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Resumen

El presente desarrollo de tesis tuvo como propésito determinar la relacion entre las
habilidades directivas y la calidad de los procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba
en 2023, la cual se optd por una metodologia de nivel correlacional, tipo basica y
no experimental el disefio, donde se elaboraron dos instrumentos para poder
encuestar a 106 trabajadores de dicho hospital de estudio. Tras el procesamiento
de los datos, se determiné que las habilidades directivas son inadecuadas segun a
percepcion del 46.2%, pues existe carencia de la experiencia necesaria para llevar
a cabo sus tareas, la disposicion limitada para negociar y resolver conflictos y la
escasa predisposicion para trabajar en equipo. Asimismo, la calidad de los
procesos es calificada como baja (47.2%), ya que el hospital no proporciona un
entorno de trabajo adecuado para llevar a cabo las actividades de manera efectiva.
Ademas, se evidencid un coeficiente de correlacion positiva y considerable de
0.822, y una significancia de 0.000 entre las habilidades directivas y la calidad de
procesos. Asi también, se determind la relacion de las dimensiones de las
habilidades directivas y la calidad de los procesos fueron significativas, siendo las
dimensiones habilidades personales (Rho=0.735), interpersonales (Rho=0.741) y

grupales (Rho=0.635), estas dimensiones fueron significativas al nivel 0.000.

Palabras clave: Habilidad, direccion, calidad, procesos.



Abstract

The purpose of this thesis development was to determine the relationship between
management skills and the quality of processes in Hospital I1I-1 Moyobamba in 2023,
which opted for a methodology of correlational level, basic type and non-
experimental design, where two instruments were developed to survey 106 workers
of said study hospital. After processing the data, it was determined that
management skills are inadequate according to the perception of 46.2%, since there
Is a lack of the necessary experience to carry out their tasks, the limited willingness
to negotiate and resolve conflicts and the low predisposition to work in a team.
Likewise, the quality of the processes is rated as low (47.2%), since the hospital
does not provide an adequate work environment to carry out the activities
effectively. In addition, a positive and considerable correlation coefficient of 0.822
was evidenced, and a significance of 0.000 between management skills and
process quality. Likewise, the relationship of the dimensions of the managerial skills
and the quality of the processes were significant, being the dimensions personal
skills (Rho = 0.735), interpersonal (Rho = 0.741) and group (Rho = 0.635), these

dimensions were significant at the level 0.000.

Keywords: Skill, management, quality, processes.



Introduccioén

Una de las principales preocupaciones para los hospitales es la calidad de los
procesos. Puesto que ellos son un factor de gran importancia para el éxito de
un hospital, ya que pueden afectar directamente la eficacia de la prestacion y
el bienestar de los pacientes (Aini 2018). Para asegurar que los procesos de
un hospital sean de la maxima calidad, los lideres hospitalarios deben tener
una solida comprension de la administracion y una habilidad para
implementarla. Esto significa que los lideres deben comprender cémo
funcionan los distintos procesos, los procedimientos y las politicas que rigen
el hospital (Huaman.et al, 2023). Ademas, deben ser capaces de identificar
los problemas inmersos en ellos y tomar las medidas necesarias para
abordarlos. Los lideres también deben tener habilidades de comunicacion
para poder trabajar con el personal médico, los administradores, los
especialistas de area y los usuarios. Esto significa saber traducir los
resultados en términos comprensibles para todos los involucrados (Fatemeh
et al., 2023).

Asimismo, a nivel nacional, la gran cantidad de los centros sanitarios de
Tumbes poseen ciertos problemas en términos de gestion realizada por los
gerentes, lo que provoca una falta de direccion positiva hacia los trabajadores
con respecto a sus tareas diarias, causando una insatisfaccion laboral y un
bajo rendimiento. La mayoria de los departamentos del Peru, especialmente
en los ambitos rurales y urbano marginal, presentan la necesidad urgente de
contar con directivos profesionalmente capacitados para poder llevar a cabo
los cambios que el puesto requiere, ya sea desde una perspectiva técnica,
conceptual o humana (Lazo, 2023). La falta de habilidades directivas y vision
estratégica en algunos directivos de centros de salud puede dificultar la
correcta ejecucion de los procesos administrativos en los diferentes niveles
organizativos. Las habilidades gerenciales son consideradas como la clave
para provocar cambios en las organizaciones, lo que ha generado un auge en
la busqueda de personas con estas destrezas para impulsar la rentabilidad y

la calidad de las instituciones (Arrascue-Lino et al., 2021).



De la misma manera, a nivel local, el Hospital 1I-1 Moyobamba, uno de los
principales hospitales de la regién, se enfrenta a un gran desafio en relacion
con la calidad de sus procesos y habilidades directivas. El hospital carece de
una estructura organizacional clara y establecida, lo cual ha afectado de
manera significativa en la efectividad de sus servicios. Asi también muchos de
los lideres no tienen la experiencia ni los conocimientos necesarios para
implementar y supervisar los procesos adecuados. Esto ha llevado a un
aumento en los errores médicos, el personal mal dotado y la falta de recursos.
Ademas, el hospital carece de un plan para mejorar dichos procesos, lo que

ha provocado una disminucion en la satisfaccion del paciente.

Por otra parte, tras lo indicado en el estudio se plantea como problema
principal, ¢Cual es la relacion existente entre las habilidades directivas y
calidad de procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba, 20237 Para lo cual se
evaluo6 cada una de las variables asociadas a dicho problema y mediante una
férmula estadistica se logré dar con la respuesta, asi también como problemas
especificos se plantearon: ¢ Cudl es nivel de las habilidades directivas en el
Hospital I1-1 Moyobamba, 20237, ¢, Cual es nivel de calidad de procesos en el
Hospital 11-1 Moyobamba, 20237?; y ¢ Cual es la relacion de las dimensiones
de las habilidades directivas con la variable calidad de procesos en el Hospital
[I-1 Moyobamba, 2023? Para dar solucién a dichas interrogantes se analizé
las variables de manera individual y mediante una férmula estadistica se
relacion6 cada una de las dimensiones de la variable habilidades directivas
con la variable calidad de procesos.

Por lo tanto, el desarrollo de la investigacion resultd conveniente, pues
permitié mediante el analisis preliminar conocer de manera clara y concisa las
falencias tanto en las habilidades de direccion como en la calidad de procesos
en el Hospital 1I-1 Moyobamba, permitiendo asi conocer los errores y
deficiencias existentes en las actividades que se realizan a fin de poder
mejorarlos. Ademas de relevancia social, con los resultados conseguidos

sobre las variables de indagacion se vieron beneficiados la comunidad



educativa, asimismo, el contar con calidad de procesos hospitalarios mas
eficientes evitara situaciones de caos, temor e impotencia como la que
estaban viviendo los miembros del hospital, como también se vieron
beneficiados los ciudadanos al contar con una mejor calidad de atencién en

dicho centro.

Por otro lado, la tesis se justificd tedricamente, ya que permitié conocer la
asociacion existente entre la variable habilidades directivas y la variable
calidad de procesos, asimismo, aportd informacion relevante, se elaboraron
instrumentos y comprobacion de teorias, pues para la elaboracion del estudio,
el investigador debié documentar y consultar una gran cantidad de articulos
cientificos, libros y sitios web, con el fin de tener un conocimiento suficiente
de las variables de investigacién. Asimismo, se justificO de manera practica,
puesto que tras la identificacion de las falencias permitié a los lideres analizar
y mejorar sus habilidades, lo cual permitio que la calidad de los procesos en
el hospital se incremente. Finalmente, se justificé metodolégicamente, ya que
primeramente se identificd la problematica en el Hospital 11-1 de la ciudad de
Moyobamba, asimismo, se emple6 dos instrumentos para las variables, es
decir, el cuestionario, también, sirvi6 como referencia bibliografica para otras

investigaciones similares.

Asimismo, como objetivo principal del estudio se plante6: Determinar la
relacion entre las habilidades directivas y la calidad de los procesos en el
Hospital 1I-1 Moyobamba en 2023. Los objetivos especificos incluyen conocer
el nivel de habilidades directivas y el nivel de calidad de los procesos en el
Hospital 1I-1 Moyobamba en 2023, asi como conocer la relacion entre las
dimensiones de las habilidades directivas y la calidad de los procesos en el
Hospital 11-1 Moyobamba en 2023. De modo que, la hipétesis principal es que
existe una relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de
los procesos en el Hospital II-1 Moyobamba en 2023. Las hipétesis
especificas incluyen que el nivel de habilidades directivas en el Hospital 11-1
Moyobamba en 2023 es de nivel medio, que el nivel de calidad de los procesos

en el Hospital 11-1 Moyobamba en 2023 es alto y que las dimensiones de las



habilidades directivas estan significativamente relacionadas con la calidad de

los procesos en el Hospital 11-1 Moyobamba en 2023.



Marco tedrico

En el &mbito mundial, Merino et al. (2019), manifestaron que, la complejidad
de los servicios hospitalarios y la cantidad de recursos involucrados hacen
gue la gestibn sea una tarea desafiante, pues muchos de los lideres de
Atencidn Integrada no presentan habilidades relacionadas con el Enfoque
Centrado en el Paciente, por lo que la comunicacion con estos no es muy
fluida, no tienen el conocimiento necesario para desarrollar las mejores
practicas y la poca capacidad de identificar problemas, entre otros, todo ello
afecta el desarrollo de las actividades en la atencion del hospital. Por otro lado,
los lideres carecen de la capacidad de liderar el equipo, lo cual se manifiesta
como una falta de direccion, asi como una incapacidad para hacer frente a
problemas emergentes. Los ejecutivos deberian tener un conocimiento a
fondo de las disciplinas tales como el paciente como eje central de la atencién,
coaching, habilidades comunicativas, la Administracion de Recursos
Humanos y la Transformacion Digital para fomentar el objetivo comun de la

organizacion.

Asimismo, Hernandez (2020), concluyé que; entre las competencias mas
relevantes para los directivos de enfermeria estan las de programar, gestionar
los servicios, coordinarse, trabajar en equipo, negociar, administrar recursos,
supervisar, seleccionar y capacitar personal, resolucion de conflictos, toma de
decisiones, asi como cualidades esenciales para una enfermera como
compromiso, responsabilidad, asertividad, simpatia, perseverancia,
resiliencia, anticipacion y liderazgo. Asimismo, el estudio logré identificar que
los directivos de enfermeria carecen de conocimientos sobre los multiples
requisitos administrativos y reglamentarios relacionados con la gestién del
cuidado de la salud, esto debido a que carecen del entrenamiento y
experiencia relevantes en la administracion, lo cual afecta el desarrollo
eficiente de sus actividades y responsabilidades que tiene que cumplir. La
falta de estas habilidades ha reducido la calidad de servicio brindado a los

usuarios lo cual ha afectado los resultados clinicos y la productividad.



Por su parte, Moreno (2022), concluyé que, durante la pandemia de Covid-19,
los hospitales han experimentado un incremento en los errores en la toma de
decisiones debido a que los lideres no cuentan con las habilidades necesaria
para afrontar esta situacion, ello ha acarreado a que muchos de estos no
comprendan adecuadamente la complejidad de los problemas, no evallen
correctamente los riesgos. Asimismo, ha ocasionado que la interaccidon
comunicativa entre el area administrativa y los colaboradores se haya visto
comprometida debido a la falta de habilidades y experiencia en el uso de
medios virtuales. Es evidente la necesidad de contar con profesionales
actualizados para mantenerse a la vanguardia de los cambios, por lo que
cualidades como innovacion, flexibilidad para el cambio, vision de equipos,
mando, confianza, habilidad para manejar situaciones complejas, aguante,
comprension y agilidad en las resoluciones seran fundamentales para
alcanzar la eficacia y productividad en cualquier &mbito durante la pandemia,

y continuaran teniendo un valor trascendente después de él.

Adicionalmente, Ruiz, et al. (2019), concluyeron que, la gestion por procesos
debe ser una prioridad clara para la direccion, ya que su adecuado desarrollo
es la base para lograr una mejora continua en la calidad. Para ello, es
importante que los profesionales trabajen en equipo y se acostumbren a
utilizar esta metodologia. Para lograr esto, es necesario brindar una formacién
adecuada, apoyo metodologico y acceso a la informacién necesaria para
medir los indicadores. Algunas de las acciones que ya se estan
implementando incluyen la integracion de procesos, una mayor coordinaciéon
entre profesionales y estamentos, brindando mejores condiciones en relacion
a los requerimientos individuales de los usuarios, empleando herramientas
cientificas para optimizar los sistemas y respaldado por una avanzada
plataforma digital. Identificando los procesos clave para el éxito de la
institucion y estableciendo un procedimiento de manejo sofisticado, se

reforzara la mejora sostenida.

En el contexto nacional, Zinelli (2022), concluyd que, se evidencié una falta

de liderazgo en los directivos, por lo que no orientan ni motivan a sus equipos



y tampoco establecen objetivos claros. Ademas, la falta de comunicacion ha
afectado la calidad de los procesos hospitalarios, pues los lideres de los
hospitales no se comuniquen con los miembros del equipo de forma clara,
eficaz y oportuna, por ultimo, carecen de capacitacion, razon por la que el
equipo de trabajo no comprende como implementar los procesos de forma
eficaz. Mostrandose una falta de guia por parte de los lideres de los
hospitales, los objetivos no son especificos y la comunicacion no es fluida, lo
cual ha evidenciado una disminucién en la calidad de los procesos
hospitalarios. De igual forma, la falta de capacitacion por parte de los
administradores genera que los equipos no dominen la implementacién de

procesos efectivamente.

Segun un estudio de Arrascue et al. (2021), concluyeron que, los empleados
del Hospital Municipal Los Olivos consideran que las habilidades gerenciales
son adecuadas. Las habilidades analiticas e interpersonales obtuvieron las
mejores valoraciones, mientras que las habilidades emocionales,
motivaciones y valores fueron valoradas como regulares. Ademas, se
encontré una relacion entre el tiempo de servicio de los trabajadores y sus
habilidades gerenciales. Los resultados obtenidos de la evaluacién mostraron
que el 69% de los encuestados consideraron las habilidades analiticas e
interpersonales de sus jefes como adecuadas, el 69% considerd sus
habilidades emocionales como regulares y el 58% aprecié sus motivaciones y
valores como regulares. Las evaluaciones globales reflejaron que el 55,8%
consideraron las habilidades gerenciales de sus jefes como adecuadas, el
44,2% como regulares y nadie opind que eran inadecuadas. La prueba de Chi-
cuadrado de Pearson mostré una correlacion entre el tiempo de servicio y las

habilidades gerenciales (p=0,021).

Asi tambien Ascoy (2021), concluyé que, alrededor de un tercio de los
trabajadores de la salud expresaron una evaluacion baja de sus competencias
directivas mientras que casi la mitad consideré su desempefio aceptable. Y
tan solo un escaso 17.4% sefalo un nivel alto en dichas competencias. Por

Su parte, en cuanto a la gestion logistica hospitalaria, solo un 5.8% califico a



dicha variable como deficiente, el 90.3% consideré que el manejo de esta es
regular y tan solo un 3.9% consider6 que dicho manejo es eficiente, asi
también segun la evaluacion de los trabajadores que laboran en el hospital Il
- 1 de la ciudad de Pichanaki, el 53.5%, el 43% y el 40.3%, respectivamente,
fueron los porcentajes promedio considerados "aceptables" para las
dimensiones personal, interpersonal y grupal para el afio 2021. Finalmente,
los resultados del coeficiente Rho indicaron la existencia de una relacion
positiva media entre el manejo logistico del hospital y las destrezas en la
direccion, lo cual fue demostrado estadisticamente (p < 0.05). Esto nos

permite concluir que existe un significativo paralelismo entre estas variables.

Ademaés Llacza (2020), en su estudio encontré que las excelentes habilidades
directivas y el trabajo colaborativo de los empleados han contribuido
enormemente a un elevado rendimiento en los puestos de trabajo,
condicionando la percepcion de la imagen empresarial. Por lo tanto, la mejora
de la imagen se ve reflejada por la dedicacién a la gestion de los trabajadores,
donde continlan identificandose plenamente con la organizacion,
comprometidos con los planes estratégicos, normas y procedimientos
internos, y logrando los objetivos propuestos con éxito, incentivando asi el
avance constante de los resultados. Asi también el investigador identifico
segun los resultados del R cuadrado de Nagelkerke sugiere que existe una
significativa correlacion entre las destrezas gerenciales y la labor en equipo y
la imagen de una empresa, con un nivel de 68.8%. Ademas, esta influencia
se extiende a las diferentes areas de la imagen institucional, que incluyen la
Historia Organizacional, la Estructura Corporativa, la Calidad del Servicio, la

Reputacién y la Identidad Social.

A nivel local; Pifia (2021), en su estudio llevado a cabo en el afio 2021 en el
Hospital 11-2 de Tarapoto revel6 que existe una fuerte vinculacion positiva
entre la sistematizaciéon de procesos y la calidad de los servicios prestados
por parte del centro de salud, esta relacion fue establecida con un Coeficiente
de Correlacion de 0.972 y un valor-p igual a 0.000 (valor-p < 0.01). Por otra
parte, el 94.48% del procedimiento operativo impacta la calidad de servicios



brindados y se constat6 que el 55% de los procesos de gestién son de un nivel
regular, el 30% de un nivel malo y el 15% de un nivel aceptable. Se reflejé que
estas problematicas se deben a que no se tiene en cuenta las necesidades
de cada espacio, asi como también la insuficiente capacitacion aportada a los
empleados mas recientes. Ademas, se determind que la gestién por procesos
marca una correlacion significativamente positiva con los resultados de
calidad del hospital, comprobado con un Rho de Spearman de 0.969, 0.967 y
0.929, un valor-p igual a 0.000 (p-valor < 0.01).

Por su parte, Herrera y Landivar (2020), concluyeron que, en el Hospital Il, la
calidad de procesos en cuanto al otorgamiento de citas es eficiente, gracias a
la adecuada actuacion del personal encargado de las referencias, quienes se
empefian en lograr satisfacer a los pacientes. La distribucién de cargos y
tareas se realiza de manera prudente, se utilizan adecuadamente los recursos
disponibles y se cuenta con la cantidad y calidad necesarias de equipos
informaticos, asi como el acceso adecuado a la red y al correo electrénico.
Asimismo, se realiz6 un andlisis y se encontré una relacion significativa, con
un valor de "r" (Coeficiente correlacional = 0.793). Esto demuestra que el
proceso de asignacion de citas tiene una influencia considerable en la calidad
de atencion brindada a los asegurados en el Hospital 1l EsSalud Tarapoto
durante el afio 2018.

Por consiguiente; Paima (2020), concluyé que, la gestién centrada en los
procesos del Centro de Servicios de Atencion al Usuario, se situé en un nivel
medio del 58%, debido a una serie de deficiencias que deben mejorarse, como
la carencia de una definicidbn clara y estructurada, lo que dificulta su
comprension y ejecucion eficiente. Asi como el escaso seguimiento y
vigilancia de los procesos puede dar lugar a desviaciones y faltas que afectan
la eficacia del trabajo realizado. Por otro lado, se identifico la falta de
asignacion de responsabilidades, pues no asignar claramente las
responsabilidades y roles en los procesos puede generar confusion y falta de
rendicion de cuentas. La carente comunicacion efectiva los individuos que

forman parte del proceso puede generar malentendidos, retrasos y errores en



la ejecucidon. Ademas, el personal no cuenta con la capacitacion adecuada
para llevar a cabo los procesos, por lo que es mas probable que se cometan

errores y se generen ineficiencias.

Asimismo, Vallejos (2018), concluy6é que, los procesos de capacitacion y
formacion continua de la UNSM-T se caracterizan por un 44.00% deficientes
y un 34.7% regulares, mientras que el desempefio del Sistema de Gestion de
la Calidad alcanza un 57.33% deficiente y un 32.00% regular, asimismo
encontré que la calidad de la atencién recibida es regula, debido a que, en
ocasiones, los empleados no proporcionan los datos necesarios al estudiante,
y, por otro lado, no hay suficientes herramientas y materiales a su disposicion
para proporcionar una buena atencién. Los alumnos muestran una ligera
insatisfaccion con los procesos de capacitacion y formacion continua ofrecidos
por la UNSM-T, ademas su Sistema de Gestion de la Calidad resulta
deficiente. La urgencia de mejorar el proceso de capacitacion y formacion

continua los lleva a necesitar aplicar un SGC basado en la ISO 9001:2015.

Po otro lado para abordar la primera variable se tomaran fundamentos
tedricos, que describan las caracteristicas relevantes de las habilidades
directivas. Por su parte, Whetten & Cameron (2011), hacen referencia al
conjunto de habilidades y competencias que una persona debe tener para
dirigir y administrar un equipo de trabajo. Estas habilidades incluyen la
capacidad de comunicarse eficazmente con los empleados, tomar decisiones,
establecer metas, motivar a los empleados, resolver problemas y tomar
decisiones estratégicas (Pedraza-Rodriguez et al., 2023). Para Rivera y
Morales (2019), las habilidades directivas son acciones especificas y visibles
gue las personas realizan para lograr resultados concretos. Estas habilidades
son reconocibles, pueden ser reguladas y mejoradas, aunque a veces pueden
ser contradictorias. Ascon y Garcia (2021), sostienen que los individuos
presentan variedad de habilidades las cuales pueden ser tiles para el
desempefio de una tarea. Sin embargo, hay una parte de la poblaciéon que
tiene aptitudes particulares para realizar tareas que otros no (Davey et al.,
2022).
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En el sector salud, las habilidades directivas son fundamentales, pues son
Utiles para tomar decisiones criticas, garantizar la eficiencia y el bienestar de
los pacientes, optimizar la eficiencia del servicio brindado, desarrollar nuevos
programas y politicas, motivar al personal médico y administrativo, administrar
el talento humano y los recursos para el financiamiento, asi como la
planificacion, el liderazgo y la comunicacion, entre otros (Aburto y Bonales,
2011). Los gerentes de salud deben tener la capacidad de identificar,
comprender y abordar los problemas, asi como abordar los desafios de
manera efectiva (Potjanajaruwit, 2022). Estas habilidades les permiten
alcanzar los objetivos, perfeccionar la calidad de los servicios de salud, reducir

el costo de los servicios y proporcionar una atencion adecuada (Cortez, 2021).

Segun Hernandez (2020), el propésito de las destrezas o habilidades de
direccion en el sector salud es promover una gestion eficiente y eficaz. Esto
se logra mediante el liderazgo para mejorar eficacia del servicio y los
resultados alcanzados, asi como para desarrollar y mantener una cultura de
calidad orientada a los resultados (Jun et al.,, 2021). Para lograr esto, es
necesario crear un entorno de liderazgo que fomente la eficiencia, la
colaboracién y la innovacion (Chen et al., 2020). y desarrollar habilidades para
la gestion de recursos, la toma de decisiones, la comunicacion, la planificacion

y la gestion del cambio (Mihail & Kloutsiniotis, 2014).

Por otra parte, Artieda et al. (2021), sostienen que los directivos deben poseer
habilidades que les permitan liderar, manejar conflictos y trabajar en equipo.
Ademas, deben ser comunicativos, resolutivos, innovadores, improvisadores,
creativos, lideres y asertivos (Chen et al., 2018). Estas capacidades se
relacionan con su habilidad para inspirar y ejercer influencia en el personal a
Su cargo, y contar con las herramientas necesarias para tomar decisiones

agiles que resuelvan los problemas institucionales (Supic et al., 2010).

De acuerdo con Paredes-Zempual et al. (2021), las habilidades directivas,

tiene las siguientes caracteristicas, conocimiento Técnico (conocimiento
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profundo de la préactica de salud, las instituciones y los sistemas de salud) asi
como de la legislacion (normas y reglamentos que rigen el sector). Los lideres
de salud necesitan ser capaces de tomar decisiones velozmente y de manera
independiente (Espinoza y Gallegos, 2020). Esto significa que deben tener la
habilidad de evaluar y aplicar soluciones a los problemas de manera eficaz.
(Coello et al., 2021). Esto incluye la habilidad de establecer los haberes
manera mucho mas eficiente. Capacidad de identificar y aprovechar
oportunidades de cambio para mejorar la eficiencia y los resultados (Giulia y
Osvaldo, 2021). Esto requiere una comprensién profunda del entorno y una
habilidad para implementar y gestionar los cambios con éxito y la capacidad
para comunicarse de forma clara, eficaz y persuasiva (Olaz, 2018). Esto
significa que deben ser capaces de establecer relaciones y desarrollar
equipos eficaces (Pereda-Pérez et al., 2018).

Segun Ascon y Garcia (2018), la importancia de las habilidades directivas en
un hospital radica en la capacidad de gestionar eficazmente el talento
humano, materiales y financieros, asi como de liderar equipos
multidisciplinares que brinden una atencion de calidad a los pacientes. Un
buen director o directora de hospital debe tener una vision estratégica, una
comunicacion efectiva, una toma de decisiones basada en la evidencia, una
orientacion al cliente, una adaptacion al cambio y una responsabilidad social
(Caceres y Gallegos 2018). Estas habilidades le permitiran planear, organizar,
dirigir y fiscalizar las actividades del hospital, asi como motivar, capacitar y
evaluar al personal. Ademas, debe fomentar un clima laboral positivo, una
cultura de seguridad y una mejora continua de los métodos y los resultados
(Gonzalez, 2020).

Asi también; Ramirez (2018), hace ver que las habilidades directivas y la
calidad de servicio son dos aspectos fundamentales para el buen
funcionamiento de un hospital. Por un lado, las habilidades directivas se
refieren a la capacidad de liderar, motivar, comunicar y gestionar equipos de
trabajo en un entorno complejo y cambiante (Pefalver 2020). Mientras que la

calidad de servicio se refiere al nivel de satisfaccion de los pacientes y sus
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allegados respecto al trato recibido, tanto a nivel técnico como interpersonal.
(Fanelli et al 2020). Ambos aspectos estan relacionados, ya que un buen
liderazgo influye positivamente en el clima laboral, la eficiencia, la innovacion
y mejora constante en los procesos asistenciales (Van de Riet et al 2020). Por
ello, es importante que los directivos de un hospital cuenten con una formacién
adecuada y actualizada en estas materias, asi como con herramientas y
recursos que les permitan desarrollar sus competencias y evaluar su

desempeiio (Diaz, et al 2021).

Por consiguiente, la evaluacion de las habilidades directivas implica medir la
capacidad del lider para tomar decisiones y dirigir el equipo de trabajo (Suaza
2021). Se evaluara el desempefio en &areas como la comunicacion, el
liderazgo, el trabajo colaborativo, el estimulo, la direccibn de cambios y la
consecucion de objetivos (Aburto y Bonales, 2011). Se evalta como el lider
organiza, motiva y guia a su grupo humano para el logro de las metas trazadas
por la institucién. Whetten y Cameron (2011), miden esta variable mediante
10 indicadores agrupados en tres dimensiones: habilidades propias del
individuo para interactuar con los demas (interpersonales), habilidades

propias de la formacion del individuo (personales) y grupales (para trabajar en

equipo).

Asi también, se hace referencia al desarrollo de la autodeterminacion, la
gestion del estrés propio y la aptitud para lidiar con situaciones problematicas
de forma analisis y creativa (Aburto y Bonales, 2011). Estas habilidades se
centran en la gestion del propio ser. Centrarse en las habilidades
interpersonales implica el desarrollo de relaciones por medio de comunicacion
qgue provea apoyo, facultades de poder e influencia, motivacién para una
adecuada labor y la negociacion de conflictos. Por otra parte, las habilidades
grupales se enfocan en trabajar con grupos de individuos siendo sea un lider
o formando parte de un equipo. Estas habilidades incluyen empoderar e
involucrar a los demas, formar equipos eficaces y liderar un cambio positivo
(Whetten y Cameron, 2011).
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Figura 1
Elementos que componen las habilidades directivas

Habilidades personales

eDesarrollo de la
autoconsciencia

*Manejo del estrés y el bienestar

eResolucién analitica y creativa
de problemas

Habilidades
Habilidades grupales Interpersonales
eEmpoderar e involucrar a eConstruir relaciones
los demas mediante una
eFormar equipos eficaces y comunicacion de apoyo
trabajo en equipo eGanar poder e influencia
eliderar un cambio eMotivar el desempefio
positivo eNegociar y resolver
conflictos

Fuente: Desarrollo de habilidades directivas, Pearson Educacion Whetten y Cameron (2011).

De igual forma, los procesos de la administracion publica son un conjunto de
acciones llevadas a cabo para llevar consigo un beneficio directo o indirecto
para la sociedad. La administracion publica desarrolla diversas actividades,
basadas en la obtencion de data para conseguir lograr una labor eficaz,
potenciada por la optimizacién de los procesos. Un proceso de administracion
publica comienza con la planificacion de las actividades, luego una ejecucion,
control y finalmente una evaluacién. Esta dltima se realiza para mejorar los

procesos que permitan conseguir los objetivos fijados. (Heredia, 2001)
En cuanto a la calidad de procesos, la teoria de Vazquez et al. (1996) citado

por Kottmann et al. (2022), plantea que esta busca lograr la identificacion y

satisfaccion de requerimientos, deseos y expectativas de los usuarios. Asi
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mismo, Larrea (1992), establece que el concepto de calidad dentro las
organizaciones incluye cuatro elementos determinantes: procesos, sistemas,
estructuras organizativas y personales. Estos elementos incluyen la voluntad
(motivacion y educacion de actitudes), la capacidad (implementacién de
programas de formacion que mejoren las habilidades técnicas) y el
conocimiento (desarrollo de sistemas de informacion). A partir de las teorias
mencionadas, se puede concebir la calidad como un componente integral de
la estrategia de responsabilidad social. Esto implica que la responsabilidad
social no solo se limita al cumplimiento de practicas ambientales y sociales
Optimas, sino también implica ofrecer productos y servicios que aseguren la

maxima satisfaccion de los clientes (Kottmann et al.,2022).

Asi también, la calidad de los procesos es una de las principales prioridades
en un hospital. Los procesos se relacionan directamente con la calidad de los
resultados que se obtienen en dicha institucion. La eficiencia de los procesos
es esencial para una optimizacién de costos, mejora en el servicio al paciente
y satisfaccion de los requerimientos legales. Ademds, una mejora de la calidad
de los procesos conducird a la prevencién y eliminacion de errores y riesgos
gue pudieran darse debido a malas practicas. Por lo tanto, contar con
procesos de calidad es fundamental para la optimizacién de los servicios que
brindan los hospitales. (Pifia Garcia, 2021)

En un hospital, la calidad de los procesos es de vital importancia para
garantizar una atencion meédica segura y efectiva para los pacientes. Estos
procesos incluyen desde la admisién de los pacientes, pasando por el manejo
de la informacion médica, hasta los procedimientos quirdrgicos y el
seguimiento postoperatorio. Una gestibn de calidad eficiente permite
minimizar los errores médicos, mejorar la eficiencia en la atencidén y asegurar
que los pacientes reciban el mejor tratamiento posible. Ademas, los procesos
de calidad también se traducen en una mayor satisfaccion tanto para los
pacientes como para el personal médico, lo que a su vez contribuye a una
mejora en la reputacion del hospital y a una mayor confianza por parte de la
comunidad. (Degos & Piriou, 2023)
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Desde la perspectiva conceptual, Degos y Piriou (2023), hacen referencia a
cOomo una organizacion maneja los procesos de produccion de un producto o
servicio. Esto abarca el disefio de los métodos, los estandares en cuestion de
calidad por aplicar y los procesos de medicidn para garantizar que el producto
0 servicio satisfaga los requerimientos establecidos. Martinez et al. (2022), lo
definen como la forma en que se llevan a cabo los procedimientos y
actividades del hospital para lograr los objetivos de atencién de salud. Esto
incluye los procesos de administracion, servicios de atencion al paciente,
gestion de la informacion y comunicacion, gestion de recursos, seguridad e
higiene, control de infecciones, entre otros (Hou et al., 2023). Por su parte,
Inga y Arosquipa (2019), sostienen que la calidad se evalia mediante el uso
de indicadores como el cumplimiento de los estdndares de atencion médica,
resultados clinicos, seguridad del paciente, tiempos de espera, satisfaccion

del paciente y otros.

Es asi que el objetivo de la calidad de los procesos en un hospital brindar al
paciente una experiencia de calidad y mejorar la eficacia del servicio médica
brindado, pues la calidad de los procesos se enfoca en la implementacion de
procesos eficientes, capaces de reaccionar de manera flexible a los cambios,
controlando la competitividad, mejorando la calidad, aumentando Ia
flexibilidad organizativa y orientando a todas las actividades hacia la
satisfaccion de los clientes. Esto permitirA que la organizacion obtenga

excelentes resultados (Martinez et al., 2022).

Asimismo, Gao et al. (2022), sefialan que los procesos tienen un comienzo y
un término claramente definidos y su alcance es conocido. Estdn compuestos
por diversas tareas a ejecutar por los participantes relacionados con el
proceso. Esta forma de trabajar ha hecho obsoleto el enfoque de la
administracion funcional, que se concentra en la jerarquia vertical. Ademas,
la calidad de los procesos de un hospital puede tener un gran impacto en el
cuidado de los usuarios y en la eficacia del servicio brindado (Paarima et al.,
2021). Los beneficios de la implementacion de estandares de calidad en

procesos hospitalarios incluyen el proceso de mejora de la eficacia en el
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servicio brindado en términos de calidad, una reduccion en el tiempo de
espera para los pacientes y una reduccion en los errores médicos (Avia et al.
2021). Esto a su vez puede ayudar a disminuir el costo del servicio y mejorar
la eficiencia, los niveles de satisfaccién del usuario. Ademas, mejorar la
calidad de los procesos hospitalarios ayuda a asegurar que los pacientes

reciban la atencion adecuada y un trato respetuoso.

La gestion de los procesos en un hospital es crucial, pues asegura la eficiencia
y calidad en la atencibn médica ofrecida. Mediante una buena gestion, se
consigue una mejor organizacion de las actividades hospitalarias, reduciendo
los tiempos de espera de los pacientes, la asignacion de recursos y la
coordinacién entre los diferentes profesionales de la salud. Asimismo, la
gestion de procesos permite mantener altos niveles de seguridad y prevencion
de riesgos, lo que es esencial en un ambiente donde la vida y la salud de las
personas esta en riesgo. por lo tanto, la medicion de los procesos en términos
de implica un estudio detallado de todos los elementos y condiciones
involucrados en la organizacion. Esta evaluacion es una herramienta clave
para identificar areas de oportunidad y vulnerabilidad en relacion con el
conjunto de procesos. Segun Heredia (2001), la calidad de los procesos se
evalla a través de 6 dimensiones: liderazgo, planificacion, apoyo, operacion,

evaluacion de desempefio y mejora.

Asimismo, Heredia (2001), manifiesta que, liderar en la calidad de los
procesos implica implementar programas disefiados para alcanzar un
rendimiento 6ptimo en los procesos. Esto implica compromiso, enfoque en el
cliente, establecimiento y comunicacion de politicas de calidad, y definicién de
roles y responsabilidades en la organizacién. La planificacion en la calidad de
los procesos involucra definir, desarrollar y documentar los procesos
necesarios para alcanzar los niveles de calidad deseados. Esto incluye la
gestion de peligros y oportunidades, el establecimiento de objetivos de calidad
y la planificacion de los cambios necesarios. El apoyo en la calidad de los
procesos implica la implementacion de mejoras en los métodos de produccion

dentro de una empresa. Esto abarca aspectos como el recurso humano, la
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infraestructura, el espacio fisico para operar los procesos, los recursos para

la supervision y medicion, la capacitacion y la gestion de informacion.

Finalmente, Heredia (2001), sefiala que la operacién, es continua mejora de
los procedimientos organizacionales para aumentar la efectividad del mismo
y reducir los costos en los que incurra. La evaluacion del desempefio implica
principalmente el uso de indicadores de calidad para evaluar la eficiencia,
efectividad y eficacia de los procesos. La mejora en la calidad de procesos se
puede lograr implementando una variedad de estrategias. Estas incluyen los
procesos de analisis de causa raiz, el analisis de los procesos, la
implementacion de mejoras, el seguimiento de resultados y la implementacion
de estandares y controles. En definitiva, una buena gestion de procesos en
un hospital contribuye a brindar una atencién eficiente, segura y de calidad a

los pacientes.
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Figura 2
Elementos que componen la calidad de procesos

Liderazgo

ecompromiso

ecliente como eje central
epoliticas eficientes
epromocion de politicas
eescalas de puestos

Planificacion

eestrategias de afrontamiento de amenasas y oportinidades
eestregias planificadas para el logro de objetivos
eadaptacion al cambio

Apoyo
etalento humano
eoficinas
earea de operaciones
*Recursos para el monitoreo
ehabilidades y destrezas
eadministracion documentaria

Operacion

erecursos para brindar el servicio
emonitoreo y proyeccion de operaciones
enecesidades para brindar el servicio
eforma de entregar el servicio
emonitoreo de las operaciones diarias

Evaluacion del desempeiio

emonitoreo
eevaluacion
e Analisis

emejora de errores
*Mejora continua

Fuente: Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de los
procesos - Publicaciones de la Universitat Jaume - Heredia (2001).
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Metodologia

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

La indagacion fue basica y cuantitativa, ya que se midio la variable en
una poblacion determinada para generar mas conocimiento y fortalecer
los aspectos tedricos en cuanto a las habilidades directivas y calidad de

procesos en el sector salud, asi como su relacién (Concytec, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacién

El estudio fue descriptivo y se buscd especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles del fenémeno en analisis. Se busco evaluar y
recolectar data relacionada con las variables en estudio. También fue
correlacional, ya que se buscoé establecer el grado de relacién estadistica
entre ellas (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

La investigacion se llevé a cabo bajo un disefio no experimental, pues se
evaluaron individualmente las variables y posteriormente medidas en su
estado natural. Ademas, fue transversal ya que las mediciones de las
variables se desarrollaron una Unica vez (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Disefio que se esquematiza en lo siguiente:
V1

l

M [
)
Donde:
M: Muestra a tomar.
V1: Habilidades directivas
V2: Calidad de procesos

r: Relacion existente entre las mediciones individuales

20



3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién

Variable 1. Habilidades directivas

Definicion conceptual: Las habilidades directivas hace referencia a las
habilidades y competencias que una persona debe tener para dirigir y
administrar un equipo de trabajo. las cuales son necesarias para liderar
equipos de trabajo y dirigir la actividad de una organizacion (Whetten y
Cameron, 2011).

Definicion operacional: La variable fue evaluada mediante 10
indicadores, lo cual se agrupan en tres dimensiones propuesto por
Whetten y Cameron (2011), destrezas propias, interpersonales y de

equipo.

Variable 2. Calidad de procesos

Definicion conceptual: Un conjunto de técnicas y herramientas
concebidas para disminuir la cantidad de deficiencias y desvios en los
procesos operativos de elaboracion del servicio y en los servicios finales
(Heredia ,2001).

Definicion operacional: dicho concepto fue medido haciendo uso de 6
dimensiones propuestas por Heredia (2001), liderazgo, planificacion,

apoyo, operacion, evaluacién de desempefio y mejora.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis

3.3.1. Poblacion:

La poblacién estuvo compuesta por el personal del Hospital II-1 de la

ciudad de Moyobamba, es decir, en la actualidad sumaron una totalidad

de 908 personas laborando.
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Criterios de seleccion

Inclusién:

- Personal que permita el consentimiento informado para colaborar con
la investigacion.

Exclusion:

- Personal con descanso médico.

- Personal que este gozando de sus vacaciones.

- Personal que muestre desinterés por colaborar con la investigacion.

- Jefes de Area

3.3.2. Muestra:
Debido a la cantidad de la poblacion, se ha visto necesario emplear la

formula, a fin de establecer la muestra de estudio.

Formula:
NZ%*pq
n =
(N—-1)d?+ Z?pq
CONFIANZA 0.92
Z= 1.75
d= 0.08
p= 0.5
q= 0.5
N= 908
= 908 X 3.0625 X 0.25
- 0.0064 X 907 * 0.7656
= 695.1875
- 6.576825
n= 106
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3.4.

Habiendo utilizado la férmula, se determina que la muestra estara
conformada por 106 personas, en la cual se obtuvo la distribucion de la

siguiente manera:

Tabla 1

Tipo de profesionales del hospital tomadas como muestra

Muestra Cantidad

Médico cirujano 14
Personal administrativo 23
Licenciados en enfermeria 19
Técnicos en enfermeria 29
Obstetras, Odontélogos, Psicologos, Quimicos

farmacéuticos, Bidlogos, Nutricionistas, Tecnologos 21
médicos, Asistente social.

Total 106

Fuente: Elaboracién propia a partir de base de datos del hospital II-1 - Moyobamba

3.3.3. Muestreo:

En este caso, el estudio utiliz6 el muestreo probabilistico aleatorio
estratificado, para poder tener una muestra que represente al estudio
frente a su poblacion. Para ello, se identificaron previamente los
diferentes estratos dentro de la poblacion total, con alguna caracteristica
relevante o criterio de interés, seguidamente se seleccioné
aleatoriamente una muestra de cada uno de ellos, asegurando que todos
los subgrupos estén representados en proporciones adecuadas en la

muestra final.

3.3.4. Unidad de analisis
Trabajador del Hospital 11-1, Moyobamba.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Para la recolecciéon de datos en cuanto a las habilidades directivas, se
empleo la encuesta, a través del cual se busco conocer la percepcion de

los colaboradores, del mismo modo se evalué la calidad de procesos, a
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3.5.

3.6.

través de la encuesta, siendo el evaluador el responsable de cada area

del Hospital 11-1 de la ciudad de Moyobamba.

Asimismo, Se utiliz6 un cuestionario para evaluar las habilidades
directivas con 14 items y la calidad de procesos con 24 items. Cada item

se utilizé una escala Likert.

Por otro lado, la validez de los reactivos que conforman el cuestionario
se validé mediante el juicio de cinco expertos que analizaron los items
con los indicadores y dimensiones de las variables. Los datos
recolectados fueron confiabilizados mediante el Alfa de Cronbach
utilizando el programa de andlisis en estadistica SPSS version 26. Ante
ello, se determind un indice de 0.831 para la variable habilidades

directivas y 0.891 para la variable calidad de procesos.

Procedimientos

Para el desarrollo del procedimiento de los datos, primero, se identifico
la muestra, quienes fueron los principales informantes para responder el
cuestionario de preguntas de las variables. En seguida, para la
aplicacién de la encuesta, se presentd un documento al director del
Hospital II-1 Moyobamba solicitando un permiso para proceder, al mismo
tiempo explicarle el propédsito de la investigacion, después, de recibir el
acceso se procedié a reunir a todos los trabajadores, explicar cuan
importante es su apoyo, como también indicarle el proceso de llenado
gue durara de 15 a 20 min.

Método de andlisis de datos

Los resultados de la recopilacion de datos fueron procesados en Excel
para la realizacion de analisis inferenciales, lo cual permiti6 generar
tablas y figuras para observar el comportamiento de las variables
examinadas. Ademds, para medir cada aspecto individualmente se

aplicé actualizacion de baremacion. Por otro lado, el programa SPSS
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3.7.

v.26 se empled para almacenar los datos, y a su vez realizar pruebas de

fiabilidad, normalidad (Kolmogorov-Smirnov) y correlacion estadistica.

Aspectos éticos

Esta investigacion se realiz6 de acuerdo a los principios de respeto por
la propiedad intelectual, cuyo objetivo era prevenir el plagio. Para tal fin
se citaron las opiniones de otros autores de acuerdo a las directrices de
la séptima edicibn de APA. Ademas, se asegurd que la informacion
contenida fuera precisa, protegiendo los detalles de los participantes.
Por ultimo, los resultados obtenidos fueron exactos, sin distorsiones ni

manipulaciones para provechar al investigador.
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Resultados

4.1. Conocer nivel de las habilidades directivas en el Hospital II-1
Moyobamba, 2023.

Tabla 2

Nivel de las habilidades directivas

Escala Intervalos Frecuencia Porcentaje
Validos Bajo 14 -32 49 46.2
Medio 33-51 47 44.3
Alto 52-70 10 9.4
Total 106 100.0

Fuente: Elaboracidon propia a partir de cuestionarios aplicado a los trabajadores.

Interpretacion

segun se ve en la tabla 2, se afirma que el 46.2% del personal de salud del
Hospital 1I-1 de Moyobamba manifiestan que las habilidades directivas son
inadecuadas, el 44.3% calificaron las habilidades directivas como regular y el
9.4% indico adecuado. Esto indica que casi la mitad del personal de salud del
hospital siente que tienen deficiencias significativas en sus habilidades para

ejercer funciones directivas.
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4.2. Conocer el nivel de calidad de procesos en el Hospital II-1
Moyobamba, 2023.

Tabla 3
Nivel de calidad de procesos
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Validos Bajo 24 - 55 50 47.2
Medio 56 — 88 46 43.4
Alto 89 -120 10 9.4
Total 106 100.0

Fuente: elaboracion propia a partir de cuestionarios aplicado a los trabajadores.

Interpretacion

Dada a la tabla 3, se logra evidenciar que el 47.2% de los trabajadores
evaluaron la calidad de los procesos en el Hospital 1I-1 en Moyobamba como
baja, asimismo, el 43.4% calific6 como medio y el 9.4% evalué la calidad de
los procesos como alta. Esto indica que casi la mitad de los encuestados

considera que los procesos en el hospital son deficientes o no cumplen con
los estdndares esperados.
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4.3. Conocer la relacién de las dimensiones de las habilidades
directivas con la variable calidad de procesos en el Hospital II-1
Moyobamba, 2023.

Tabla 4
Prueba para determinar la normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Habilidades personales 149 106 .000
Habilidades interpersonales 178 106 .000
Habilidades grupales .166 106 .000
Calidad de procesos A74 106 .000

Fuente: elaboracion propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el

sistema estadistico SPSS v26.

Los datos relacionados a las variables calidad de procesos, habilidades
personales, habilidades interpersonales y habilidades grupales presentaron
un resultado de significancia p (0.000) menor a 0.05, indicando que no poseen
una distribucion normal homogénea. Por esta razén, se empled el estadistico
de correlacion Rho de Spearman para lograr los objetivos inferenciales, el cual
permite determinar los niveles de correlacion entre ellos, asi como detectar

posibles cambios en las relaciones entre ellas.
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Tabla 5
Relacion de las dimensiones de las habilidades directivas con la variable

calidad de procesos

V2 Calidad de procesos
Coeficiente de

V1 Habilidades directivas N correlacion Sig. (bilateral)
D1 Habilidades personales 106 0.735 0.000
D2 Habilidades interpersonales 106 0.741 0.000
D3 Habilidades grupales 106 0.635 0.000

Fuente: elaboracién propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el

sistema estadistico SPSS v26.

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman presentaron una
fuerte correlacién positiva entre las habilidades personales (Rho=0.735),
interpersonales (Rho=0.741) y grupales (Rho=0.635) con la calidad de
procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba para 2023. Los coeficientes de
correlacion resultantes indicaron una correlacion altamente significativa con
un valor p de 0.000, lo cual nos permite afirmar que los resultados son
estadisticamente significativos. Este hallazgo aceptd la hipotesis de
investigacion, la cual establece que las dimensiones de habilidades directivas

se relacionan significativamente con la variable calidad de procesos.
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4.4. Determinar la relacion existente entre las habilidades directivas y

calidad de procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba, 2023.

Tabla 6

analisis de normalidad

Kolmaogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Habilidades directivas 157 106 .000
Calidad de procesos A74 106 .000

Fuente: elaboracion propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el
sistema estadistico SPSS v26.

Los datos presentaron una significancia p (0.000) menor a 0.05 para las
variables habilidades directivas y calidad de procesos, lo cual indica que no
se distribuyen de manera normal. Por consiguiente, se aplico el estadistico de

correlacion Rho de Spearman para obtener resultados inferenciales.
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Tabla 7
Relacion existente entre las habilidades directivas y calidad de procesos

V2 Calidad de
procesos
v O o
Rho de Spearman Habilidades Sig. (bilateral) 0.000
directivas N 106

Fuente: elaboracion propia, sobre la base del procesamiento de datos desarrollado en el

sistema estadistico SPSS v26.

La prueba de correlacion Rho de Spearman ha mostrado un resultado

altamente significativo que evidencia una correlacion de 0.822 entre las

habilidades directivas y la calidad de los procesos en el Hospital 1l-1

Moyobamba para 2023. Esto indica que, el comportamiento de las habilidades

directivas de los empleados condicionara el comportamiento de la calidad de

los procesos dentro del hospital, lo que evidencia una fuerte relacion entre

estas dos variables. Por lo tanto, la hipétesis de investigacion ha sido

aceptada, ya que el coeficiente de correlacion fue significativamente menor a

0,05.
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Discusioén

Esta investigacion se enfoco en el andlisis de las habilidades directivas y la
calidad de los procesos en el Hospital 11-1 Moyobamba durante el afio 2023.
El propésito central consistié en comprender y analizar los resultados a raiz
de las encuestas aplicadas a los profesionales de la salud. Esto toma
relevancia debido a la gran influencia que tienen estas variables para el

funcionamiento eficiente y efectivo del hospital.

En cuanto al primer objetivo especifico, se ha observado que las habilidades
directivas en el Hospital 1I-1 de Moyobamba son considerados con un nivel
“bajo” por el 46.2% de los encuestados. Se han identificado deficiencias
significativas en el desempeio de funciones directivas, como la falta de
evaluacion regular de su propio desempefio en el puesto, la participacion
ocasional en grupos de discusion para proponer soluciones a problemas, la
carencia de la experiencia necesaria para llevar a cabo sus tareas, la
dependencia constante del poder e influencia para alcanzar objetivos, la
disposicién limitada para negociar y resolver conflictos, la dificultad para
adaptarse a diversas circunstancias laborales, la falta de colaboracion en el
uso de recursos para lograr metas y la escasa predisposicion para trabajar en

equipo.

El resultado obtenido tiene afinidad o relacion con la conclusion de Moreno
(2022), quién encontré que durante la pandemia de Covid-19, los hospitales
han experimentado un incremento en los errores en la toma de decisiones
debido a que los lideres no cuentan con las habilidades necesaria para
afrontar esta situacion, ello ha acarreado a que muchos de estos no
comprendan adecuadamente la complejidad de los problemas, no evallen
correctamente los riesgos. Otro estudio realizado por Zinelli (2022) evidencio
una falta de liderazgo en los directivos, por lo que no orientan ni motivan a sus
equipos y tampoco establecen objetivos claros, ademas, la falta de

comunicacion ha afectado la calidad de los procesos hospitalarios.
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Estos resultados enfatizan la importancia de contar con lideres capacitados y
competentes en el ambito hospitalario. La falta de habilidades directivas
puede tener un impacto negativo en el desempefio del personal y en la calidad
de los servicios de salud proporcionados. Por lo tanto, es crucial que los
lideres sean capacitados. Una forma de abordar esta situacion es
proporcionar programas de capacitacion y desarrollo para los lideres del
hospital. Estos programas pueden incluir temas como toma de decisiones
estratégicas, gestion del riesgo, comunicacién efectiva, motivacion de equipos
y establecimiento de obijetivos claros. Ademas, es importante fomentar una
cultura de aprendizaje continuo en el hospital, donde los lideres se sientan

motivados y apoyados para mejorar sus habilidades y conocimientos.

Adicionalmente, con respecto al segundo objetivo especifico, se descubrid
que el 47.2% de los empleados evaluaron la calidad de procesos en el
Hospital I[I-1 Moyobamba como "bajo". Estos sefalaron que los lideres
muestran escaso compromiso con la calidad de los procesos, y aunque se ha
establecido una politica de calidad para la institucion, esta no se comunica,
aplica ni se encuentra disponible para las partes interesadas. Ademas, no se
han determinado de manera adecuada los riesgos y oportunidades en la
anticipacion y puesta en marcha de las acciones. El hospital no proporciona
un entorno de trabajo adecuado para poner en marcha las actividades de
manera efectiva, y tampoco cuenta con un procedimiento para asegurar la

disponibilidad de la informacion documentada.

Por otro lado, los procesos que se realizan de forma cotidiana no son
planificados y controlados de manera adecuada. EI monitoreo de la buena
aceptacion del servicio por el cliente se realiza de forma intermitente y la
promocion de la mejora continua en la institucion es ocasional. Estos datos
contradicen a los resultados encontrado por Herrera y Landivar (2020), pues
evidenci6 que en el Hospital I, la calidad de procesos en cuanto al
otorgamiento de citas es eficiente, gracias a la adecuada actuacién del
personal encargado de las referencias, quienes buscan poder satisfacer a los

pacientes con esmero. La distribucion de cargos y tareas se realiza de manera
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prudente, se utilizan adecuadamente los recursos disponibles y se cuenta con
la cantidad y calidad necesarias de equipos informaticos, asi como el acceso

adecuado a la red y al correo electronico.

Es importante sefialar que estas discrepancias pueden estar relacionadas con
diferencias en la metodologia utilizada en ambos estudios, asi como con la
muestra y el contexto especifico en el que se realizaron las investigaciones.
Es posible que existan variables adicionales que influyan en la percepcién de
los empleados sobre la calidad de los procesos en el hospital que no se
tuvieron en cuenta en ambos estudios. Estas variables podrian incluir factores
como la carga de trabajo, la capacitacion del personal, la disponibilidad de
recursos, entre otros. Dadas estas discrepancias en los resultados, seria
recomendable realizar un andlisis mas detallado para identificar las posibles
causas de la percepcion negativa de los empleados sobre la calidad de los
procesos en el hospital. Esto podria incluir la recopilacion de datos adicionales
o la realizacion de entrevistas o focus groups con los empleados para

comprender mejor sus perspectivas y experiencias.

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman revelan que hay
un vinculo considerable y fuerte entre la competencia gerencial y la eficacia
de los procesos en el Hospital 11-1 Moyobamba, afio 2023. Esto se evidencia
por el alto coeficiente de correlacion, de 0.822, la cual, segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) esta a un nivel positivo y considerable. Los
resultados de la prueba con una significancia de 0.000 respaldan la
investigacién al marcar un valor menor a 0.05, lo que indica que existe una
relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de los
procesos en el Hospital. Ademas, los datos de la prueba de correlacion Rho
de Spearman indican que hay una correlacion significativa y positiva de las
habilidades personales, interpersonales y grupales respecto a la calidad de
los procesos. En particular, la correlacion mas fuerte se observd entre las
habilidades interpersonales y la calidad de los procesos, con un coeficiente
de 0.741. La correlacion entre habilidades personales y calidad de procesos

fue de 0.735, mientras que la correlacion entre habilidades grupales y calidad
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de procesos fue de 0.635. Los datos de esta investigacion evidencian que el
aumento de las habilidades personales, interpersonales y grupales de los
empleados es crucial para conseguir procesos de mayor calidad en el
Hospital. Esto esta sustentado en la investigacién de Hernandez (2020) la cual
refiere que las destrezas de los directivos influyen en la calidad de los
procesos de atencion, estando visible que los directivos de enfermeria
carecen de habilidades para motivar a sus empleados para obtener un mejor
rendimiento. Esto resulta en entornos poco productivos y trabajos mal
realizados. La falta de estas habilidades ha reducido la eficacia del proceso
de atencidn de los pacientes afectando asi los resultados clinicos y la
productividad. Asimismo, Zinelli (2022) a través de su investigacion muestra
una falta de guia por parte de los lideres de los hospitales, los objetivos no
son especificos y la comunicacion no es fluida, lo cual ha evidenciado una
disminucion en la calidad de los procesos hospitalarios. Por su parte,
Arrascue-Lino et al. (2021) establece que la falta de habilidades directivas y
vision estratégica en algunos directivos de centros de salud puede dificultar la
correcta ejecucion de los procedimientos de gestion en los distintos
escalafones organizativos, por lo que, estas variables se encuentran

directamente relacionadas.

Es importante tener en cuenta que una correlacion fuerte entre la competencia
gerencial y la eficacia de los procesos no implica necesariamente una relacion
causal directa. Otros factores o variables pueden influir en la calidad de los
procesos en el hospital y es posible que existan variables confusas que no se
tuvieron en cuenta en este estudio. Dicho esto, los resultados sugieren que
mejorar las habilidades gerenciales, especialmente en términos de motivacion
y liderazgo, podria tener un impacto positivo en la eficacia de los procesos en
el Hospital 11-1 de Moyobamba. Es recomendable proporcionar programas de
capacitacién y desarrollo para los directivos de enfermeria, enfocados en

mejorar sus habilidades de liderazgo y motivacion.
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VI.

Conclusiones

6.1

Se concluye que, los resultados de la prueba de correlacion Rho de
Spearman mostraron un coeficiente de correlacion positivo de 0.822,
mas un nivel de significancia de 0.000 que fue menor a 0.05. Por ende,
la hipotesis de la investigacion fue aprobada y demuestra que hay un
significativo vinculo entre las habilidades directivas y la calidad de

procesos en el Hospital I1I-1 de Moyobamba para el afio 2023.

6.2 Se determina que las habilidades directivas en dicho Hospital son de bajo

6.3

6.4.

nivel segun a percepcion del 46.2% de encuestados, pues se identificd
deficiencias significativas como la falta de evaluacién regular de su
propio desempefio en el puesto, la participacién ocasional en grupos de
discusion para proponer soluciones a problemas, la carencia de la
experiencia necesaria para llevar a cabo sus tareas, la disposicion
limitada para negociar y resolver conflictos y la escasa predisposicion

para trabajar en equipo.

De acuerdo con lo observado, un 47.2% de los empleados califican la
calidad de los procesos en el Hospital como bajo. Esto se debe al
desfavorable contexto laboral donde articular las actividades en dicha
institucion no es eficaz, no hay procedimientos para garantizar la
preservacion de la informacion, el control de la satisfaccion del usuario
no se cumple de modo constante y la iniciativa para asegurar un

progreso sostenido al hospital es aleatoria.

Al mismo tiempo, la prueba estadistica Rho de Spearman establece una
fuerte correlacion positiva entre las habilidades personales (Rho=0.735),
interpersonales (Rho=0.741) y grupales (Rho=0.635) con la calidad de
procesos en el Hospital I1-1 Moyobamba para 2023. Correlaciones que,
ademas, fueron significativa a un nivel 0.000, deduciendo que las
dimensiones de las habilidades directivas son determinantes en el

comportamiento de la calidad de procesos en la entidad estudiada.
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VII.

Recomendaciones

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Se sugiere al titular de la institucion que adopte un enfoque de mejora
continua en todos los aspectos del Hospital II-1 de Moyobamba,
mediante tecnologias como el andlisis de causa raiz y el ciclo PDCA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) que se deben usar para empujar la
progresion incesante y asimismo incentivar la implicacion de los
trabajadores en la localizacion de areas de mejora y el planteamiento de

soluciones.

Al area de Recursos Humanos del Hospital 1I-1 Moyobamba se
recomienda fortalecer el liderazgo inspirador entre sus directivos,
mediante charlas de motivacion enfocadas en el desarrollo de
capacidades y habilidades blandas, asimismo fomentar las pausas
activas entre colaboradores y a través de reuniones de coordinacion
establecer metas claras, proveer apoyo y reconocimiento e impulsar el
crecimiento de los empleados con el objetivo de crear un ambiente

motivacional que impulse a sus equipos de trabajo a la mejora continua.

Al Hospital 11-1 de Moyobamba se sugiere desarrollar capacitaciones y
entrenamiento efectivos sobre normas médicas, gestion del paciente y
medidas de prevencién de infecciones, esto debe incluir talleres en la
practica para asegurar que todos los profesionales estén al dia en los

Gltimos avances.

Al Hospital I1-1 de Moyobamba se sugiere administrar eficientemente los
recursos disponibles, como el personal, el equipo médico y los
suministros, mediante un seguimiento de los indicadores clave de
desempefio y asegurese de que se utilice de manera Optima para

fortalecer los procesos hospitalarios.
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Tabla de operacionalizacién de variables

Variables de Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicién
Habilidades Las habilidades La variable sera Habilidades personales | Desarrollo de la autoconsciencia Ordinal
directivas directivas son evaluada mediante Manejo del estrés y el bienestar
aquellas hf?\b'“dades 10 indicadores, lo Resolucién analitica y creativa de problemas
_necesa”a_s para cual Se_ agrUF_’a” en Habilidades Construir relaciones mediante una comunicacién de apoyo
I|derar equipos de tres dimensiones Interpersonales Ganar poder e influencia
trabajo y dirigir la propuesto por Motivar el desempefio
activida_d de_ una Whetten y Cameron Negociar y resolver conflictos
organizacion (2011). Habilidades grupales Empoderar e involucrar a los demas
(Whetten y Formar equipos eficaces y trabajo en equipo
Cameron 2011) Liderar un cambio positivo
calidad de Conjunto de La variable sera Liderazgo COMPromiso_ Ordinal
procesos acciones y evaluada a traves Eg{gg;iiﬂigl:ﬁgtse la politica de la calidad
. herramientas que de 6 dimensiones Comunicacién de la politica de la calidad
“ener_‘ como _ObJeUVO prOPU_eStaS por Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
evitar posibles Heredia (2001). Planificacion Acciones para abordar riesgos y oportunidades
errores o Establecer los objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
desviaciones en el Planificacién de los cambios
proceso de Apoyo Personas
d L2 los Infraestructura
producciony en Ambiente para la operacién de los procesos
productos o Recursos de seguimiento y medicién
servicios obtenidos Competencia
a través de él Informacién documentada
(Heredia ,2001) Operacion Determinacion de los requisitos para los servicios

Planificacion y control operacional

Requisitos para el servicio

Disefio y desarrollo del servicio

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Evaluacion del Seguimiento
desempefio Medicién
Analisis
Mejora No conformidad y accién correctiva

Mejora continua




Matriz de consistencia

Titulo: Habilidades directivas y calidad de procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, San Martin, 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢, Cual es la relacion existente entre lasDeterminar la relacion existente entre las|Hi: Existe relacion significativa entre las|[Encuesta
habilidades directivas y calidad de procesoshabilidades directivas y calidad de|habilidades directivas y calidad de procesos en el
en el Hospital 1I-1 Moyobamba, 2023? procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba,|Hospital II-1 Moyobamba, 2023. Instrumentos

Problemas especificos:
¢, Cudl es nivel de las habilidades directivas en
el Hospital 11-1 Moyobamba, 20237

¢, Cudl es nivel de calidad de procesos en el
Hospital II-1 Moyobamba, 2023?

¢,Cudl es la relaciéon de las dimensiones de las
habilidades directivas con la variable calidad
de procesos en el Hospital 1I-1 Moyobamba,
2023?

2023.

Objetivos especificos
Conocer nivel de las habilidades directivas
en el Hospital 1I-1 Moyobamba, 2023.

Conocer el nivel de calidad de procesos en
el Hospital 11-1 Moyobamba, 2023.

Conocer la relacién de las dimensiones de
las habilidades directivas con la variable
calidad de procesos en el Hospital II-1
Moyobamba, 2023.

Hipotesis especificas
H1: El nivel de las habilidades directivas en el
Hospital 1I-1 Moyobamba, 2023, es medio.

H2: El nivel de calidad de procesos en el Hospital
II-1 Moyobamba, 2023, es alto.

Hi3: Las dimensiones de las habilidades
directivas se relaciona significativamente con la
variable calidad de procesos en el Hospital II-1
Moyobamba, 2023.

Cuestionario

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacion:
Serd tipo béasica

Nivel de investigacion:
Nivel descriptivo-correlacional

Disefio de investigacion:
No experimental

Poblacién
Estuvo compuesta por el personal del
Hospital 11-1 de la ciudad de Moyobamba,
es decir, en la actualidad suman una
totalidad de 908 personas que vienen
laborando.

Muestra

Habiendo utilizado la férmula, se determiné
gue la muestra estara conformada por 106
personas.

Variables Dimensiones
Habilidade Hab!l!dades personales
S Habilidades Interpersonales
directivas -
Habilidades grupales
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

Evaluacion del desempefio
Mejora

Calidad de
procesos




Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta sobre las habilidades directivas

Estimado trabajador, seguidamente se le presenta una relacion de items, por lo cual
tiene como objetivo conocer el nivel de las habilidades directivas en el Hospital 11-1
Moyobamba, 2023, sirvase marcar con una X dentro del recuadro, que usted

considere su percepcion.

1 2 3 4 5
Nunca Casinunca| Aveces |Casisiempre| Siempre

N© Dimensiones Escala de
Habilidades personales medicion

1 Hace una evaluacién regularmente de su actuacién en su 112131 al5
puesto.

2 | Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. | 1 | 2 | 3 | 4 |5
Participa en grupos de discusion con el objetivo de plantear 11213 4l5
nuevas soluciones a los problemas.

Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de
su labor.

5 | Da la iniciativa al emprender una tarea.

Habilidades Interpersonales

6 Construye relaciones mediante una comunicaciéon de
apoyo.

7 | Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos.

8 | Motiva el desempefio de su equipo.

9 | Se compromete a negociar y resolver conflictos.

Se compromete con una meta y no descansa hasta verla
cumplida.

11 | Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo.
Habilidades grupales

Comparte con los demas todos los recursos que son
necesarios para lograr los objetivos.

13 | Muestra una disposicion para trabajar en equipo. 112 /|3]4]5
14 Ayud_a a los de_més a ver como los cambios positivos van a
contribuir a mejoras.

=
N
w
N
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ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE PROCESOS

Estimado trabajador, seguidamente se le presenta una relacién de items, por lo cual
tiene como objetivo conocer el nivel de calidad de procesos en el Hospital 11-1
Moyobamba, 2023, sirvase marcar con una X dentro del recuadro, que usted

considere su percepcion.

1 2 3 4 5
Nunca Casinunca | Aveces |Casisiempre| Siempre

N© Dimensiones Escala de
Liderazgo medicion
1 | Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. 112(3(4|5
2 | Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién al usuario. 112(3(4|5
3 | Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. 112|3|4|5
La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra
4 |7 . ; 1(2|3/4|5
disponible para las partes interesadas.
En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y
5 : . ) 1{2|3/4|5
autoridades relacionados con Calidad de los procesos.
Planificacion
6 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la 11213lals
planificacién y ejecucién de las acciones.
En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacién
7 . -~ 1{2|3/4|5
para la conformidad del servicio.
En el Hospital se identifican con antelacién los cambios que puedan
8 : 1(2|3]4|5
afectar la calidad de procesos.
Apoyo
Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que
9. - . " 1{2|3/4|5
inciden sobre la calidad del servicio.
10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de 1121314l5

poder realizar de manera adecuada tus actividades.
11 | El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. 112(3(4|5
12 El Hospital define quienes seran los responsables para el
seguimiento y medicion de los procesos de calidad.

Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de
13 | formacion y tomar acciones para adquirir la competencia necesaria 112|3|4|5
en el personal.

El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la

14 informacioén documentada se encuentre disponible. 112]3]4/5
Operacién
Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el

15 . . 1{2|3/4|5
hospital al usuario.

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera 11213lals

cotidiana.
17 | Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. 112(3(4|5




18

La institucién verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la
calidad de procesos.

19

Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados
externamente.

Evaluaciéon del desempefio

20

Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario.

21

Se realiza la medicién de los procesos para cumplir las expectativas
del usuario.

22

Se realiza un analisis de datos e informacion para garantizar la
calidad de los procesos.

Mejora

23

Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la
eficacia de las acciones correctivas

24

Se promueve la mejora continua en la institucion.




Consentimiento y/o asentimiento informado

i ﬁ.un{vtuluﬂ Cesar Vauieso
Consentimiento informado (*)

Titulc de la investigacién: Habilidades directivas y calidad de procesos en el
Hospital II-1 Moyobamba, San Martin, 2023
Investigador (2): Bach. Pérez Bardélez, Cindy Minely

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Habilidades directivas y calidad
de procescs en el Hospital [l-1 Moycbamba, San Martin, 2023, cuyo cbjetivo es
determinar la relacién entre las habilidades directivas y la calidad de procesos en el
Hospital 1l-1 Moyobamba en 2023. Esta investigacién es desarollada por el
estudiante de Posgrado del Programa Académico de Maestria en Gestién Plblica de
la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Hospital 11-1
Moycbamba.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Esta Investigacién permitird mediante el anélisis de variables, conocer de manera
clara y concisa el nivel de desarrolio de las habilidades directivas y el impacto en la
celidad de procesos hospitalarios con el fin de identificar falencias y establecer
recomendaciones para mejorarios.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente:

1. Se realizaréd una encuesta o entrevista donde se recogerén datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Habilidades dirsctivas y Calidad
de procesos en el Hospital Il-1 Moyobamba, San Martin, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendréd un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizard en el ambiente de Sala de Reuniones de la institucién Hospital 11-1
Moyobamba.

Las respuestas al cuestionaric o guia de entrevista seran codificadas usando un
nimeroc de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios



E[i UNIVERSIDAD Césas VAiteso

Participacién voluntaria {principio de autonomia): Puede hacer todas ias preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principic de No maleficencia):

incicar al participante la existencia que NC existe riesgo o dafio al participar en Ia
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomedidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia}:

Se le informara que los resuitados de iz investigacidn se le alcanzaré a la institucién al
término de la investigacion. No recibird ninglin beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. Ei esiudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, ios
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud puablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es toctaimente
Confidencial y no serd usada para ningdn otre propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia de! investigador principal y pasado un tiempo
determinado seréan eliminados convenientemente.

Problemas ¢ preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador (a)
Pérez Bardélez, Cindy Minely email: cperezbar@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor
Mzr. Homa Rodriguez, Richard Foster email: rhorar@ucwvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de iz investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: . 7 j/ l.oc iSa “\'OCOS acd Oie 2-
WE

Fecha y hora: ... Junig _j/-'5larn
Dol BRIS32
Pzra garantizer la veracidaddelorgen de la informccién: en el caso que el i sea pi ial, el

4, )

y el investi debe proporcionar: Nombre y firmo. En el caso que sea cuestionario virtucl, se
debe solicitor el correo desde el cual se envia las respuestas o trovés de un formulario Google.

*QObiigatorio e partir de 18 afios



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Habilidades Directivas

Observaciones/

Variable: Habilidades Directivas Claridad! Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
N° | DIMENSIONES / Habilidades Personales 2 3 2 3 2 3
Hace una evaluacion regularmente de su
1 actuacioén en su puesto.
Se muestra positivo a pesar de las situaciones
2 | estresantes.
Participa en grupos de discusién con el objetivo
3 de plantear nuevas soluciones a los problemas.
Cuenta con la experiencia necesaria para el
4 | desarrollo de su labor.
5 Da la iniciativa al emprender una tarea.
NO DIMENSIONES / Habilidades
Interpersonales
6 Construye relaciones mediante una X
comunicacién de apoyo.
Utiliza el poder e influencia para lograr sus
7 objetivos.
8 Motiva el desempefio de su equipo.
9 Se compromete a negociar y resolver conflictos.
Se compromete con una meta y no descansa
10 hasta verla cumplida. X
Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias
11| gel trabajo. X
N° [ DIMENSIONES / Habilidades Grupales




12 Comparte con los demas todos los recursos que X X X
son necesarios para lograr los objetivos
Muestra una disposicion para trabajar en

13 equipo. X X X

14 Ayuda a los demas a ver como los cambios X X %
positivos van a contribuir a mejoras.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicacién

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ALVAREZ RIOS LIN DNI: 41762753

Especialidad del validador (a) Dr. En Gestion Publicay Gobernabilidad

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su Moyobamba, 23 de mayo del 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes w I
para medir la dimension |'(

—. v I
v, L A\é.r:_u-.Tns
-

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Procesos

Variable: Calidad de Procesos Claridad!? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

N° DIMENSIONES / Liderazgo

01 Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. X

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al usuario. X X X

03 | Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. X

04 La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes X X
interesadas.

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados X
con Calidad de los procesos.

N° | DIMENSIONES / Planificacion

06 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificaciéon y X
ejecucion de las acciones.

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacion para la conformidad X
del servicio.

08 En el Hospital se identifican con antelacion los cambios que puedan afectar la calidad de X
procesos.

N° | DIMENSIONES / Apoyo

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad X
del servicio.

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera X X
adecuada tus actividades.

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. X




12 El Hospital define quienes seran los responsables para el seguimiento y medicion de los X
procesos de calidad.

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formacion y tomar X X
acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal.

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la informacion X X
documentada se encuentre disponible.

N° | DIMENSIONES / Operacion

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario. X X

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana. X X

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. X X

18 La institucion verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la calidad de procesos. X X

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente. X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

20 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario. X X

21 Se realiza la medicion de los procesos para cumplir las expectativas del usuario. X

22 Se realiza un andlisis de datos e informacion para garantizar la calidad de los procesos. X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones X X
correctivas

24 Se promueve la mejora continua en la institucion. X X




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ALVAREZ RIOS LIN DNI 41762753

Especialidad del validador (a) Dr. En Gestion Publicay Gobernabilidad

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Moyobamba, 23 de mayo del 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes PO A Y oo oAl
para medir la dimension VAR AN
T T

L .:a re f RTﬂ s

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Habilidades Directivas

Observaciones/

Variable: Habilidades Directivas Claridad! Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
N° | DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 2 3 2 3

Hace una evaluacion regularmente de su actuacion en su

1 puesto. X

5 Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. X
Participa en grupos de discusién con el objetivo de plantear

3 nuevas soluciones a los problemas. X
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su

4 X
labor.
Da la iniciativa al emprender una tarea.

5 X X

Ne DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales

6 Construye relaciones mediante una comunicacion de apoyo.

7 Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos.

8 Motiva el desempefio de su equipo.

9 Se compromete a negociar y resolver conflictos.
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla

10 cumplida. X

11 Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo.

Ne DIMENSIONES / Habilidades Grupales




12 Comparte con los deméas todos los recursos que son X X X
necesarios para lograr los objetivos
Muestra una disposicion para trabajar en equipo.

13 p p J quip X X X

14 Ayuda a los demés a ver como los cambios positivos van a X X X
contribuir a mejoras.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Oscar Mori Apaguefio DNI: 48261033

Especialidad del validador (a) Magister en Auditoriay Gestién Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Moyobamba, 25 de mayo del 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Procesos

Variable: Calidad de Procesos Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

N° DIMENSIONES / Liderazgo

01 Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. X X X

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al usuario. X X X

03 Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. X X X

04 La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes X X X
interesadas.

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados X X X
con Calidad de los procesos.

N° | DIMENSIONES / Planificacion

06 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificaciéon y X X X
ejecucion de las acciones.

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacion para la conformidad X X X
del servicio.

08 En el Hospital se identifican con antelacion los cambios que puedan afectar la calidad de X X X
procesos.

N° | DIMENSIONES / Apoyo

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad X X X
del servicio.

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera X X X
adecuada tus actividades.

11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. X X X




12 El Hospital define quienes seran los responsables para el seguimiento y medicion de los X X X
procesos de calidad.

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formacion y tomar X X X
acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal.

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la informacion X X X
documentada se encuentre disponible.

N° | DIMENSIONES / Operacion

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario. X X X

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana. X X X

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. X X X

18 La institucion verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la calidad de procesos. X X X

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

20 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario. X X X

21 Se realiza la medicion de los procesos para cumplir las expectativas del usuario. X X X

22 Se realiza un andlisis de datos e informacion para garantizar la calidad de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones X X X
correctivas

24 Se promueve la mejora continua en la institucion. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Con suficiencia para aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Oscar Mori Apaguefio DNI: 48261033

Especialidad del validador (a) Magister en Auditoria y Gestién Pablica

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Moyobamba, 25 de mayo del 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Habilidades Directivas

Observaciones/

Variable: Habilidades Directivas Claridad! Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
N° | DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 2 3 2 3
Hace una evaluacidon regularmente de su actuacion en su
1 puesto.
2 Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes.
Participa en grupos de discusién con el objetivo de plantear
3 nuevas soluciones a los problemas. X
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su
4 X
labor.
5 Da la iniciativa al emprender una tarea. X
Ne DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales
6 Construye relaciones mediante una comunicacion de apoyo.
7 Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. X
8 Motiva el desempefio de su equipo.
9 Se compromete a negociar y resolver conflictos.
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla
10 cumplida. X
11 Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. X
Ne DIMENSIONES / Habilidades Grupales




12 Comparte con los demas todos los recursos que son X X
necesarios para lograr los objetivos
Muestra una disposicion para trabajar en equipo.

13 p p J quip X X

14 Ayuda a los demés a ver como los cambios positivos van a X X
contribuir a mejoras.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Apellidos y nombres del juez validador. Urquia Chuqui, Ronald

Especialidad del validador (a): Magister en Gestidon Publica.

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 70307545

Moyobamba, 25 de mayo del 2023

6. CET. Ronold Urquia Chuqui

Mateiriila NM® 490 4nrae

Firma del experto informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Procesos

Variable: Calidad de Procesos Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

N° DIMENSIONES / Liderazgo

01 Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. X X X

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al usuario. X X X

03 Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. X X X

04 La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes X X X
interesadas.

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados X X X
con Calidad de los procesos.

N° | DIMENSIONES / Planificacion

06 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificacién y X X X
ejecucion de las acciones.

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacion para la conformidad X X X
del servicio.

08 En el Hospital se identifican con antelacion los cambios que puedan afectar la calidad de X X X
procesos.

N° | DIMENSIONES / Apoyo

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad X X X
del servicio.

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera X X X
adecuada tus actividades.




11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. X X

12 El Hospital define quienes seran los responsables para el seguimiento y medicion de los X X
procesos de calidad.

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formacion y tomar X
acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal.

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la informacion X X
documentada se encuentre disponible.

N° | DIMENSIONES / Operacién

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario. X

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana. X X

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. X X

18 La institucién verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la calidad de procesos. X X

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente. X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

20 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario. X X

21 Se realiza la medicion de los procesos para cumplir las expectativas del usuario. X X

22 | Se realiza un andlisis de datos e informacion para garantizar la calidad de los procesos. X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones X X
correctivas

24 | Se promueve la mejora continua en la institucion. X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:




‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Urquia Chuqui, Ronald

Especialidad del validador (a): Magister en Gestion Publica.

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

DNI: 70307545

Moyobamba, 25 de mayo del 2023

mﬁ%nw Urquia Chuqui

Y - AI® a0 Py

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Habilidades Directivas

Observaciones/

Variable: Habilidades Directivas Claridad! Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
N° | DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 2 3 2 3
Hace una evaluacion regularmente de su actuacion en su
1 puesto. X
5 Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. X
Participa en grupos de discusién con el objetivo de plantear
3 nuevas soluciones a los problemas. X X
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su
4 labor. X
5 Da la iniciativa al emprender una tarea. X
N° | DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales
6 Construye relaciones mediante una comunicacion de apoyo. X
7 Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. X X
8 Motiva el desempefio de su equipo. X
9 Se compromete a negociar y resolver conflictos. X
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla
10 cumplida. X
11 Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. X
N° | DIMENSIONES / Habilidades Grupales




12 Comparte con los deméas todos los recursos que son X X X
necesarios para lograr los objetivos
Muestra una disposicion para trabajar en equipo.

13 p p J quip X X X

14 Ayuda a los demés a ver como los cambios positivos van a X X X
contribuir a mejoras.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Chomba Amasifén, Andy Rocio DNI: 70258789

Especialidad del validador (a): Magister en Gestidon Publica.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Moyobamba, 25 de mayo del 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

REGUC N 355864

CLAD - PERD

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Procesos

Variable: Calidad de Procesos Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

N° DIMENSIONES / Liderazgo

01 Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. X X X

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al usuario. X X X

03 Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. X X X

04 La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes X X X
interesadas.

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados X X X
con Calidad de los procesos.

N° | DIMENSIONES / Planificacion

06 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificacién y X X X
ejecucion de las acciones.

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacion para la conformidad X X X
del servicio.

08 En el Hospital se identifican con antelacion los cambios que puedan afectar la calidad de X X X
procesos.

N° | DIMENSIONES / Apoyo

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad X X X
del servicio.

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera X X X
adecuada tus actividades.




11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. X X X

12 El Hospital define quienes seran los responsables para el seguimiento y medicion de los X X X
procesos de calidad.

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formacion y tomar X X X
acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal.

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la informacion X X X
documentada se encuentre disponible.

N° | DIMENSIONES / Operacién

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario. X X

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana. X X

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. X X X

18 La institucién verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la calidad de procesos. X X X

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

20 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario. X X X

21 Se realiza la medicion de los procesos para cumplir las expectativas del usuario. X X X

22 | Se realiza un andlisis de datos e informacion para garantizar la calidad de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones X X X
correctivas

24 | Se promueve la mejora continua en la institucion. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:



‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento

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

Apellidos y nombres del juez validador. Chomba Amasifén, Andy Rocio DNI: 70258789

Especialidad del validador (a): Magister en Gestién Publica.

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su Moyobamba, 25 de mayo del 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes REGUIC N135564
para medir la dimensién CLAD - PERU

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Habilidades Directivas

Observaciones/

Variable: Habilidades Directivas Claridad! Coherencia? Relevancia3 Recomendaciones
N° | DIMENSIONES / Habilidades Personales 1 2 3 4 2 3 2 3
Hace una evaluacion regularmente de su actuacion en su
1 puesto. X
5 Se muestra positivo a pesar de las situaciones estresantes. X
Participa en grupos de discusién con el objetivo de plantear
3 nuevas soluciones a los problemas. X X
Cuenta con la experiencia necesaria para el desarrollo de su
4 labor X X
Da la iniciativa al emprender una tarea.
5 X X
N° | DIMENSIONES / Habilidades Interpersonales
6 Construye relaciones mediante una comunicacion de apoyo. X
7 Utiliza el poder e influencia para lograr sus objetivos. X X
8 Motiva el desempefio de su equipo. X
9 Se compromete a negociar y resolver conflictos. X
Se compromete con una meta y no descansa hasta verla
10 cumplida. X X
11 Sabe adaptarse a las diferentes circunstancias del trabajo. X X
N° | DIMENSIONES / Habilidades Grupales




12 Comparte con los deméas todos los recursos que son X X X
necesarios para lograr los objetivos
Muestra una disposicion para trabajar en equipo.

13 p p J quip X X X

14 Ayuda a los demés a ver como los cambios positivos van a X X X
contribuir a mejoras.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mego Pezo, Dany

Especialidad del validador (a): Magister en Gestidon Publica.

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

No aplicable[ ]

DNI: 47308828

Moyobamba, 25 de mayo del 2023

------- Sxrae e

Firma del experto informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de Procesos

Variable: Calidad de Procesos Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

N° DIMENSIONES / Liderazgo

01 Los lideres muestran compromiso con la calidad de los procesos. X X X

02 Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al usuario. X X X

03 Se ha establecido la politica de calidad para la institucion. X X X

04 La politica de calidad es comunicada, aplicada y se encuentra disponible para las partes X X X
interesadas.

05 En el Hospital se han determinado roles, responsabilidades y autoridades relacionados X X X
con Calidad de los procesos.

N° | DIMENSIONES / Planificacion

06 En la institucion se ha determinado los riesgos y oportunidades en la planificacién y X X X
ejecucion de las acciones.

07 En el Hospital se han establecido objetivos de calidad y planificacion para la conformidad X X X
del servicio.

08 En el Hospital se identifican con antelacion los cambios que puedan afectar la calidad de X X X
procesos.

N° | DIMENSIONES / Apoyo

09 Tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden sobre la calidad X X X
del servicio.

10 El Hospital proporciona un espacio de trabajo adecuado a fin de poder realizar de manera X X X
adecuada tus actividades.




11 El Hospital proporciona un ambiente laboral adecuado. X X X

12 El Hospital define quienes seran los responsables para el seguimiento y medicion de los X X X
procesos de calidad.

13 Existen procedimientos que permita identificar las necesidades de formacion y tomar X X X
acciones para adquirir la competencia necesaria en el personal.

14 El hospital cuenta con un procedimiento para asegurarse que la informacion X X X
documentada se encuentre disponible.

N° | DIMENSIONES / Operacién

15 Se han determinado los requisitos para los servicios que brinda el hospital al usuario. X X

16 Se planifican y controlan los procesos que se realizan de manera cotidiana. X X

17 Se cumple con los requisitos para brindar los servicios en su area. X X X

18 La institucién verifica el cumplimiento del disefio y desarrollo de la calidad de procesos. X X X

19 Se realiza un control de los procesos y servicios suministrados externamente. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

20 Se realiza seguimiento a la satisfaccion del usuario. X X X

21 Se realiza la medicion de los procesos para cumplir las expectativas del usuario. X X X

22 | Se realiza un andlisis de datos e informacion para garantizar la calidad de los procesos. X X X

N° | DIMENSIONES / Evaluacion de desempefio

23 Se cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de las acciones X X X
correctivas

24 | Se promueve la mejora continua en la institucion. X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente:



‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en el instrumento

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

Apellidos y nombres del juez validador: Mego Pezo, Dany DNI: 47308828

Especialidad del validador (a): Magister en Gestidon Publica.

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Moyobamba, 25 de mayo del 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido : ,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimensién E 74

Firma del experto informante



Prueba de AIKEN

Variable 1: Habilidades Directivas
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Variable 2: Calidad de Procesos
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Anadlisis de fiabilidad de Habilidades Directivas

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 106 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 106 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach 0.831 N de elementos

14

Analisis de fiabilidad de Calidad de Procesos

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 106 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 106 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach 0.891 N de elementos

24




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

=l 'j‘%&' UNIDAD DE CAPACITACION Y APOYO A LA DOCENCIA E INVESTIGACION
SAN MAnTIN “ARO DE LA UNIDAD. LA PAZ ¥ EL DESARROLLO
Reg. N° 011-2023267649
Moyobamba, 29 de mayo 2023
OFICIO N° 598-2023- DIRE ESS-Al 1I-1M-UCAD
Sefior:
DICK ACUNA NAVARRO
Director General

Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto
Av. Grau Cdra. 01

CIUDAD.-
ASUNTO 3 SE AUTORIZA RELIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION Y PUBLICACION
DEL NOMBRE DE LA ENTIDAD EN LOS RESULTADOS DEL ESTUDIO.
ATENCION : Dra. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN
Jefa de la Unidad de Posgrado
REF. : CARTA S/N de fecha 25 de mayo del 2023

N° Reg. 011-2023205937

Reciba un saludo cordial en nombre del Hospital -1 Moyobamba y en atencion
al documento de la referencia, con el cual la Jefa de la Unidad de Posgrado presenta a la profesional
CPC. CINDY MINELY PEREZ BARDALEZ, estudiante de posgrado para la obtencion del grado de
Maestria con mencion en Gestion Publica, solicita autorizacion para realizar una investigacion que lleva
por titulo “Habilidades Directivas y Calidad de Procesos en el Hospital II-1 Moyobamba, San Martin
2023” y a su vez la publicacion del nombre de su organizacion en los resultados de estudio.

En base a lo coordinado con la Unidad de Capacitacion y Apoyo a la Docencia
e Investigacion, se AUTORIZA la realizacion de la investigacién y la publicacién del nombre de la
entidad en los resultados de la investigacion; asimismo, se solicita que una vez culminada y
debidamen | trabajo de investigacion, remitir jemplar debidamente empastado par:
todia de la biblioteca del Hospital.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente;

- i J
Vicente Vargis By
HOSPITAL 11+t NOTOBAMBA

Av. Grau Cdra 04 —-Moyobamba-San Martin
Teléfono: 042-787590 (Anexo 1052] (SAMU)-042-351806 {Anexo 1132) (Emergencia)-042-787593 Anexo (1174) (REFERENCIAS] — 042-351826
Anexo (1046) (CALL CENTER)
Correo: mail.com




Base de datos estadisticos

VARIABLE I: HABILIDADES DIRECTIVAS
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VARIABLE II: CALIDAD DE PROCESOS
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los

resultados de las investigaciones.

—
ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
MNombre de la organizacion: | RUC: 20531320060
HOSPITAL II-1 MOYOBAMBA
(Institucion Publica Dependiente de la Oficina de Gestidn de Servicios de Salud Alto Mayo)

MNombre del Titular o Representante legal:

M.C. ONC. Vicente Vargas Egas

MNombres y Apellidos: DNI:

M.C. OMC. Vicente Vargas Egas 07069030

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cdédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

MNombre del Trabajo de Investigacidn

Habilidades directivas y Calidad de procesos en el Hospital 11-1 Moyobamba, San Martin,
2023.

MNombre del Programa Académico: Maestria En Gestion Publica

Autor: Cindy Minely Pérez Bardalez | DNI: 72686610

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

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual comresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 23-05 -2023

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de |la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal * f ¥ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacidon es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucidon donde se llewd a cabo el estudio, salvo el caso
en gue ha un acuerdo formal con el gerente o director de la o nizacid ara gue se difunda la identidad de la institucidn. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd incdluir la denominacidn de la organizacidn, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.
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Fuents de Intemet

2 Entregado a Universida... 3 % b
Trabajo del estudiante
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Fuerte de Intemet
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Trehajo del estudiante

5 www.coursehero.com <‘| % by
Fuente de intemet
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Fusrte de Intemet
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