ubican en los niveles regular y bueno, no obstante, la dimension
persona, muestra mayor porcentaje en el nivel malo con el 71,30%, esta dimension
esta relacionada con el desarrollo de los profesionales de la salud, se evidencia, que
no existe una actualizacion de conocimientos de forma periédica, se desconocen o
no estan bien establecidas las normas y procedimientos de las operaciones diarias,

asi como también la escaza comunicacion entre el personal.
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Tabla 6

Frecuencia y porcentaje de la variable eficiencia operativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1,30%
Regular 76 95,00%
Bueno 3 3,80%
Total 80 100,00%

Nota: Aplicativo con informacion de la base de datos SPSS.

En la tabla 6, al analizar los datos obtenidos de los 80 participantes, se observa
gue la variable eficiencia operativa, es percibida por los colaboradores de los servicios
del area de emergencia de un hospital de Manabi Ecuador, 2022 como malo para el
1,30%, seguidamente de regular para el 95,0% y bueno para el 3,80%. Los resultados
indican que el mayor porcentaje de colocadores ubican la eficiencia operativa como
regular, lo que indica que tiene deficiencias por lo que se ven afectadas las actividades
gue son desarrolladas diariamente: la eficiencia operativa se puede medir evaluando
las metas y objetivos cumplidos, asi como los recursos que se emplean para lograrlos
en un periodo determinado. Los factores que se utilizan para medir o evaluar la
eficiencia operativa son la optimizacion, los productos, los recursos y la intencién de

mejora.
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Tabla 7

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable eficiencia operativa

Nivel F Optimizacion F Productos F Recursos F Intencion
de
mejora

Malo 3 3,80% 4 5,00% 6 7,50% 1 1,30%

Regular 70  87,40% 68  85,00% 61 76,0000 68 85,00%

Bueno 7 8,80% 8 10,00% 13 16,20% 11  13,70%

Total 80 100,00% 80 100,00% 80 100,00% 80 100,00%

Nota: Aplicativo con informacion de la base de datos SPSS

En la tabla 7, sobre las dimensiones de la variable eficiencia operativa obtuvieron los
siguientes porcentajes segun a los 80 colaboradores de los servicios del area de
emergencia de un hospital de Manabi Ecuador, 2022: la dimension optimizacion fue
nivel malo para el 3,80%, nivel regular para el 87,40% y nivel bueno para el 8,80%.
Seguidamente la dimension productos fue nivel malo para el 5,0%, nivel regular para
el 85,0% y nivel bueno para el 10,0%. Para la dimension recursos fue nivel malo para
el 7,50%, nivel regular para el 76,30% y nivel bueno para el 16,20%. Finalmente, para
la dimensién intencion de mejora fue nivel malo para el 1,30%, nivel regular para el
85,0% y nivel bueno para el 13,70%.

Como se evidencia en los resultados la dimension recursos alcanza mayor porcentaje
en nivel de desarrollo malo por el 7,50% de los participantes, esta dimensién la
conforman los medios que utilizan los profesionales de la salud para realizar las

actividades diarias, lo que es indispensable que sean adecuados y oportunos.
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4.2 Resultados inferenciales

H1: Los datos estudiados tiene una distribucién normal.

HO: Los datos estudiados no tienen una distribucidon normal.

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogérov- Smirnov @

Variables Estadistico Gl
Gestion de 410 80
procesos

Eficiencia ,507 80
operativa

Significancia
bilateral
,000

,000

Nota: Resultado de procedimiento en SPSS

En resultados inferenciales comenzamos describiendo tabla 08 prueba de

normalidad podemos apreciar que hemos utilizado la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov?@

por que los integrantes de la muestra de estudio son 80 profesionales del area de

emergencia. El indicador Sig. Nos muestra un resultado de 0.000 en ambas variables.

Cifra que es menor al p=valor 0.05, lo que nos lleva a concluir que los datos

procesados no llevan una distribucibn normal. Raz6n por la cual para las

contrastaciones de las hipotesis se utilizara pruebas no paramétricas y por las

caracteristicas de la investigacion sera la prueba de Rho de Spearman.

Finalmente se rechaza H1 y se acepta HO: Los datos estudiados no tienen una

distribuciéon normal.
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Hipotesis general
H1: Existe relacidn significativa entre la gestion de procesos y la eficiencia operativa

en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la eficiencia
operativa en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
2022.

Tabla 9

Relacion entre las variables Gestion de procesos y eficiencia operativa

Gestion de Eficiencia

procesos operativa
Coeficiente 1,000 ,387**
Gestion de de
procesos correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente ,387** 1,000
de
Eficiencia correlacion
operativa Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

En tabla 9 sobre contrastacion de hipétesis utilizamos la prueba de Rho de Spearman
demuestran y nos indican afirmacion sobre la existencia entre las variables gestion
de procesos y eficiencia operativa, dado que la cifra obtenida de Significancia bilateral
es 0,000, valor menor al p= valor 0,05 estadistico.

La correlacion es significativa en el nivel 0,01, 0 99% de confianza.

El grado de correlacion es positiva baja ya que el resultado es de 0,387, por lo tanto,
se acepta H1: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la eficiencia
operativa en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
2022.
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Hipotesis especifica 01

H1: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la optimizacion en los
servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.
HO: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la optimizacion en

los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

Tabla 10

Relacion entre la gestion de procesos y la optimizacion

Gestion de Dimensién 1:

procesos Optimizacion
Variable Coeficiente 1,000 ,622%*
Gestion de de
procesos correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Coeficiente ,622%* 1,000
Dimension de

Optimizacion  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

En tabla 10 sobre hipétesis especifica 01, lo resultante observado mediante la prueba
de Rho de Spearman nos indicen a afirmar que existe relacion entre las hipétesis en
esta parte se observa que la cifra obtenida de significancia bilateral es 0,000 valor
menor al p= valor 0,05.

La correlacion es positiva en el nivel 0,01, 0 99% de confianza.

El grado de correlacion es positiva moderada ya que el resultado es de 0,622 por lo
tanto, se acepta HO y se rechaza H1: Existe relacion significativa entre la gestion de
procesos Y la optimizacion en los servicios del area de emergencia de un hospital de
Manabi, Ecuador, 2022.
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Hipotesis especifica 02

H1: Existe relacion significativa entre la gestién de procesos y los productos en los

servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los productos en los

servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

Tabla 11

Relacion entre la gestidén de procesos y los productos

Variable Dimension
gestion de 2:
procesos  Productos
Variable: Coeficiente 1,000 ,636
Gestion de de
procesos correlacion
Sig. ,000
Rho de (bilateral)
Spearman N 80 80
Dimension Coeficiente ,636** 1,000
2: de
Productos correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 80 80

Nota: ** la correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En tabla 11, sobre hipotesis especifica 02, los resultados obtenidos mediante la
prueba Rho de Spearman nos indica que existe relacién entre las hipotesis en esta
se observa que el valor obtenido en la significancia bilateral es 0,000, menor al p=
valor 0,05.

Esta misma tabla muestra una correlacion positiva en el nivel 0,01, o 1% de error.
En el grado de correlacion es positiva moderada con un valor de 0.636, entre la
gestion de procesos y productos.

De acuerdo a esta interpretacion de resultados podemos testificar que se rechaza HO
y se acepta H1l: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los
productos en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
2022.

27



Hipotesis especifica 03

H1: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los recursos en los
servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los recursos en los

servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.

Tabla 12

Relacion entre la gestion de procesos y los recursos

Variable: Dimensién 3:
gestion de Recursos

procesos
Coeficiente 1,000 , 748
Variable: de
Rho de gestion  de correlacion
Spearman procesos Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Dimension 3: Coeficiente , (48** 1,000
Recursos de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

En tabla 12 hipétesis especifica 03, se obtuvieron los siguientes resultados mediante
Rho de Spearman muestran que existe relacién entre las hip6tesis con una
significancia bilateral menor de 0.000, menor al p=valor 0,05.

En el grado de correlacion: es positiva alta porque el valor fue de 0,748.

Con los datos obtenidos en esta tabla podemos afirmar que se rechaza HO y se acepta
H1.

Entonces H1: existe relacion significativa entre la gestion de procesos y los recursos

en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.
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Hipotesis especifica 04

H1: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la intencion de mejora
en los servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022.
HO: No existe relacion significativa entre la gestion de procesos y la intencidon de
mejora en los servicios del &rea de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador,
2022.

Tabla 13

Relacién entre la gestién de procesos y la intencion de mejora

Variable Dimensién 4:

Gestion de intenciébn de

procesos mejora
Variable: Coeficiente 1,000 ,670**
gestion de de
procesos correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Dimension 4 Coeficiente ,670** 1,000
Intencion de de
mejora correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

En tabla 13 sobre hip6tesis especifica 04 se puede apreciar los resultados obtenidos
con los siguientes valores, con una significancia bilateral de 0,000 que es menor al
p= valor de 0,05, mediante prueba Rho de Spearman.

Muestra una relacion significativa de 0,01 o 1% de error.

En el grado de correlacion es positiva moderada porque tiene un valor de 0,670.

Por lo tanto, se acepta H1 y se rechaza HO.

Y la hipotesis H1 nos dice que Existe relacion significativa entre la gestion de procesos
y la intencion de mejora en los servicios del area de emergencia de un hospital de
Manabi, Ecuador, 2022
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V. DISCUSION

5.1 Discusion objetivo general:

La investigacion se objetivo en encontrar relacion entre la gestion de procesos y la
eficiencia operativa, podemos constatar que se logré el resultado esperado,
observando el analisis inferencial de contrastacion de hipotesis, se logré una
significancia bilateral de 0,000 en cada variable lo cual indica relacién positiva baja
segun la interpretacion de Rho de Spearman. Demostrando aceptacion en hipotesis
alterna para esta investigacion. Coincidiendo con otras investigaciones como la de
Castro (2020),en la cual se demostro relacion entre las variables gestion de procesos
y eficiencia operativa en el servicio de odontologia de San Martin de Porres. Tenemos
también tenemos a Burgos (2021), que refiere que segun las acciones realizadas con
eficiencia y calidad en servicios se logra una buena gestioén en los procesos.

En el &mbito salud, la gestidon de procesos se orienta a la mejora de la calidad y
la eficiencia de los servicios de salud Arévalo y Barban (2021). En consecuencia,
Delgado (2022), afirma que la gestidn de procesos se afecta negativamente por la
forma de atencién que se brinda al paciente, asi mismo coexisten con las demas
dimensiones, esto por lo investigado en un hospital de Peru. Segun Salazar y Solano
(2021), la gestion de procesos es Optima cuando se reduce el tiempo de espera para
la atencion y entrega de informes es a tiempo, segun lo investigado en un Hospital de
Cuenca.

Respecto al andlisis descriptivo la gestién de procesos ocupa un nivel regular
del 70,00% segun lo obtenido del procesamiento de datos en respuesta a los
participantes. La gestion de procesos es buena para 26,20% de los participantes y
malo segun el 3,80% de los participantes. En el ambito salud, la gestién de procesos
se orienta a la mejora de la calidad y la eficiencia de los servicios de salud Arévalo y
Barban (2021). En consecuencia, Delgado (2022), afirma que la gestién de procesos
se afecta negativamente por la forma de atencidn que se brinda al paciente, asi mismo
coexisten con las demas dimensiones, esto por lo investigado en un hospital de Pera.
Segun Salazar y Solano (2021), la gestion de procesos es Optima cuando se reduce
el tiempo de espera para la atencion y entrega de informes es a tiempo, segun lo
investigado en un Hospital de Cuenca.

Comparando los resultados con el contexto tedrico indagado, la gestion de
procesos en el area de emergencia se considera el cuidado de enfermeria,

diagnostico y tratamiento, relacion medico-paciente y ambiente hospitalario, dichos
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subprocesos tienen correlacion con la satisfaccion del cliente, en la investigacion de
Catota (2019) dio como resultado que el dominio gestion de procesos fue el predictor
mas significativo en el nivel de satisfaccion del paciente, en concordancia con Beltran
et al (2018), Font Difour (2021), y Santianes et al (2021) en cuanto a la division de
los procesos en el area de emergencia, la gestion de dichos procesos y la atencién al
cliente.

Se afirma la existencia de otros procesos que no estan relacionados con el
paciente directamente, tales como: elaboracion de informes, auditoria o
mantenimiento, segun Rource et al (2016), influenciada por cualidades como la
realidad al momento de desarrollarse las actividades diarias, también es importante
la valoracién de la logistica y el apoyo del equipo de trabajo, la calidad segun modelos
tedricos, se considera de importancia a los coordinadores de procesos, relaciones
laterales, eficacia, autonomia y autocontrol.

Para la variable, eficiencia operativa logramos en el nivel regular el 95% de
acuerdo a los resultados, 3,8% para el nivel bueno y un 1,3% en el nivel malo segun
lo obtenido en respuesta de los participantes. En el ambito salud, la gestion de
procesos se orienta a la mejora de la calidad y la eficiencia de los servicios de salud
Arévalo y Barban (2021). En consecuencia, Delgado (2022), afirma que la gestion de
procesos se afecta negativamente por la forma de atencién que se brinda al paciente,
asi mismo coexisten con las demas dimensiones, esto por lo investigado en un
hospital de Perd. Segun Salazar y Solano (2021), la gestidén de procesos es Optima
cuando se reduce el tiempo de espera para la atencién y entrega de informes es a
tiempo, segun lo investigado en un Hospital de Cuenca.

Comparando los resultados con el contexto teérico indagado, la gestion de
procesos en el area de emergencia se considera el cuidado de enfermeria,
diagnéstico y tratamiento, relacion médico-paciente y ambiente hospitalario, dichos
subprocesos tienen correlacién con la satisfaccion del cliente, en la investigacién de
Catota (2019) dio como resultado que el dominio gestion de procesos fue el predictor
mas significativo en el nivel de satisfaccion del paciente, en concordancia con Beltran
et al (2018), Font Difour (2021), y Santianes et al (2021) en cuanto a la division de
los procesos en el area de emergencia, la gestidén de dichos procesos y la atencién al
cliente.

Se afirma la existencia de otros procesos que no estan relacionados con el

paciente directamente, tales como: elaboracion de informes, auditoria o
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mantenimiento, segun Rource et al (2016), influenciada por cualidades como la
realidad al momento de desarrollarse las actividades diarias, también es importante
la valoracién de la logistica y el apoyo del equipo de trabajo, la calidad segiin modelos
tedricos, se considera de importancia a los coordinadores de procesos, relaciones
laterales, eficacia, autonomia y autocontrol.

Objetivo especifico 1

Conforme a los resultados inferenciales referente al primer objetivo especifico,
se establece la relacion entre la gestion de procesos y la dimension optimizacion.
resultdé que la significancia bilateral es igual a 0.000 y por tanto la relacion entre la
optimizacién y el proceso de gestion es significativa. El coeficiente de correlacion es
positivo modera, segun el resultado igual a 0,622, rechazando hipoétesis nula y
aceptando hipétesis alterna

Se detalla los valores resultantes a nivel descriptivo de esta dimension, para el
3.80% es de nivel malo, como regular, el 87.40%, y el nivel bueno 8.80%.

Segun Martinez (2016) se entiende como dimensién de optimizacion, que los
procesos solucionan o reducen dificultades técnicas, con bajos costos, y busca el
cumplimiento de actividades responsablemente de los participantes con proyeccién a
la satisfaccion del consumidor. Agregado a ello, la optimizacion de la gestion de
proceso busca alianzas estratégicas de los servicios para mejorar el trabajo en
equipo, basado en la percepcion de los clientes en cuanto a la atencidn que reciben
y la rapidez con la que son atendidas sus necesidades
Objetivo especifico 2

Referente a resultados inferenciales con relacion entre la variable gestion de
procesos y la dimension productos, se establece una significancia bilateral de 0.000
y por tanto la relacién entre la optimizacion y el proceso de gestidn es significativa. El
coeficiente de correlacién es positivo segun el resultado igual a 0.636, lo que indica
gue hipotesis alterna se acepta mientras que hipétesis nula se rechaza

Se detalla los valores con resultado descriptivo de esta dimension, para el 5.00%
es de nivel malo, como regular, el 85.00%, y el nivel bueno 10.00%. Lo expuesto
concuerda con Diaz y Salazar (2021), que hablan de la calidad de los productos y
servicios y como esta es un elemento generador de competitividad, rentabilidad y
diferenciacion para la empresa, actualmente los sistemas de gestion de calidad han

evolucionado, se establecieron principios sobre la calidad del producto, la importancia
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de implementar sistemas enfocados en la calidad, lo que permiti6 comprender la
importancia de la gestién de calidad como una herramienta imprescindible para las
organizaciones. Lauzan (2020), considera que la forma de medir la eficiencia se
comparando la cantidad de recursos que se usan para producir un producto o servicio.
Objetivo especifico 3

De acuerdo a resultado inferenciales se demostré relacién entre la variable gestion
de proceso y la dimension recursos, resultando resulté que la significancia bilateral es
igual a 0.000 y por tanto la relacién entre los recursos y el proceso de gestion es
significativa. El coeficiente de correlacion es positivo alta segun el resultado que fue
0.748, por lo que se acepta hipoétesis alterna y se rechaza hipotesis nula.

Se detalla los valores referentes a resultados descriptivos de esta dimension, es
de nivel malo para el 7.50%, para el 76.30% es regular, y 16.20% es de nivel bueno.
Puertas (Puertas, Sotelo, & Gilma, iderazgo y gestion estratégica en sistemas de
salud basados en la atencion primaria de salud, 2020), describe que la buena
administracion de los recursos, logra el cumplimiento de los objetivos de la entidad de
salud, liderazgo que inspire, convenza, impulse al personal y a la organizacion a
través de comportamientos y accione que transforme la atencion primaria eficaz y
eficientemente.

Cabe resaltar lo que Campoverde et al (Campoverde, Romero Galarza, &
Borenstein, Evaluacion de eficiencia de cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador:
aplicacion del modelo Andlisis Envolvente de Datos DEA., 2019) y Hoyos et al (2021)
hacen mencion, que la eficiencia es una medida del como y cuando se utiliza un
recurso en el desarrollo y ejecucion de la gestién de procesos, es decir que a menor
uso de recursos mayor desarrollo de los procesos.

Objetivo especifico 4

Para afirmar relacion entre la gestion de procesos y la dimensién intencion de
mejora tenemos lo obtenido en resultados inferenciales, demostrando una
significancia bilateral es igual a 0.000. El coeficiente de correlacion es positivo
moderada segun el resultado igual a 0.670, lo que indica que se acepta hipoétesis
alterna y se recha hipétesis nula.

Se especifican los valores resultantes en el nivel descriptivo con referente a la
dimension intencidn de mejora, es de nivel malo para el 1.30%, para el 85.00% es
regular, y 13.70% es de nivel bueno. En consecuencia, Puertas et al (2020) hace
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énfasis en la mejora continua, y el servicio de calidad son fruto de un criterio bien
establecido por los lideres de la organizacion. Se afirma lo expuesto por Zabala et al
(2021) Sanchez (2018), que la gestidon de proceso es inseparable de la labor de quien
administra, el tiempo, recursos y acciones, lo cual se ve reflejado en la eficiencia
operacional, en la toma de decisiones para cumplir con los objetivos.

Limitaciones

Los resultados ponen en contexto como influyen las dimensiones entre la
gestion de procesos Y la eficiencia operacional, pero estas dependen de la gerencia
y el adecuado manejo de los recursos, los programas de capacitacion, los sistemas
informaticos que se lleven y que permita la optimizacién de los procesos y se pueda
detectar a tiempo fallas en los sistemas.

Las fortalezas de esta pesquisa fueron que a través del analisis e interpretacion
de los resultados inferenciales y descriptivos se observé que los procesos como la
organizacion y planeacion de estrategias motivan al personal, se analizé la relacién
entre la gestion de proceso, la optimizacién, los productos, los recursos y la intencion
de mejora en los servicios del area de emergencia y relacion significativa entre la
gestién de procesos y la optimizacion, los productos, los recursos, y la intencion de
mejora en los servicios del &rea de emergencia de un hospital de Manabi Ecuador,
2022.

Como debilidad de esta investigacion se considera que en la institucion de salud
no se logra cumplir con las expectativas que el paciente refiere en cuanto atencién,
es decir, de acuerdo a la percepciéon del paciente no logra satisfacer todas sus
expectativas de atencién, pero a nivel de los encuestados refieren que brindan lo
mejor de si, reflejado en el trato cordial en la experiencia y en la atencion a pesar de
considerar insuficiente recurso material para brindar optima atencién. A manera
investigativa la utilizacion del muestreo por conveniencia, ya que deberia investigarse

a fondo en todas las areas del hospital y no solo en la emergencia.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

En la la investigacion se establecid, una relacion estadisticamente
significativa con una correlacion de 0,000. a su vez es positiva baja de
0,387 en el nivel inferencial, A nivel descriptivo se concluye, que la gestion
de procesos apoyada por el 70.00% es regular, en relacion con la eficiencia
operativa, también es de nivel regular afirmada por el 95.00%.

Entre la gestion de procesos y la optimizacion se concluye significatividad
en sus resultados, acotando que es una reciprocidad positiva moderada
con un Rho de Spearman 0.622. A nivel descriptivo la dimension
optimizacién presenté mayor carga porcentual en la alternativa regular
segun el 87.40% de la muestra.

Se concluye que entre la gestion de procesos existe relacion significativa
con la dimension productos, delimitado por una correlacion de 0,636. A
nivel descriptivo la dimension analizada presenté mayor valor porcentual
en la categoria regular con el 85.00%.

Entre la gestion de procesos y los recursos, existe una correlacion alta y
positiva con valor de 0,748 mostrando también significancia de confianza.
En cuanto a los resultados descriptivos se mostrd mayor valor porcentual
en el nivel regular con el 76.30%.

Es concluyente que existi6 una relacion significativa entre la variable
gestion de procesos y la intenciébn de mejora, es decir, una correlacién
positiva y moderada de 0.670. A manera descriptiva se demostré que la
intencién de mejora obtuvo mayor valor porcentual en la categoria, regular
con el 85.00%.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera: Se recomienda a los directivos del hospital programar capacitaciones a los

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

profesionales de la salud que atienden en el area de emergencia del
hospital de Manabi, mediante talleres que ayuden en la atencion del
paciente, y asegure una gestion de procesos exitoso, donde el personal no
se sienta presionado, sino que con el conocimiento de las normas y
procedimientos bien definidos el trabajo sea mas factible de ejecutar.
También es necesario establecer tiempos y espacios de esparcimiento y
descanso para salir del estrés que ocasiona el atender el area de
emergencia hospitalaria.

Al administrador del hospital, gestionar la optimizacion de los
procedimientos que actualmente se realizan manualmente, en el area de
emergencia, para agilitarlos, realizar una reprogramacion de las labores
diarias, para evitar aglomeracion de la informacion, y fomentar la practica
de equidad entre las personas que laboran en el area. Asi también
redistribuir los horarios y cronogramas de actividades, con flexibilidad, pero
responsabilidad y compromiso, implementar protocolos para agilizar
procesos y reducir los tiempos de espera.

A los directivos del hospital y el area de emergencia, realizar planes de
autofinanciacion para la adquisicién de nuevas e innovadoras tecnologias
y realizar el mantenimiento respectivo para dotar el &rea de emergencia de
equipos que ayuden en la atencion a los pacientes.

A los directivos y al personal de salud que se identifiquen con la vision y
mision de la institucion de salud donde laboran, que se motive a través de
recompensas, que se mantenga un ambiente laboral adecuado, un
compaiierismo y trabajo en equipo
A los directivos del hospital y los encargados del area de emergencia, que
se replanteen estrategias y tomar consideracion de quienes laboran no solo
los administrativos, intercalar roles cada cierto tiempo, hacer ajustes de ser
necesarios, disminuir la carga laboral para gestionar los procesos

adecuadamente
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NIVELES DE
VARIABLE C%',E\IFC'E:DCT'SR'L DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Eﬁgélléﬁ‘o?f RANGO DE LA
OPERACIONAL VARIABLE
i’le fg:l‘?z'grq”ueﬁ PLANIFICACION | 12345
trabajo de alta OPTIMIZACION DESARROLLO
calidad, PROFECIONAL 678910
diferenciado de 111213 14
la PRODUCTOS PRODUCTIVIDAD 15
cglr_npetenmal, Consta de 4 ESTRATEGIA DE
lrJeIcISflsos * dimensiones, SERVICIO 1017 1. Nunca
adecuados 8 indicadoreS, IDENTIFICACION 2' Casi
cuando las| e90S POr gggALQZAmoN 1819 20 nunca |
- un Malo 30-69
. . RECURSOS
(E)I;IEFI&\_II_(I:\I& agm:c?(f c?c’? N de cuestionario RELACION CON i é;;ces Regular 10-109
gon de 30 LOS it Bueno 110-150
desafiantes preguntas, y EMPLEADOS 2122 5 Sigmpre
reducirtiemioos ﬁ_stadeuy bien NIVELES DE 2324 Ordinal
y buscar | 9'S€Nado 'y CONOCIMIENTO
alianzas validado.
. NIVELES DE
4 2526 27 28
estrategicas INTENCION DE | SATISFACCION
para mejorar MEJORA
Su servicio a
los  usuarios. 29 30
Martinez AMBIENTE DE
(2016, p.45) TRABAJO




NIVELES Y

ESCALA
DEFINICION | DEFINICION RANGOS
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS I\D/IEDICION DE LAS
VARIABLES
Compromiso 12
Productividad 34
ESTRATEGIAS | Gestion del cambio 56
Operaen5
dimensiones: Liderazgo 78
De(rennc;ggséun ezté?;i%':& Comunicacion interna 9 10
sistemético proceso, Competencias genéricas 11 12 L Nunpa L Nunpa
. cp PERSONAS n A 2. Casi 2. Casi
para identificar, estructura 'y Competencias del equipo
. g nunca nunca
GESTION comprendery | tecnologia con directivo 13 14
- 3. Aveces |3. Aveces
DE aumentar el 15 indicadores Redisefios de procesos 15 16 4. Casi 4. Casi
PROCESOS | valor agregado medidos a PROCESOS P ; :
. . siempre siempre
del progreso través de un Proceso de escuchar al cliente 17 18 . .
de una cuestionario de A del hospital 19 20 S g_lerrllpre 5. (S;len;pre
institucion, 30 preguntas | ESTRUCTURA ,reas el hospita Ordina Ordina
Bravo (2016) | cuidadosamente Areas de mejora continua 21 22
validado y ;
- Herramientas de software 23 24
disefiado.
TECNOLOGIA Power point 25 26
Conocimientos 27 28
Uso de los tics 29 30




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
SENOR(A):
Tengo el agrado de dirigirme a usted con el objetivo de solicitarle muy gentilmente unos minutos de su tiempo para poder
rellenar esta encuesta que a continuaciéon se observa. Cabe mencionar que el propésito de dicha encuesta que ha sido
elaborada con fines universitarios, servira para recopilar datos informativos acerca de las dos variables de estudios de mi
proyecto de investigacion. Le agradezco de antemano su tiempo, comprension y colaboracién brindada.
INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de preguntas, las cuales Usted debera responder marcando con
un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
CUESTIONARIO
VARIABLE GESTION DE PROCESOS
VALORES DE LA
ESCALA
3 Ca | Alg | Cas
piven | Ite Nu | si |una| i | Sie
SIONE | m PREGUNTAS nc | nu S sie | mpr
s S a | nc|vec |mpr| e
a es e
1 2 3 4 5
¢Usted considera que en esta institucion se refleja compromiso por
1 | parte de los trabajadores con el fin de desarrollar la productividad?
¢Usted considera que en todas las areas del hospital se realiza un
2 trabajo conjunto para lograr los objetivos?
¢Usted considera que el trabajo que se esta realizando mejora los
3 |indices de productividad en el hospital?
¢ Usted considera que el aporte que realizan las areas de la institucion
4 contribuye a su productividad?
¢Usted considera que su grupo de trabajo se adapta facilmente al
ESTRA 5> | cambio?
TEGIA " " " — "
s ¢ Usted recibe la debida capacitacion al momento en que en el hospital
6 | se gestiona un cambio en el area tecnol6gica o nuevas normas?
¢Usted es capaz de identificar las reglas o normas cuando estas son
7 injustas?
¢Usted considera que su supervisor inmediato desarrolla una buena
8 gestién como lider?
¢ Usted considera que se puede desarrollar una buena comunicacion
9 | entre las areas administrativa y operativas ejecutoras de atencién?
¢ Usted considera que por parte de la direcciéon se elaboran informes
10 que reflejan las metas alcanzadas?
1 ¢ Usted considera que se le realizan capacitaciones y evaluaciones de
forma programada y periddica?
12 ¢ Usted considera que las normas y procedimientos son definidos en la
institucion?
PERS . . . .
oNA | 13 ¢ Usted considera que el personal directivo puede mejorar y desarrollar
los procesos con la finalidad de hacerlos mas factibles?
¢Usted considera que el proceso de comunicacion se desarrolla de
14 | forma adecuada entre el personal de supervision y los trabajadores?




PROC
ESO

15

¢Usted considera que al momento de realizar cambios sobre los
procesos en una determinada area estos son bien recibidos por el
personal?

16

¢ Usted considera que los jefes desarrollan altos niveles de satisfaccion
con los procesos realizados en la institucion?

17

¢Usted considera que sobre el servicio existe un adecuado sistema
sobre las sugerencias y los reclamos?

18

¢ Usted considera que da un buen servicio a los pacientes?

ESTRU
CTURA

19

¢Usted considera que el area de emergencias cumple con las
condiciones laborales para trabajar?

20

¢ Usted considera que se respeta el nivel jerarquico en la institucion?

21

¢Usted considera que en la institucion se vela y se promueven los
métodos que permiten la mejora continua?

22

¢ Usted considera que la mejora continua en la gestién de los procesos
si promueve la participacion conjunta de los trabajadores y el hospital?

TECN
OLOGI
A

23

¢Usted considera que el Hospital Basico Jipijapa tiene disponibilidad
tecnologia que permiten dar un buen servicio?

24

¢Usted considera que es necesario que el hospital cuente con
tecnologia de ultima generaciéon porque de ello dependerd el buen
servicio?

25

¢Usted considera que en su area de trabajo se utilizan los servicios
tecnoldgicos disponibles en las actividades diarias?

26

¢Usted considera que mediante el uso de recursos tecnoldgicos sus
actividades diarias se simplifican?

27

¢Usted considera que esta capacitado para emplear los sistemas de
tecnologia informacion y comunicacion en los servicios de
emergencia?

28

¢ Usted considera que el conocimiento tecnoldgico se comparte con los
compafieros de trabajo?

29

¢ Usted considera que los pacientes logran percibir como favorable los
sistemas de tecnologia informaciéon y comunicacion en el servicio de
emergencia?

30

¢ Usted considera que con la implementacion de los TICS se mejoran
las metas y objetivos en el area de emergencias?




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR(A):

Tengo el agrado de dirigirme a usted con el objetivo de solicitarle muy gentiimente unos minutos de su tiempo para poder
rellenar esta encuesta que a continuaciéon se observa. Cabe mencionar que el propésito de dicha encuesta que ha sido
elaborada con fines universitarios, servira para recopilar datos informativos acerca de las dos variables de estudios de mi
proyecto de investigacion. Le agradezco de antemano su tiempo, comprension y colaboracién brindada.

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de preguntas, las cuales Usted debera responder marcando con
un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.

CUESTIONARIO

VARIABLE EFICIENCIA OPERATIVA

VALORES DE LA

ESCALA
Ca | Alg | Cas
Nu | si |una| i Sie
DIMENSI | ¢ .
ONES Items PREGUNTAS nc | nu S sie | mpr
a [nc|vec |mpr| e
a | es e
1 2 3 4 5
1 ¢ Usted conoce los problemas que tiene el servicio de emergencias y que
no permite el cumplimiento de las metas y los objetivos?
> ¢Usted considera que cumple y también conoce las funciones que son
asignadas a su puesto laboral?
3 ¢ Usted considera que los procedimientos y las funciones que se realizan
estan correctamente disefiados segin cada especializacién?
4 ¢Usted conoce cuales son los procesos que pueden mejorar las
actividades diarias en el servicio de emergencias?
5 ¢Usted participa sobre la elaboracién de las actividades que han sido
OPTIMIZ programadas sobre el Plan operativo en el servicio de emergencias?
ACION
6 ¢Usted considera que tiene los conocimientos béasicos en sus areas de
trabajo que le permiten un desempefio favorable?
¢Usted considera que el Hospital Basico Jipijapa le proporciona las
7 herramientas que son béasicas para desarrollar el conocimiento en su area
de trabajo?
8 ¢Usted considera que puede desarrollar nuevas habilidades que le
permiten un mejor desempefio?
9 ¢Usted considera que el personal del hospital se podra adaptar a las
condiciones nuevas en los servicios de emergencias?
10 ¢Usted considera que el hospital le brinda oportunidades de forma
equitativa a sus trabajadores?
1 ¢Usted considera que en el Hospital béasico Jipijapa se realizan las
actividades diarias en el tiempo adecuado?
PRODUC | {5 ¢Usted considera que los servicios de emergencia pueden brindar
TOS eficiencia y una respuesta oportuna?
13 ¢Usted se coordina eficientemente la atencion que brinda a los usuarios

en base a los lineamientos del servicio?




¢Usted considera que en el servicio de emergencia la atencion es

14 h
accesible?
15 ¢ Usted considera que en los servicios de emergencia se cumple con los
estandares internacionales de calidad?
16 ¢Usted considera que su supervisor inmediato refleja empatia hacia los
colaboradores?
¢ Usted considera que en el Hospital basico Jipijapa el personal realiza las
17 |mas adecuadas estrategias de servicio donde se refleja el
profesionalismo?
¢ Usted considera con suficiente los insumos y los equipos en el area de
18 |infraestructura que permite los buenos servicios en el éarea de
emergencias?
19 ¢ Usted considera que el personal cuenta con la capacitacion suficiente
para desarrollar eficientemente las actividades?
RECURS |, ¢ Usted considera que su jefe inmediato puede tomar las opiniones y la
0s participacion de los trabajadores en el proceso de toma de decisiones?
21 ¢ Usted cuenta con los recursos humanos necesario para continuar las
actividades diarias en el area de emergencias?
29 ¢ Usted considera que posee la experiencia que le permiten desarrollar
las capacidades en el servicio de emergencia?
¢ Usted considera que el personal que posee estudio técnicos o
23 | superiores demuestra sus capacidades adquiridas en los servicios de
emergencia?
2 ¢ Usted considera que logra alcanzar las metas empleando son suficiente
los recursos institucionales?
25 ¢ Usted considera que la gerencia general se ocupa de los problemas del
hospital?
26 ¢ Usted considera que cumple en su totalidad las actividades que estan
e bajo su cargo?
MEJORA ) ] . . .
27 ¢ Usted considera que los supervisores los motivan e incentivan a los
colaboradores del area de emergencia?
o8 ¢ Usted considera que la gerencia general tiene politicas que permiten el
reconocimiento del desempefio a todo el personal?
29 ¢ Usted considera que su supervisor inmediato promueve el trabajo en
equipo?
30 | ¢Usted considera que su supervisor trabaja en equipo?




Anexo 4. Validacion de instrumentos

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a)(ita):
Lic Jaqueline Delgado Molina .PhD
Presente

Asunto:  Validacidén de instrumentos a través de juicio de experto

MNos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
MESTRIA EM GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD de la Universidad
César Vallejo, en la sede PIURA, promocion 2022, aula 02, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar

mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: GESTION DE
PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA EN LOS SERVICIOS DEL AREA DE
EMERGEMNCIA DE UN HOSPITAL DE MANABI ECUADOR, 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrr a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yo investigacidn

educativa.
El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente

Firma:
Mombre comple!

AR Ll B R ey




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE PROCESOS

DIMENSIOMES ! itams

Partinencia’

Relavancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 ESTRATEGIAS

Si

No

Si

No

Si

JsUsted considera que en esta institucidn se refleja compromiso por
parte de los trabajadores con el fin de desarrollar la productividad?

X

X

X

iUsted considera que en todas las dreas del hospital se realiza un
trabajo conjunto para lograr los objetivos?

X

X

indices de productividad en el hospital?

iUsted considera que el trabajo que se esta realizando mejora los| 2

JUsted considera que el aporte que realizan las dreas de la institucidn
contribuye a su productividad ?

4 Usted considera que su grupo de trabajo se adapta facilmente al
cambio?

s& gesfiona un cambio en el drea tecnoldgica o nuevas normas?

4 Usted recibe |a debida capacitacion al momento en que en el hospital |

JUsted es capaz de identificar las reglas o normas cuando estas son
injustas?

gestion como lider?

JsUsted considera que su supervisor inmediato desarrolla una buena | 2

enfre las dreas administrativa y operativas ejecutoras de atencion?

4 Usted considera que se puede desarrollar una buena comunicacion |

10

gue reflejan las metas alcanzadas?

JUsted considera que por parte de la direccién se elaboran informes |

DIMENSION 2 PERSONA

11

forma programada y periadica?

JUsted considera que se le realizan capacitaciones y evaluaciones de| 2

12

JUsted considera que las normas y procedimientos son definidos en la
institucion?

13

4 Usted considera que el personal directivo puede mejorar y desarrollar
las procesas con la finalidad de hacerlos mas factibles?

Si

No

Si

Si

14

forma adecuada entre el personal de supervisidn y los trabajadores?

JsUsted considera gque el proceso de comunicacidn se desarrolla de| ?

DIMENSION 3 PROCESO

15

JiUsted considera que al momento de realizar cambios sobre los
procesos en una determinada drea estos son bien recibidos por el
personal?

;Usted considera que los jefes desarrollan altos niveles de satisfaccion
con los procesos realizados en la institucion?

¢Usted considera gue sobre el senvicio existe un adecuado sistema
sobre las sugerencias v los reclamos?

i Usted considera gue da un buen servicio a los pacientes?

DIMENSION 4 ESTRUCTURA

;Usted considera que el area de emergencias cumple con las| X

condiciones laborales para frabajar?

20

;Usted considera que se respeta el nivel jerarquico en la institucion?

21

;Usted considera gue en la institucion se vela y se promueven los| X

métodos que permiten [a mejora confinua?

22

£ Usted considera que la mejora continua en |a gestion de los procesos| X

=i promueve la parficipacion conjunta de los frabajadores v el hospital?

DIMENSION 5 TECNOLOGIA

23

iUsted considera que el Hospitsl Basico Jipijapa tiene dispenibilidad
tecnologia que permiten dar un buen servicio?

24

iUsted considera que es necesario que el hespital cuente con
tecnologia de (lfima generacion porque de ello dependera el buen
Senicio?

25

;Usted considera que en su area de trabajo se ufilizan los servicios
tecnologices disponibles en las actividades diarias?

26

;Usted considera que mediante el uso de recursos tecnologicos sus
actividades dianias se simplifican?

27

;Usted considera que esta capacitado para emplear los sistemas de
tecnologia informacion y  comunicacion en los  servicios de
emergencia?

28

2 Usted considera que el conocimiento tecnologico se comparte con los
compafieros de trabajo?

29

¢ Usted considera que los pacientes logran percibir come faverable les
sistemas de tecnologia informacion y comunicacion en el servicio de
emergencia?

30

;Usted considera que con la implementacian de los TICS se mejoran
las metas v objetives en el area de emergencias?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EFICIENCIA OPERATIVA

N* DIMENSIONES / items Per 3 Z] Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 OPTIMIZACION Si No Si No [ Si No
1 LUsted conoce los problemas que tiene el serviclo de emergencias y que no X X X
permite el imie de las metas y los objetivos?

2 ¢ Usted considera que cumple y también conoce las funciones que son X X X

asignadas a su puesto laboral?
3 | sUsted que los ylas que se realizan estan | X X X

segdn cada ializacién?
4 ¢Usted conoce cuales son los procesos que pueden mejorar las actividades X X X
diarias en el servicio de 7
5 Usted participa sobre la elaboracitn de las actividades que han sido X X X
sobre el Plan operative en el servicio de ias?
6 | ¢Usted que tiene los i basicos en sus dreas de trabajo X X X
que le parmiten un favorable?
T ¢Usted considera que el Hospital Basico Jipijapa le proporciona las Si No Si No | Si No
herramientas que son basicas para desarrollar el conocimiento en su drea de
trabajo?
8 | (Usted que puede nuevas que le permiten un | X X X
mejor ?
9 LUsted considera que el personal del hospital se podrd adaptar a las X ES X
nuevas en los servicios de ?
10| ¢Usted considera gue el hospital le brinda oportunidades de forma equitativaa [ X X X
sus I

DIMENSIGN 2 PRODUCTOS
11| ¢Usted considera que en el Hospital basico Jipijapa se realizan las actividades X X X

diarias en el tiempo adecuado?
12| yUsted considera que los servicios de emergencia pueden brindar eficiencia y X X X
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Prueba de normalidad

#& 26 11Teblasspv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utildades

Archvo  Editar  Yer Datos

Ventana

Ayyda

SHER NN = AR &3

= » He

E {8 Resultado

- Fro

3 & Frecuencias

H P Escribe aqui para buscar

@ Registro

(§ Estadisticos

£--{&] Tabla de frecud
E Titulo

L@ DIMENSIO|

L§3 DIMENSIO|

(8 DIMENSIO]

L DIMENSIO|

(@ VARIABLE

-~ L@ DIMENSIOf

L3 DINENSIO|

({3 DIMENSIOf

({8 DIMENSIO|

L@ VARIABLE:

a Gréfico de barr.
& Tiwio

{3 DIMENSIO|

GaJ DIMENSIO|

-~ DIMENSIO|

() DIMENSIO]

(i VARIABLE:

() DIMENSIOf

() DIMENSIO|

(G DIMENSIOf

(i) DINENSIO]

“ ([ VARIABLE

{8 Registro

{8 Titulo

& Notas

/MISSING=PAIRWISE.
Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

VARIABLE

GESTION DE
PROCESOS

VARIABLE
EFICIENCIA
OPERATIVA

Rho de Spearman  VARIABLE. GESTIONDE ~ Coeficisnte de
PROCESOS corelacién

Sig (bilateral)
N

VARIABLE: EFICIENCIA Coeficiznte de
OPERATIVA cortelacién

Sig. (bitateral)
N

10

00

80

387"

0

00
80

387"

,000
80
1,000

**_La correlacion es si en el nivel 0,01

NONPAR CCRR
/VARIABLES=Gestion_de_procesos Optimizacion
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones

VARIABLE

DIMENSION
1

I3

[

1B SPSS Statistics Processor esta listo

|Unicode-ON







1
4
o

s

Y0
L
e




s?t

/|




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RUIZ BARRERA LAZARO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Gestion de procesos y eficiencia operativa en los
servicios del area de emergencia de un hospital de Manabi, Ecuador, 2022", cuyo autor
es QUIMIS BAQUE ALEJANDRA BELEN, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 20.00%, 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.

PIURA, 02 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

RUIZ BARRERA LAZARO Firmado electrénicamente
DNI: 17811921 por: RBARRERAL el 15-
ORCID: 0000-0002-3174-7321 01-2023 10:34:48

Caddigo documento Trilce: TRI - 0467651

oo INVESTIGA
.m.' ucv



