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Esta investigación presenta información acerca de la propuesta de un modelo de 

gestión basado en el enfoque por competencias de manera que pueda contribuir a 
la mejora de la calidad de atención en el Hospital Santiago Apóstol de Bagua 

Grande, a través de una gestión que genere condiciones para el desarrollo eficiente 

y seguro de los procesos clínicos y administrativos, en cuyo contexto, la información 

recogida a través de la aplicación de los instrumentos indican que efectivamente es 

posible mejorar la calidad de atención de los usuarios atendidos en el hospital 

Santiago Apóstol de Bagua Grande con una propuesta de gestión innovadora 
basada en el enfoque por competencias, permitiendo asegurar un efectivo 

desempeño del establecimiento de salud para responder a las necesidades 

sanitarias y expectativas de la población.

En concordancia y cumplimiento de las normas que estipula el reglamento de 

grados y títulos de la Universidad César Vallejo se pone a vuestra consideración el 

presente trabajo de investigación intitulado: PROPUESTA DE MODELO DE 
GESTIÓN, SEGÚN EL ENFOQUE POR COMPETENCIAS, PARA LA CALIDAD DE 

ATENCIÓN DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL HOSPITAL SANTIAGO 

APOSTOL, BAGUA GRANDE, AMAZONAS, 2014, con fines de obtener el grado 
de Maestro en GESTIÓN DE SERVICIOS DE SALUD.

Seguro del reconocimiento del aporte de este trabajo se está presto a recoger 

observaciones y sugerencias que ustedes realicen, las mismas que se tomarán en 

cuenta en beneficio de los pacientes del Hospital Santiago Apóstol de Bagua 

Grande, puesto que toda investigación contribuye a la mejora del servicio y de la 

calidad en los servicios de salud.
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RESUMEN
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El objetivo de este estudio fue elaborar una propuesta de modelo de gestión, según 

el enfoque por competencias, para la calidad de atención de los usuarios atendidos 

en el Hospital Santiago Apóstol, Bagua Grande, Amazonas, 2014. Para ello se 

identificó la calidad de atención de los pacientes en el cual se evidenció la 

insatisfacción de los mismos frente al trabajo de los profesionales del hospital.

En la metodología de la investigación se utilizó la escala SERQUAL modificada para 

el Ministerio de salud aplicada a una muestra ajustada de 70 usuarios.

Palabras Claves Modelo De Gestión, Enfoque por Competencias, Calidad De 
Atención.

En las conclusiones en relación a la calidad de atención de los usuarios atendidos 

en el Hospital Santiago Apóstol, Bagua Grande, los resultados arrojaron que en la 

dimensión fiabilidad se tiene que el 97,1% de los usuarios no están satisfechos con 

el servicio del hospital, en la dimensión capacidad de respuesta se tiene que el 

100% de los usuarios no están satisfechos con el servicio del hospital, en la 

dimensión seguridad se tiene que el 100% de los usuarios no están satisfechos con 

el servicio del hospital, en la dimensión empatia se tiene que el 100% de los 

usuarios no están satisfechos con el servicio del hospital y en la dimensión 

elementos tangibles se tiene que el 100% de los usuarios no están satisfechos con 

el servicio del hospital. Se diseñó un modelo de gestión, según el enfoque por 

competencias, para la calidad de atención de los usuarios atendidos en el Hospital 

Santiago Apóstol, Bagua Grande.
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The SERQUAL rescaled to the Ministry of Health applied to a sample of 70 users 

set was used in the research methodology.

The conclusions regarding the quality of care users treated in the Hospital Santiago 

Aposto!, Bagua Grande, the results showed that the reliabiiity dimensión is that 

97.1% of users are dissatisfied with hospital Service in the responsiveness 

dimensión must be 100% of users are dissatisfied with the Service of the hospital, 

the security dimensión is that 100% of users are dissatisfied with the Service of the 

hospital, in the dimensión empathy is that 100% of users are dissatisfied with the 

Service the hospital and tangibles dimensión must be 100% of users are dissatisfied 

with the Service of the hospital. A management model was designed, according to 

the competency-based approach to quality care users treated in the Hospital 

Santiago Apóstol, Bagua Grande.

The aim of this study was to develop a proposed management model, according to 

the competency-based approach to quality care users treated in the Hospital 

Santiago Apóstol, Bagua Grande, Amazonas, 2014. This quality of care was 

identified of patients in which the dissatisfaction of the same against the work of 

professionals evidenced hospital.




