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Resumen

El presente estudio busco fortalecer la gestion administrativa de una institucion en
el marco del Objetivo de Desarrollo Social (ODS) “Trabajo decente y crecimiento
economico”. con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccién de los usuarios en un establecimiento de salud,
Loreto 2024, en donde se empled una metodologia de enfoque cuantitativo, tipo
basico, no experimental, nivel correlacional y de corte transversal. En una Muestra
de 136 usuarios a quienes se le aplicaron dos instrumentos de 25 items con escala
Likert, la validez de instrumentos fue por juicio de experto y con coeficiente Alfa de
Cronbach para la confiabilidad, siendo los resultados obtenidos: el 78% (106)
manifestaron que la gestion administrativa tiene un nivel regular y el 75% (102)
manifestaron estar satisfechos con la atencion brindada. Asi mismo al realizar el
analisis inferencial de correlacion, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.633 y
un nivel de sig. Bilateral de 0.000 que es menor que p< 0.05, concluyendo que se
determiné una correlacion positiva moderada entre la gestion administrativa y la

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gestion, administracion, satisfaccion, usuario.



Abstract

This study sought to strengthen the administrative management of an institution
within the framework of the Social Development Goal (SDG) “Decent work and
economic growth.” with the objective of determining the relationship that exists
between administrative management and user satisfaction in a health facility,
Loreto 2024, where a quantitative approach methodology, basic type, non-
experimental, correlational and cross-sectional level was used. . . In a sample of
136 users to whom two 25-item instruments with a Likert scale were applied, the
validity of the instruments was based on expert judgment and with Cronbach's
Alpha coefficient for reliability, with the results obtained: 78% (106). They stated
that administrative management has a regular level and 75% (102) stated that they
were satisfied with the care provided. Likewise, when performing the inferential
evaluation analysis, Spearman's Rho coefficient was 0.633 and a level of sig.
Bilateral of 0.000 which is less than p< 0.05, concluding that a moderate positive
evaluation is processed between administrative management and user

satisfaction.

Keywords: Management, administration, satisfaction, user.



I. INTRODUCCION

La gestion administrativa en los ultimos tiempos ha mostrado un gran avance
esto se refiere al uso de herramientas y técnicas innovadoras que facilita que las
instituciones puedan obtener sus recursos (UDE, 2023). Asimismo, repercute en los
cambios positivos en cada uno de los usuarios y por ende contribuira a satisfacer de

los mismos (Wouterse et al., 2020).

La ONU (2019), menciona que la administracion publica en América latina
nunca ha sido estatica, en los ultimos decenios ha tenido cambios significativos en las
transformaciones masivas que se han producido en todo el mundo; asi mismo el
Banco Mundial (2018), refiere que la atencion de calidad esta por debajo de lo
aceptable por los usuarios, debido a que la mayoria no esta satisfecha con los

servicios brindados por la entidad.

La Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econdémico (2019),
menciona que la gestidn administrativa y financiera eficaz es basico para aumentar la
calidad de los resultados del servicio publico, satisfacer las necesidades del publico y
optimizar los recursos. Una caracteristica comun en Latinoamérica y el caribe es el
distanciamiento entre los pueblos y las instituciones publicas que lo representan, es
decir que existe una desigualdad de oportunidades en la atencion de la poblacién, por
otro lado, la comisién econdmica para Latinoamérica y el Caribe (2023), mencionan
que los sistemas de salud en la region han respondido con un desempefio inadecuado
debido a las fallas y deficiencias previas en la asignacion de fondos, recursos

humanos y en la administracion de la gestion.

A nivel nacional el Ministerio de Salud (2020), refiere que es muy importante
que los administradores de los servicios de salud hoy en dia tomen las decisiones
correctas para mejorar la salud de la poblacién, dado que las insatisfacciones en los
usuarios se encuentran presentes, por ello deben conocer las barreras y formas de
brindar los servicios. Sin embargo, la falta de planeacion y evaluacion de las IPRESS
sigue siendo un problema por la ausencia de liderazgo en la organizacion, ademas
segun Minsa (2021) en la actualidad, los lideres de las instituciones de salud no estan
tomando las decisiones acertadas en la administracion de los servicios de salud,
siendo un problema encontrar servidores idoneos y para lograrlo, se deben recopilar
y evaluar continuamente las opiniones de los usuarios e identificar los obstaculos y

facilitadores para la prestacién de servicios, por otro lado, el Proyecto Peru debate



(2021), menciona que la insatisfaccion y la desconfianza hacia el gobierno persistié y
aumento gradualmente durante los ultimos dos décadas, aunque durante este periodo
se signaron mas recursos fiscales y se impulsaron importantes reformas

administrativas.

En el nivel local, en cuanto al gestion del establecimiento de salud, se observa
que el tiempo de espera en un servicio de salud son muy largas y los tiempos de
atencion son muy cortos tanto para los usuarios internos como para pacientes, lo cual
no permite disipar las dudas de la enfermedad y de los tramites documentarios, la
inapropiada respuesta del personal es muy desagradable, también se evidencia que
el numero de quejas ha aumentado recientemente segun el libro de reclamaciones de
la entidad, como la demora en la atencion de citas, largas horas de espera en los
consultorios haciendo que el paciente se agrave su situacion de salud. La deficiente
prestacion del servicio a los usuarios ha incrementado el numero de incidencia de
enfermedades en los pacientes, pero también se ha observado que el personal no

suele tener respuestas claras a las dudas o quejas de los usuarios.

De acuerdo con el andlisis de los informes internacionales, nacionales y la
situacion actual de la organizacion, se ‘presenta el siguiente problema general. ;Cual
es la relacion que existe entre gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios de
un establecimiento de salud, Loreto 20247, asimismo, se plantearon las interrogantes
especificas:1.;, Como es la relacion entre la planificacion y la satisfaccion del usuario?;
2.:Qué relacion existe entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios?; 3.4 De
qué manera la satisfaccion de los usuarios se relaciona con la direccién en el
establecimiento?; 4. ; Como se relaciona el control en la entidad y la satisfaccion del

usuario?

La relevancia del estudio radica en que los responsables de la gestion
administrativa no manejan adecuadamente los recursos que les son asignados, lo que
resulta en una gestién de salud deficiente y poco efectiva, ademas de carecer de los
elementos necesarios para brindar una atencidén adecuada a los usuarios. Por lo tanto,
es necesario utilizar los hallazgos de la investigacién para hacer recomendaciones,

mejorar la gestion y la calidad de la atencién.

Tomando en cuento lo anterior, se planted una justificacion tedrica en la

investigacion, porque los productos obtenidos serviran como base para la discusion



de futuras investigaciones; la justificacion practica de este estudio sera de gran ayuda
para la entidad, los cuales ayudara a encontrar las posibilidades de mejora
institucional y la calidad en el servicio brindado. Asi mismo posee justificacion

metodoldgica, por su propdsito de producir conocimiento con enfoque cuantitativo.

En funcién al problema general se presenta el objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre las gestiones administrativas y la satisfaccion de los usuarios
en un establecimiento de salud, Loreto,2024. Del mismo modo se establecieron los
objetivos especificos: 1. Identificar la asociacion que existe entre la planificacion y la
satisfaccion del usuario; 2. Identificar la relacion entre la organizacion y la satisfaccion
de los usuarios; 3. Identificar la asociaciéon entre direccion y satisfaccion del usuario;

4. Identificar el vinculo que existe entre el control y la satisfaccion en los usuarios.

Con respecto a la hipdtesis primordial se planted lo siguiente: existe relacion
estadisticamente significativa gestién administrativa y la satisfaccion de los usuarios
en un establecimiento de salud, Loreto 2024. También se formularon varias hipétesis
especificas; 1. Existe una relacion positiva entre planificacion y la satisfaccion de los
usuarios; 2. Existe una asociacion positiva entre la organizacioén y la satisfaccion del
usuario; 3. Existe una importante relacién positiva entre la direccion y la satisfaccion
en los usuarios; 4. Existe una asociacion fuerte entre el control y la satisfaccion de los

usuarios.

En relacion a las investigaciones internacionales se presenta los siguientes

antecedentes:

Coloma et al. (2019), desarrollaron un estudio con el propésito de examinar y
describir la administracion y satisfacciéon de los usuarios en centros de atencidn
primaria, Ecuador. Investigacion no experimental, muestra 524 pacientes, siendo los
resultados: la satisfaccién en los pacientes con el equipo fue 77%, satisfaccion con la
infraestructura 73%, la satisfaccién con la presentacion del personal fue del 84%, la
satisfaccion con la limpieza fue de 66%, la satisfaccion con los departamentos
médicos de primer nivel fue del 71%, el 79% de los pacientes estaban satisfechos con
las instalaciones médicas una insatisfaccion en la generar confianza con los pacientes
fue un 84%. Concluyeron que la administracion en la gestion y la calidad son los

fundamentos conceptuales de una buena atencion.



Por su parte Cadena et al. (2019), ejecutaron una investigacion para establecer
asociacion positiva en la administracion y satisfaccion de los usuarios. Estudio
cuantitativo, disefio transversal-no experimental, tipo correlacional, poblacién de 594,
muestra de 384. Resultados: el 59% indico que las consultas duraron 16’-30’, el 72%
noto mejoria con respecto a la ultima visita, el 81% recomendarian a otras y el 87%
volveria a utilizar el centro de salud, el 59% de los usuarios realiza reservas por
teléfono. La conclusién es que existe una correspondencia significativa con un

coeficiente de 0,05.

Asimismo, Pérez et al. (2023), efectuaron un estudio de analisis correlacional
entre gestion administrativa y la satisfaccion de los beneficiarios internos de una red
de salud, investigacion cuantitativa, no experimental, descriptiva y correlaciona.
Resultados: con relacion a gestion administrativa, nivel deficiente(11.26%), nivel
ineficiente(49.01%), satisfecho(13.25%) y el rango eficiente(9.93%). En conclusién, la
prueba Rho Spearman 0.357, indicando que la variable uno tiene asociacion positiva

baja con la satisfaccidon de los usuarios internos.

De igual manera, Gémez et al. (2022), realizaron una investigacién de analisis
en la gestidon de calidad en la atencidn en emergencia del centro de salud-Esmeraldas.
Estudio cuantitativo, correlacional-descriptivo, no experimental, transversal.
Resultados: el 26.7% estd muy de acuerdo en que el enfermero gestiona bien el
servicio de enfermeria(triaje), 46.7% ni siquiera esta de acuerdo o en desacuerdo con
el tiempo de atencion debido a la falta de personal médico, el 60% no esta de acuerdo
en que se brinde el servicio en el horario acordado debido a las atenciones frecuentes
en emergencia. La conclusion es que la aplicacion de una apropiada administracion

es necesaria para ofertar una asistencia de alta calidad.

Asi mismo Ramos (2024), ejecuto un estudio para instituir la repercusion de la
gestion administrativo sobre calidad del servicio del usuario en el centro de salud-
Santa Elena. Investigacion basica, cuantitativa-correlaciona, descriptiva-no
experimental, poblacion 580, muestra 35 usuarios. Resultados 49.52% se encuentran
medianamente satisfecha con el servicio, 40.87% esta poco satisfecha, un 8.65% muy
satisfecha y unicamente 0.96% insatisfecho. concluyendo que existe correspondencia

de coeficiente Rho 0.882, evidenciandose una asociacion entre las variables.



Con respecto a los antecedentes nacionales, Mendoza (2019), ejecuto un
estudio de relacidon entre satisfaccion de los usuarios externos y la gestion
administrativa en el area de recepciéon del hospital. Estudio descriptivo, cuantitativa,
correlacional; una muestra 316. Resultados de gestién administrativa: 37.7%(119) en
nivel regular, 29.9%(95) en mal nivel, 28.6%(91)en buen nivel, 2.5% en pésimo nivel
y finalmente excelente nivel 1.3%(4) y sobre satisfaccion: el 22.0%(70) de los usuarios
no estan satisfecho ni insatisfecho, seguido de satisfecho 20.4%(65), insatisfecho
20.4%(64), completamente insatisfecho 18.9%(60) y completamente satisfecho con
18.3%(58). Concluyendo que existe estadisticamente una correspondencia positiva

entre variables de estudio con un coeficiente rho=0.458, un p=0.036.

Asimismo, Reyna (2019), realizo un estudio para determinar la prevalencia y
dimensiones en la gestién administrativa y satisfaccién del usuario, SEDAPAL-Lima,
mediante un estudio cuantitativo, descriptivo de correlacion causal y transversal, no
experimental, muestra de 384 usuarios. Resultados de gestion, el 33.6% dijo que fue
mala, 56% regulary el 10.4% buena. El indice positivo estaba insatisfecho con17.4%,
muy insatisfecho un 79% vy satisfecho un 9.6%. concluyendo que, si existe una

correlacion positiva entre las variables, con un p=0.000 < a=0.01.

Por otro lado, Rojas (2020), desarrollo un estudio para establecer la asociacion
entre gestién administrativa y calidad de los servicios de salud-lll Loreto. Investigacion
no experimental, correlacional-descriptivo y transversal. Hubo 41466 beneficiarios,
con muestra de 381. Hallazgos 62.5%dice que la gestion de la organizacion es la
misma, el 73.8% que la calidad del servicio es la misma. Conclusion si existe una
vinculacién entre gestion de atencion primaria y calidad en salud con un coeficiente
de 0.950.

Mientras tanto Polanco (2021), desarrollo un estudio para determinar la unién
entre gestion administrativa y satisfaccion en el CAFAE. Estudio cuantitativo,
correlacional descriptivo, disefio transversal y no experimental, resultados en gestion
administrativa: 53.7% bajo nivel, 30.3% alto nivel y 16% medianamente, en cuanto a
satisfaccion: 53.7% fue bajo, el 34.9% alta, y el 11.4% media, observandose
Rho=0.984 y p<0.01, concluyo que la gestidn esta intimamente ligada a la satisfaccion

en la realizacion de diversas diligencias.



Por su parte Huamani (2022), ejecuto un articulo con la finalidad de establecer
la vinculacion entre la gestion y la satisfaccion laboral en los colaboradores de un C.S.
investigacion cuantitativa, meétodo deductivo, basico, de corte transversal,
correlacional. Poblaciéon 49 colaboradores, muestra tipo censal. Resultados: en
gestion administrativa el 57.1% nivel regular, el 32,7% eficiente y un 10.2% ineficiente,
en la variable satisfaccion; satisfecho 55%, medianamente satisfecho 31% y 14%
insatisfecho, concluye que existe una asociacion positiva moderada con un Rho de

0.649 entre las variables.

En esta parte del estudio se abordan los conceptos y teorias que sustentan las

variables de estudio.

Gestion administrativa es el proceso de planear, organizar, direccionar y
controlar los usos adecuados de los recursos organizacionales, permitiéndonos
alcanzar los propdsitos institucionales, cuya finalidad es transformar esas metas en
acciones mediante actividades especificas y supervisidn en distintos niveles de la
organizacion (Chiavenato, 2019). Ademas, gestidén administrativa significan que
deben implementar procesos administrativos, para la ocupacion oportuna de
decisiones y alcanzar los objetivos propuestos por la entidad, por tanto, si los recursos
de la empresa se organizan y utilizan correctamente, la direccion de la empresa
reacciona positivamente ante situaciones negativas (Ramirez et al., 2017). Por otro
lado, es la capacidad de dirigir, administrar y controlar capitales materiales y humanos
con el fin de ejecutar la direccion en una entidad especializada en servicios de salud
(Guevara, 2022).

Teoria de la administracion cientifica; las escuelas de gestidon cientifica han
desarrollado enfoques légicos para resolver problemas organizacionales, centrandose
en el embozo de puestos de trabajo, el empleo cientifico y el desarrollo de los
recorridos. El principal defensor de esta teoria fue Frederick Taylor, pero su principal
error fue que le veia a los trabajadores solo en términos de beneficio econdmico, no
de su necesidad de interaccion social y eficiencia en el trabajo y su error fue ignorar

mis propias frustraciones y quejas (Medina y Avila, 2002).

Teoria clasica de la administracion, trata del aumento en la eficiencia de la
institucion mediante la forma y habilidad entidad, sus areas y sus relaciones

estructurales. También aplica principios cientificos de gestion con énfasis en la



estructura y funcidon organizacional. Efectua una orientacién opuesta al encargo
cientifico, es decir, de la direccion a los empleados y de la organizacion a los
departamentos (Fayol, 1971). Ademas, trata de establecer las ideas y la informacion
que estan en el centro del éxito de un lider. También afirma que el comportamiento
del liderazgo esta influenciado por el concepto invisible de gestidon. Esta idea se centra
en optimizar la eficiencia de una institucion a través de su estructura, la forma,
disposicion y las relaciones estructurales entre otros departamentos (Medina y Avila,
2002).

Los enfoques modernos incluyen el enfoque conductual enfatizado por
Owen(1771-18589), Barnard(1886-1961) y Minsterberg(1863-1916), donde dejan de
lado el rendimiento laboral y se centra en el lado humanizado de los directivos,
permitiéndoles de esta manera gestionar bien la organizacién, estas ideas forman
base de la seleccion de talentos, los programas motivacionales y el trabajo en equipo.
También han surgido enfoques de las ciencias de la gestidn, que utilizan componentes
matematicos para resolver problemas dentro del ambito empresarial (Stoner et al.,
1996).

El enfoque de sistemas plantea, que toda institucion es un todo y los cambios
en un elemento afectan a toda la entidad, y finalmente esta el enfoque de contingencia,
que aplica diversas definiciones que han surgido a lo largo de la historia en
circunstancias especificas, ademas se enfatiza que todas las situaciones son
diferentes porque difieren en propdsito, ubicacion, escala y actividades realizadas
(Stoner et al., 1996).

El modelo de gestion debe cambiar a uno similar al de otros hospitales, lo que
implica que los estandares deben ser mas flexibles para mejorar la vigencia y la
gestion de los servicios que necesitan los usuarios del hospital (Guevara, 2022). El
modelo abarca diferentes programas de atencion que tiene como objetivo fortalecer
las relaciones entre los despenseros de atencion sanitaria y los beneficiarios para
mantener la integracion. En este método, se asegura que la organizacion tenga
recursos suficientes para alcanzar las metas establecidas, cumplir con los requisitos

y alcanzar las metas corporativas (Gutiérrez, 2018).

La teoria del proceso de gestion (Henry Fayol-1916), se encuentra dentro de

los conceptos basicos de la gestidbn, como primero planificar, continuar con la



organizacion, luego liderar y culmina con la supervision adecuada de las actividades
de los socios dentro de la unidad. Ese aporte se basd en el trabajo practico y
conceptos basicos de administracion que se podian ver en unidades mas avanzadas;
su aporte también incluye las consideraciones de contexto académico, porque incluye
tareas, estudios tanto a nivel nacional como internacional, y también considera la
distribucion que se da cuando los libros se distribuyen por determinadas razones,
como la cantidad, también como un cambio en el margen institucional, etc (Marin y
Atencio, 2008).

En cuanto a las categorias de gestién administrativa, Mendoza et al. (2018),

menciona que se divide en:

La planeacién es un conjunto de actividades encaminadas a lograr objetivos a
largo y mediano plazo, teniendo en cuenta la disposicidon de los recursos, el estilo de

gestion y las condiciones que afectaran los resultados esperados (Talledo, 2019).

La organizacién puede decidir como organizar el trabajo y las actividades de
cada empleado de acuerdo con los planes y solicitudes aprobados: y los recursos para
hacerlo. También pertenece a la planificacion y gestion de estratégica que vincula a

los diversos sectores y areas con lis objetivos fijados (Cadillo, 2017).

La direccion segun Mendoza (2019), se basa en principios y colaboracion que
brindan soluciones efectivas y maximizan los recursos organizacionales. En este
sentido, la gestion es una parte importante de una organizacion, donde las actividades
se planifican y organizan a través de la comunicacion entre empleados y supervisores

y el lucro de las metas institucionales.

El control se refiere a medir el desempefo de las organizaciones para lograr
las metas y planes establecidos por la organizacion. Para ello, la tecnologia y los
sistemas de gestion son las herramientas mas adecuadas para gestionar los procesos

de gestion, las técnicas de negocio y la calidad del servicio (Guevara, 2022).

La RAE, refiere que la satisfaccion es la sensacion de comodidad que se
obtiene cuando se satisface una necesidad, en esta situacion se trata de la respuesta
correcta de una pregunta o duda (Rojas, 2020). La satisfaccion también se presenta
en el centro de labores, seguido del confort mental y la satisfaccion con la vida

(Gregor, 2020). Asi mismo, la satisfacciéon del usuario mide los servicios prestados por



una organizacion sanitaria que cumple o excede en las perspectivas de los usuarios
(Paredes, 2020).

El concepto de satisfaccion del usuario se explica a través del modelo
SERVQUAL, el cual se distribuye en dos categorias: usuarios y empresas. El modelo
muestra y analiza un conjunto de diferencias y brechas en una organizacién, cuales
son los usuarios (expectativas de servicio) y los servicios que brinda, pero que estan
interconectados (Bustamante et al., 2019). Asi mismo la satisfaccion del beneficiario
esta atafiida con la calidad en la atencion informada por el personal y esta determinada
por la comprension de los pacientes de sus expectativas sobre la calidad de la
atencion. “Lo cual los usuarios externos estan contentos con los servicios especiales
y productos de tratamiento brindados. La complacencia del usuario interno o
empresarial es la satisfaccién con la forma en que trabajamos y los resultados de

nuestro trabajo (Salcedo, 2016).”

En general, los expertos y usuarios internos se centran en evaluar la calidad
cientifica y técnica, también evaluan aspectos intelectuales; los directivos y
apoderados de la industria sanitaria se centran mas en la eficiencia, el interés

personal, la accesibilidad, etc. (Alvarez, 2015).

Segun la disparidad del valor percibido: Existe una teoria de la brecha de valor
percibido, se refiere a que la satisfaccidon se vincula con las emociones de las
personas, debido a que existen expectativas. Ademas, la teoria cognitiva de la
satisfaccion se define como la interrelacion entre las expectativas y el servicio que
recibe la persona. De esta teoria también se generaron la teoria de la comparacion,

de la divergencia y la teoria de la emergencia (Ruiz et al., 2010).

La disonancia cognitiva: dice que una persona que tiene dos o0 mas creencias
en conflictos. Ademas, la falta de confianza en las expectaciones conduce a un estado
de disonancia psicoldgica que los usuarios tienden a reducir o excluir, de modo que el
rendimiento del producto o servicio es consistente segun la teoria de la disonancia

sobre la conciencia (Schiffman y Lazar, 2006).

La teoria de analisis importancia-desempefio IPA. Cuando la satisfaccion se
convierte en un elemento individual, que recibe la influencia de las fortalezas y

debilidades de los consumidores, tiene dos momentos, uno sobre las cualidades del



servicio y otras basadas en la oferta. La teoria se utilizara para medir la satisfaccion

con el servicio (Martilla y Olsen, 1997).

Modelo de calidad de la atencion médica propuesto por Avedis Donabedian
(1966), tiene como propodsito determinar el éxito en la atencién, monitorear e identificar
las fortalezas y debilidades que pueden corregirse utilizando tres métodos: estructura,
proceso y resultado, estos elementos no solo corresponden a la calidad de la atencion,
sino que también permiten interpretar la calidad como buena o mala. En este modelo,
las estructuras describen las caracteristicas fisicas, organizativas y su entorno, lo que
se hace para tratar a los pacientes, los resultados finales son los resultados logrados,
generalmente en forma de mejora de actitudes, conocimientos y comportamientos
hacia la salud, ademas de indicadores respectivamente para evaluarla. (Villa et al.,
2023)

En cuanto a la satisfaccion y sus dimensiones la OMS (2020), menciona los

usuarios manifiestan los siguientes:

Los elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas de una
institucion, equipamiento y apariencia personal. Asi mismo, se refiere al entorno que
percibe a través de sus sentidos los individuos, interviniendo en sus consideracion y
aceptacion (Minaya, 2022). Asi mismo la confiablidad es la capacidad que posee la
institucion para ofertar el servicio de acuerdo a lo propuesto, de manera confiable, sin

generar problemas asegurando la fidelidad del cliente (Mendoza J., 2019).

Siendo la capacidad de respuesta la accion de brindar servicios y atencion
oportuna al usuario. Asi mismo Paredes (2020), afirmo que la capacidad de respuesta
es una competencia, disposicion y capacidad que no implica solo la rapidez para
actuar o gestionar una situacion, sino en la habilidad para escuchar las

preocupaciones de cliente y la facilidad con la que se agiliza el proceso de atencion.

Ademas. La seguridad es la forma como el personal se prepara para brindar el
servicio, transmitiendo confianza y credibilidad a los usuarios (Zeithaml et al., 2009).
Para finalizar la empatia es el carisma que tiene el personal, al brindar una atencion
individualizada al usuario. También se considera un componente fundamental y debe
emplearse desde el primer contacto con el usuario para crear una gran primera

impresion (Magallanes y Quevedo, 2015).
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. METODOLOGIA.

El tipo de investigacion fue basico porque es fundamental en proporcionar
informacion actualizada para aumentar los conocimientos en las variables dentro de
los establecimientos de salud. Asi mismo Baena (2017), refiere que el estudio basico
es la investigacion de un problema con el fin de adquirir conocimiento. Asimismo,

aquellos que pretenden conocer la teoria basica de variables.

El Disefio de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, porque los resultados
fueron analizados estadisticamente, que consistié en utilizar la recopilacién de datos
y analizarlos a través de numeros para contestar la problematica de estudio y

confirmar las hipotesis planteadas (Naupas et al., 2018).

Asimismo, la investigacion fue de naturaleza no experimental, por lo que no se
manipula la variable de estudio y no se intenta cambiarlas. Esto se hace sin cambiar
los fendmenos de investigados y evaluados. Por tanto, para analizar la valoracion se
les observa en su situacion y contexto natural (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018), por otra parte, el estudio es de corte transversal, segun Arias (2021), los
estudios transversos se realizan en un periodo de tiempo concreto y determinado que

suele ser unico.

En el mismo orden, el estudio tiene un nivel correlacional, porque busca
establecer la vinculacién entre las variables. Legra (2018), refiere que la investigacion
correlacional busca identificar la asociacion entre las variables y el entorno de
investigacion, ademas Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que la finalidad de
la investigacion correlacional es medir las variables el cual servira como tema de

estudio y si estan relacionadas o no de manera significativa.
/ 1

<—» =

Donde:

M : Muestra.

V1: Gestidon administrativa.
V2: Satisfaccién del usuario.
r : Coeficiente de correlacion.
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Variable y su operacionalizacion
Variable 1:

Definicidn conceptual, es la habilidad para liderar, gestionar y supervisar los
recursos materiales y humanos con el propésito de lograr la misién en la entidad

especializada en servicios de atencion sanitaria (Guevara, 2022).

Definicion operacional: se basa en cuatro dimensiones: Planeacion,
organizacion, direccién y control. La evaluacion se llevd a cabo mediante un
cuestionario de 25 items utilizando una escala Likert (5 alternativas) (Mendoza y
Moreira, 2021).

Los indicadores de las dimensiones son: objetivos, prevencion, mision y vision;
jerarquia, disefio e innovacion, responsabilidad, liderazgo, motivacion y trabajo en
equipo, auditoria, requerimiento de informacién, horario de atencién, los cuales se

mencionan en la tabla de operacionalizacién.
Escala de medicion: Ordinal con puntuacion politdbmica de 5 alternativas.
Variable 2:

Definicion conceptual: evalia los servicios proporcionados por una
organizacion de salud que complacen o rebasar las expectativas de los usuarios o

pacientes (Paredes, 2020).

Definicion operacional: se basa en tres dimensiones: Capacidad de respuesta,
Aspectos tangibles y Empatia. La complacencia del usuario es evaluada mediante

cuestionario de 25 preguntas con escala Likert (5 alternativas), (Farias, 2022).

Los indicadores de las dimensiones son: Estado fisico de las instalaciones,
limpieza de las instalaciones y presentacién personal del profesional, rapidez del
servicio, disponibilidad, claridad y tiempo de atencion, amabilidad, tolerancia y

necesidades del paciente. Los cuales se mencionan en la tabla de operacionalizacion.
Escala de medicion ordinal con puntuacion politomica de 5 alternativas.

La poblacién fue 210 personas de un establecimiento de salud, segun Arias
(2021), una poblacion esta formada por un grupo de individuos no especificados o
bien definidos con caracteristicas similares entre si. Por lo tanto, representa un grupo

de investigacién a nivel mundial reducido a un ambito fisico especifico. En otras
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palabras, es el conjunto total de personas que viven en un area particular donde se

realizara el estudio.

La Muestra incluyo a 136 personas de establecimientos de salud. De acuerdo
a Tafur (2020), un modelo es una fraccidén de una localidad de participantes reclutados
segun criterios definidos con precisiéon. En algunos casos, una muestra puede
representar una poblacion que en general cumple con los requisitos de un estudio

cientifico.

Criterios de inclusién.
Usuarios mayores de 18 afnos.

Usuarios que se ofrecen voluntariamente para participar en las encuestas.

Criterios de exclusion.
Usuarios externos con habilidades diferentes

Menores de 18 afos de edad.

Se empled un muestreo por conveniencia, porque el investigador selecciono a
los participantes, los cuales participaron en él estudio a su discrecion. Esto se basa
en la eleccion de la muestra utilizada para la recolecciéon de informacion a criterio del

investigador (Sanchez et al., 2018).

En la unidad de analisis, el trabajo estuvo dirigido a usuarios externos afiliados

al establecimiento de salud y que representan la poblacion de investigacion.

En cuanto a la Tecnicas se aplico la entrevista para recopilar informacion sobre
las emociones, el desempefio o la percepciéon de un evento (Hernandez y Mendoza,
2018). Ademas, las técnicas de encuesta proporcionan datos a través de preguntas
formuladas al usuario para recuperar datos de la investigacion (Lépez y Fachelli,
2015).

Asi mismo, en cuanto al Instrumento de estudio consistio en aplicar
cuestionarios, una para cada variable. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
refieren que los cuestionarios estan dados por el conjunto de preguntas que
contribuyen a medir las variables. En una investigacion cuantitativa las preguntas son

cerradas.

La validez del contenido fue revisada por un panel de 3 expertos, las

evaluaciones pocas veces se basan en datos empiricos. Ademas, la revision de
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expertos se describe como el veredicto de personas con cierta experiencia o
entendimiento sobre el tema, llamadas expertos, que pueden opinar y dar una resefia
(Fuentes et al., 2020).

El instrumento de las variables, fue validado mediante juicio de expertos,
utilizando la matriz proporcionada por la universidad, la evaluacion fue realizada por
tres profesionales licenciados en educacion con maestria registrados en SUNEDU,
quienes consideraron: la pertinencia, relevancia y claridad, concluyendo los expertos

que los instrumentos son aplicables.
Tabla 1

Validacion de los instrumentos por los expertos.

Grado Académico Expertos Calificacion

Maestro en Gestion Publica Morey Lavajos, Federico
DNI 05338806 Cuestionarios aplicables

Master en Educacion, con Pefa Aricari, Cristhian
mencioén en Educacion de la  Joel Cuestionarios aplicables
creatividad. DNI 40776917

Magister en Administracion Panduro Tuesta, Bessy

de la Educacion. DNI 40593012 Cuestionarios aplicables

Para la confiabilidad de instrumentos, se realizé un experimento piloto a 15
usuarios con caracteristicas semejantes al modelo y se proceso los datos en SPSS
utilizando alfa de Cronbach, arrojandonos resultados 0.801 hacia la primera variable
y 0.803 para la segunda variable; Hernandez y Mendoza(2018) la define como el nivel
de confianza de los instrumentos producidos a través de resultados consecuentes que

se da en la muestra.

En cuanto a los Procedimientos la recopilacion de datos es una parte
importante de cualquier investigacion. Existen diferentes formas de recopilar datos,
como encuestas, entrevistas, observacion, analisis de documentos y experimentos. El
ambiente y el propdsito de la investigacion afectaran la eleccion del método de

recoleccion de datos (Medina et al., 2023).
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Para recopilar informacion se prosiguié de la siguiente manera: se solicitd el
permiso a la institucion de salud, una vez que se obtuvo el acceso a los usuarios,
recibieron una breve introduccion personalizada sobre el propdsito y el contenido d la
investigacion que se esta realizando, se le pidié su consentimiento y aceptacién para
participar en la investigacion, recibio dos cuestionarios que miden cada variable. Una
vez completado el cuestionario fue enviado inmediatamente al investigador o

entrevistador para evaluar y analizar la informacién.

Métodos de analisis de informacion: Se utilizo las técnicas de analisis preferidas
en el disefio del estudio. el analisis estadistico se utilizdé para calcular porcentajes,
ponderaciones, correlaciones, pruebas de significancia, etc. (Medina et al., 2023). El
analisis descriptivo implico la creacién de una base de informacién en Excel y
trasladado al programa SPSS version 25, el analisis inferencial se realizé a través del

método Rho Spearman.

Aspectos éticos: Los fundamentos éticos son importantes e imprescindibles en
la investigacién (Ontano et al., 2021), y se han redactado segun normas APA 7 para
citas y referencias, se practicé como principios éticos la autonomia: los participantes
fueron libres de elegir si desean participar en el estudio o no, por lo que se respeto el
consentimiento; ademas se utilizo la justicia, los participantes recibieron un trato
equitativo y justo; asi mismo se practico la beneficencia, por lo que se les explico las
condiciones que implicara formar parte de la investigacién, ofreciéndoles informacion
precisa y clara sobre la finalidad en la investigacion; por otro lado se practico la no
maleficencia en los usuarios que participaron para que no presenten ningun riesgo

alguno.
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lll. RESULTADOS
Analisis Descriptivo
Figura 1

Distribucion de Frecuencias de la primera variable.
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Nota: Resultados de la encuesta realizada a los usuarios proporcionado por el SPSS
Interpretacion

Se observa que del 100% (136) de los usuarios, el 78% (106) manifestaron un nivel
regular en la gestion administrativa del establecimiento; el 17% (23) manifestaron un

nivel deficiente y el 5% (7) un buen nivel.

Esto quiere decir que, la gestion administrativa en el establecimiento esta mostrando
una debilidad en una de sus dimensiones, por lo cual es valioso su identificacion en
forma oportuna y corregir las limitaciones durante la ejecucién de actividades que
permitan mejorar la atencion en los distinto departamentos y servicios de la institucién,
siendo uno de los indicadores de calidad del proceso administrativo prestar servicio

que satisfagan las necesidades de la poblacion con bajos costos y en el menor tiempo.
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Tabla 2

Cruce de las dimensiones de la satisfaccién

Planeacion

Bueno  Regular Deficiente Total

Bueno Recuento 0 7 0 7

%del total 0,0% 5,1% 0,0% 5,1%

Gestion Recuento 2 102 2 106
administrativa  Regular ~ %del total 1,5% 75,0% 1,5% 77,9%
Recuento 0 3 20 23

Deficiente %del total 0,0% 2,2% 14,7% 16,9%

Total Recuento 2 112 22 136
%del total 1,5% 82,4% 16,2% 100%

Organizacion Total

Bueno Recuento. 6 1 0 7

%del total. 4,4% 0,7% 0,0% 5,1%

Regular Recuento. 3 98 5 106

%del total 2,2% 72,1% 3,7% 77,9%

Deficiente Recuento 0 2 21 23

%del total. 0,0% 1,5% 15,4% 16,9%

Total Recuento. 9 101 26 136
%del total. 6,6% 74,3% 19,1% 100%

Direccion Total

Bueno Recuento 3 4 0 7

%del total 2,2% 2,9% 0,0% 5,1%

Regular Recuento 1 90 15 106

%del total 0,7% 66,2% 11,0% 77,9%

Deficiente Recuento 0 2 21 23

%del total 0,0% 1,5% 15,4% 16,9%

Total Recuento 4 96 36 136
%del total 2,9% 70,6% 26,5% 100,0%

Control Total

Bueno Recuento. 6 1 0 7

%del total. 4,4% 0,7% 0,0% 5,1%

Regular ~ Recuento. 2 73 31 106

%del total. 1,5% 53,7% 22,8% 77,9%

Deficiente Recuento. 0 5 18 23

%del total. 0,0% 3,7% 13,2% 16,9%

Total Recuento. 8 79 49 136
%del total. 5,9% 58,1% 36,0% 100,0%

Nota datos obtenidos del SPSS 25.
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Comentario

Se analiz6 el cruce de las dimensiones, evidenciandose que el 82%(112) usuarios
refieren que la planeacion tiene nivel regular, el 16%(22) nivel deficiente mientras que
el 2%(2) reporta un nivel bueno. En la dimension organizacion el
74%(101)manifestaron un nivel regular, 19%(26) nivel deficiente; en la dimensién
direccion el 71%(96) refieren un nivel regular, el 26% deficiente y el 3%(4) bueno; en
cuanto a la dimension control refieren que el 58%(79) tienen un nivel regular, el 36%

deficiente y el 6% bueno.

Estos resultados evidencian que las dimensiones en la gestion administrativa se
localizan dentro de lo regular y un porcentaje minimo dentro de un nivel bueno, lo que
indica que el establecimiento de salud necesita identificar las debilidades vy
limitaciones con el propdsito de mejorar las acciones administrativas en beneficio de
los usuarios y satisfacer las necesidades que aquejan a los mismos. Es decir, tener
en claro los objetivos institucionales que es brindar servicios de alta calidad a los

beneficiarios.
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Figura 2

Distribucién de frecuencia de la segunda variable en estudio
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Nota: Resultados de la encuesta realizada a los usuarios
Comentario:

Del 100%(136) de usuarios, el 75%(102) manifestaron estar satisfecho con la atencién
brindada por el establecimiento, el 18%(25) manifestd insatisfaccion y el 7%(9) se

siente muy satisfecho con la atencién brindada.

Cabe mencionar que pese haber identificado una gestion administrativa regular, la
satisfaccion es percibida como satisfecha, esto significa que se debe mejorar los
procesos de gestion y dar una solucidn inmediata a las necesidades de salud y

tramites documentarios de los usuarios.
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Tabla 3

Cruce de las dimensiones de la satisfaccién del usuario

Aspectos Tangibles Total
Muy Satisfecho  Insatisfecho
Satisfecho
Muy Recuento 8 1 0 9
Satisfaccion del Satisfecho %del total  5,9% 0,7% 0,0% 6,6%
usuario Recuento 0 85 17 102
Satisfecho %del total  0,0% 62,5% 12,5% 75,0%
Recuento 0 4 21 25
Insatisfecho  %del total 0,0% 2,9% 15,4% 18,4%
Total Recuento 8 90 38 136
%del total  5,9% 66,2% 27,9% 100%
Capacidad de Respuesta Total
Muy Recuento 7 2 0 9
Satisfecho %del total  5,1% 1,5% 0,0% 6,6%
Recuento 0 94 8 102
Satisfecho %del total  0,0% 69,1% 5,9% 75,0%
Recuento 0 6 19 25
Insatisfecho  %del total 0,0% 4,4% 14,0% 18,4%
Total Recuento 7 102 27 136
%del total  5,1% 75,0% 19,9% 100%
Empatia Total
Muy Recuento 7 2 0 9
Satisfecho %del total  5,1% 1,5% 0,0% 6,6%
Recuento 0 65 37 102
Satisfecho %del total  0,0% 47.,8% 27,2% 75,0%
Recuento 0 2 23 25
Insatisfecho  %del total  0,0% 1,5% 16,9% 18,4%
Total Recuento 7 69 60 136
%del total  5,1% 50,7% 44 1% 100%

Nota. Resultados del cruce de la variable y sus dimensiones procedente del SPSS
Interpretacion

Al realizar el analisis de las dimension se observa que en los aspectos tangibles el
66%(90) usuarios se manifestaron satisfechos, 28%(38) insatisfechos y 6%(8) muy
satisfechos, en la dimension capacidad de respuesta el 75%(102) manifestaron
satisfaccion, 20%(27) insatisfechos y 5%(7) muy satisfechos, en la dimension empatia
el 51%(69) satisfechos, 44%(60) insatisfechos y 5%(7) muy satisfechos con la

atencion recibida.

Estos hallazgos evidencian que los usuarios estan satisfechos con la atencion que les
brinda el personal del establecimiento de salud en sus distintas dimensiones, de
acuerdos a sus necesidades de salud y documentarios, lo que significa que si se
mejora la atencion administrativa se llegara a un alto nivel de complacencia en los

pacientes y acompanantes.
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Tabla 4

Cruce de las dos variables en estudio.

Satisfaccion del Usuario

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Total
f % f % f % f %
Bueno 5 4 2 1 0 0 7 5
Gestién Regular 4 3 91 67 11 8 106 78
Administrativa  pefiiente 0 0 9 7 14 10 23 17
Total 9 7 102 75 25 18 136 100

Nota. Datos proporcionados por el SPSS.25

Interpretacion

Del 100%(136) de los encuestados, el 67%(91) manifestaron una regular gestion
administrativa y estan satisfecho, el 10%(14) deficiente gestién administrativa y estan
insatisfechos, mientras que un 4%(5) manifestaron una buena gestion administrativa

y estan muy satisfechos con la atencion brindada.

Estos resultados nos evidencian que la satisfaccion depende de un buen proceso
administrativa que desarrollen el personal dentro de la institucién en la atencion del
usuario interno y externo, es decir, que ha mayor rapidez en los procesos de gestion
con respecto a sus necesidades documentarias y de salud del usuario, mayor sera la

complacencia de los mismos.
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Analisis inferencial

Para saber el tipo de prueba a utilizar en la correlacidn de distribucidn de los datos, se
emple6 primero prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov y para el analisis

inferencial se realiz6 con el método Rho Spearman.
Tabla 5

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa. ,078 136 ,042
Satisfaccion del usuario. ,(118 136 ,000

Comentario:

Se utilizé la prueba de Kolmogorov con una confianza (95%) y significancia(5%), con
el objetivo de contrastar si la informacién se ajusta a una distribucion de normalidad
0 no, y debido a que el numero de participantes fue mayor a 50 se uso dicha prueba,
donde la distribucion de los datos en la gestidon administrativa tiene un sig.=0.042 y la
satisfaccion del usuario un sig.=0.000,evidenciandose que los resultados tienen una
significancia de variable < 0.05; encontrandose una distribucion no normal, los cuales
determina utilizar para la correlacion de las variables la prueba no paramétrico de Rho

Spearman.
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Contrastacion de la Hipotesis general
Tabla 6

Correlacion de gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios

Gestion Satisfaccion
Administrativa del Usuario,
Coeficiente de 1,000 ,633”
Gestion correlacion.
Rho de Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 136 136
Coeficiente de ,633" 1,000
Satisfaccion del correlacion
Usuario. Sig. (bilateral) ,000
N 136 136

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

Nota. Datos del SPSS. 25

Interpretacion

Al analizar el estudio, se descubrié una relacion positiva moderada entre las variables,
evidenciandose una rho de 0.633 y sig.<0.05, por lo cual se admite la hipétesis alterna,
ademas se evidencia que existe una asociacion fuerte entre las variables en estudio,
por lo que al mejorar la gestion administrativa, los usuarios experimentaran mayor
satisfaccion en la atencion del servicio, es decir cuando los procesos en la atencion
del usuario se realiza de acuerdo a las expectativas de los mismos, estos evidencian
complacencia con el servicio prestado y dan un buen concepto a otras personas de la
entidad.
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Contrastacion de las Hipoétesis especificas

Tabla 7

Correlacion de planeacion con la satisfaccion

Satisfaccion
Planificacion = del Usuario,
Coeficiente de 1,000 414"
Planificacion correlacion.
Rho de Sig. (bilateral). ,000
Spearman. N 136 136
Coeficiente de 414" 1,000
Satisfaccion del  correlacion,
Usuario. Sig. (bilateral). ,000 .
N 136 136

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

Nota. Dato del SPSS. 25

Interpretacion

Se observa correlacion positivamente moderada entre planeacion y satisfaccion del

usuario en un establecimiento, con un coeficiente rho de 0.414, el cual es visible

gracias a la observacion de Spearman ademas, se detecta un grado de

significancia(sig.) por lo que la probabilidad de la prediccion es menor que p=0.05, lo

cual es considerado valida la hipotesis alterna, encontrando una fuerte vinculacion

entre la primera dimension y la segunda variable en estudio, en consecuencia una

mejor planeacion en los procesos de la gestion administrativa da como resultado una

excelente satisfaccion en los usuarios o pacientes que realizan los tramites en la

entidad.
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Tabla 8

Correlacion de la organizacion con la satisfaccion

Satisfaccion
Organizacién  del Usuario

Organizacion. Coeficiente de 1,000 478"
correlacion.
Rho de Sig. (bilateral) . 000
Spearman
N 136 136
Satisfaccion del Coeficiente de 478" 1,000
Usuario. correlacion.
Sig. (bilateral) ,000
N 136 136

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota: Resultado proporcionado del SPSS. 25

Interpretacion

Se observa el coeficiente Spearman de 0.478, indicando una correlaciéon
moderadamente positiva entre la organizacion y complacencia de los usuarios;
también se demuestra que el nivel de sig. es 0.000, menos que p=0.05, lo cual permite
aprobar la segunda hipotesis especifica, se concluye que existe un vinculo
significativamente entre variables. Esto sugiere que una buena organizacion dentro
de la institucion claramente mejora la complacencia del usuario tanto externo como

interno.
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Tabla 9

Correlacion de la direccion con la satisfaccion

Satisfaccion
Direccion del Usuario
Coeficiente de 1,000 ,588™
Direccion correlacion-
Rho de Sig. (bilateral). ,000
Spearman. N 136 136
Coeficiente de ,588" 1,000
Satisfaccion del correlacion.
Usuario- _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 136 136

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

Nota: Datos del SPSS 25.

Interpretacion:

Se observa que el coeficiente Spearman es 0,588, lo que indica una asociacion

positivamente moderada entre la direccién y la variable 2, con una Sig. bilateral de

0,000, < 0,05. Por tanto, se acepta la hipdtesis alternativa. Esto significa que existe

una correlacion satisfactoriamente entre las variables, queda claro que una mejor

ejecucion de la direccidén en la organizacion se lograra una complacencia adecuada

en la solucién de necesidades de los beneficiarios.
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Tabla 10

Relacion del control con la satisfaccion

Satisfaccion
Control del Usuario.
Coeficiente de 1,000 674"
Correlacion.
Control Sig. (bilateral). : ,000
Rho de N 136 136
Spearma Coeficiente de 674" 1,000
Satisfaccion del correlacion
Usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 136 136

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

Nota. Datos del SPSS 25.

Interpretacion.

Se evidencia el coeficiente Rho es 0.674, mostrando una union positiva entre el control

y la variable satisfaccion, significancia de 0.000 menor que p=0.05, por lo que se

acepta la cuarta hipotesis especifica. Se concluye que, si existe una asociacién

fuertemente significativa entre las variables, mediante el cual se percibe que, se da un

adecuado control en el proceso administrativo de un establecimiento o institucién

publica, se refleja un alta nivel de satisfaccion de los usuario o pacientes que acuden

a un establecimiento de salud.
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IV. DISCUSION

En el analisis de frecuencias se encontré que el 78%(106) de los participantes
indicaron que el establecimiento tiene una gestion administrativa de nivel regular,
mientras que el 17%(23)lo consideraron deficiente, por otro lado el 5%(7) de los
participantes lo calificaron como bueno. En cuanto a la satisfaccion con la atencién
brindada por el establecimiento, el 75%(102) manifestaron estar satisfechos, el
18%(25) expreso insatisfaccion y el 7%(9) se mostraron muy satisfechos con el
servicio brindado. En el analisis inferencial de correlacién el Rho Spearman fue 0.633,
mostrando asi una correlacion positiva entre las variables en un establecimiento de
salud, con sig. Bilateral=0.000, siendo menor p=0.05. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis alterna y se rechaza la nula. Por tal razon, que cuando la gestion
administrativa es positiva, la satisfaccion tiene la misma vinculacion, haciendo que

mejore la percepcion de los usuarios en la atencion brindada por el establecimiento.

Estos datos coinciden con Huamani (2022), que en la gestion administrativa el
57.1% nivel regular, el 32,7% eficiente y un 10.2% ineficiente, en la variable
satisfaccion; satisfecho 55%, medianamente satisfecho 31%y 14% insatisfecho,
concluye que existe correlacion positivamente moderada con un valor Rho de 0.649
entre las variables. En contraste con Pérez et al. (2023), quienes analizaron la
asociaciéon entre variables encontrando que la gestién administrativa fue débil con
menos de 11.26%, seguido de la satisfaccion con un 13% y la eficiencia corresponde
al 9.93%, por lo que la mayoria de los usuarios internos se encuentran en la zona de
satisfaccion media y satisfecha. A demas, al evaluar el impacto de la gestion
administrativa en complacencia de los usuarios internos se encontré que el valor
p<0.05 y el coeficiente de la prueba Rho es de 0.357, lo que indica que las variables
tienen una relacion positiva baja. A pesar de las deficiencias en uno o mas procesos
de la administracion, los logros obtenidos en dicho proceso contribuyen a la

satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, estos hallazgos se soportan en la teoria de la gestion clasica de
Fayol (1971), que trata de incrementar la eficiencia en la organizacion mediante las
formas y disposiciones de la organizacion, sus areas y relaciones estructurales,
también se basa en la gestién. El modelo es apoyado por Gutiérrez (2018), quien
menciona que la gestidn incluye diferentes programas de atencién con el objetivo de

fortalecer la relacién entre prestadores de salud y los beneficiarios.
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Entonces estos resultados evidencian de acuerdo al objetivo principal de
investigacion que la gestidon administrativa del establecimiento debe asegurar que la
organizacion tenga recursos suficientes para alcanzar las metas establecidas, cumplir
con los requisitos y alcanzar las metas corporativas. Ademas, debe mantener una
perspectiva de calidad, con el compromiso de buscar soluciones efectivas a los
requerimientos de los usuarios, mediante una buena comunicacién, disminuyendo las
horas de espera y brindando un trato digno, a través de la simplificacion administrativa
y racionalizacién de recursos para solucionar los problemas que se pueden presentar
en una emergencia médica con los pacientes y acompafantes dentro del

establecimiento de salud.

Luego de realizar el analisis, de acuerdo a la primera hipotesis, se observa que
el coeficiente rho es 0.414, lo que indica que existe una correlacién positivamente
moderada entre planeacion y satisfaccién del usuario. También se encontré Sig.
bilateral que es igual a 0,000 y menor que a=0,05. Por tanto, se admite la hipdtesis
especifica 1. En resumen, encontramos una relacion positiva entre las variables. Estos
resultados son consistentes con el estudio de Mendoza (2019), que examind la
relacion entre los controles administrativos fuera del area de ingreso y la satisfaccion
de los usuarios (coeficiente Rho=0,434, sig.). El valor es inferior a p=0,05, lo que
sugiere que existe relacion entre las dimensiones de planeacion y la satisfaccion del

cliente extrahospitalario.

Esto se soporta en la teoria del proceso de gestion (Henry Fayol-1916), primero
se planifica y continua la organizacion, luego liderar y culminar con la supervision
adecuada de las actividades de los encargados dentro de la unidad, donde los aportes
se basan en el trabajo practico y conceptual de la administracion (Marin y Atencio,
2008). Entonces estos resultados evidencian de acuerdo al objetivo especifico 1, que
la planeacion de la administracion del establecimiento, debe establecer las politicas y
los procedimientos de los programas de la entidad para ofrecer una atencion de
calidad y eficiente para el usuario tanto interno como externo, depende de una buena

planeacion la satisfaccion de los usuarios sera mas alto.
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En el andlisis de la segunda hipétesis especifica se encontré un coeficiente
Spearman de 0,478, indicando una relacion moderadamente entre la satisfaccion
organizacional y de los usuarios, con un nivel de significancia de 0,000, menor a
a=0,05. Por tanto, se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula.
Existe una relacion importante entre las variables de estudio. Estos resultados son
consistentes con un estudio previo de Huamani (2022) que examino la relacion entre
las dimensiones organizacionales y la satisfaccion laboral teniendo como resultado de
la relacién entre ambas variables un coeficiente de Spearman = 0.570, en la tabulacion
cruzada muestra que el 49% (34) de los socios experimentd una organizacién efectiva
y una satisfaccion laboral positiva, y el 0% experimentd una organizacion ineficiente y

un nivel de insatisfaccion.

Asi mismo estos resultados se soportan en Stoner et al. (1996) mediante los
enfoques modernos que incluye el enfoque conductual enfatizado por Owen, Barnard
y Munsterberg, quienes dejan de lado el rendimiento laboral y se centra en el lado
humanizado de los directivos, permitiéndoles una adecuada gestion de la
organizacion, estas ideas forman la base de la seleccion del personal, los programas
motivacionales y el trabajo en equipo. Por otro lado, cadillo (2017) refiere que la
entidad puede decidir como organizar el trabajo y las actividades de cada empleado

de acuerdo con los planes aprobados y los recursos para hacerlo.

Entonces estos resultados evidencian de acuerdo al segundo objetivo
especifico de la investigacion, que la organizacion de la gestion administrativa debe
tener un conjunto de meétodos y procedimientos con la finalidad de organizar, disponer,
controlar los recursos financieros, humanos y los procesos deben estar alineados con
las metas de la institucion en la atencién del usuario, siendo esto muy importante en

la complacencia de los usuarios.

Al probar la tercera hipotesis especifica, se observé un coeficiente rho de 0,588,
lo que indica una relacidén positivamente moderada entre la dimension direccién y la
satisfaccion del usuario, encontrandose un Sig.= 0,000, que es menor que p = 0,05.
Por tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula. En resumen,
existe una relacion positiva entre los aspectos de gestion (direccion) y la complacencia
de los clientes. Segun estos resultados, no son similares a los de Pérez et al. (2023)
identificaron la influencia de la orientacion en el bienestar interno de los usuarios

mediante una prueba Rho = 0,284. Se muestra que la primera variable se relaciona
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con la satisfaccion del usuario en un 28,40%. Evidenciando que una adecuada
direccion en la entidad hace que los usuarios obtengan una excelente perspectiva en

la solucion de sus problemas.

Estos datos se sujetan en el enfoque de sistemas donde refiere que la
institucion es un todo y los cambios en un elemento afectan a toda la entidad, y se
enfatiza que todas las situaciones son diferentes porque difieren en propésito,

ubicacion, escala y actividades realizadas (Stoner et al., 1996).

Entonces estos resultados evidencian de acuerdo al tercer objetivo especifico
de la investigacion que la direccidn en la gestidon administrativa del establecimiento de
salud de ejecutar los procesos orientados al uso adecuado de los recursos a traves
de un buen liderazgo que se interrelacione con los colaboradores de la institucion, que
motive y ayude a resolver los conflictos que se presentan dentro de la entidad con la

finalidad de satisfacer las necesidades del usuario.

El analisis de la cuarta hipotesis arrojé un Spearman de 0,674, lo que indica
una relacion moderadamente significativa. Ademas, se observéo una Sig.
bilateral=0,000. siendo menor que p=0,05. Esto lleva a la aceptacion de la hipétesis
propuesta. En resumen, si existe una relacion positiva entre la dimension la segunda
variable en estudio, Estos resultados son estadisticamente consistentes con el estudio
de Polanco (2021), que encontré una correlacién de rho=0.662 y p-valor = 0.000, lo
que indica que se muestra una relacion positiva entre la satisfaccion del usuario y las
dimensiones de control. Por otro lado, a diferencia de los resultados del estudio de
Ramos (2019), mostré un valor bajo de rho=0,118, lo que sugiere una falta de

asociacion entre la dimension control y la satisfaccidn de los usuarios externos.

Por lo tanto, es tos hallazgos muestran segun le cuarto objetivo de estudio que
el control de la gestion administrativa debe garantizar la realizacién de los objetivos
institucionales. En caso contrario es necesario implementar medidas correctivas y
realizar mejoras continuas para mantener la calidad y la efectividad durante la
atencion sanitaria, asegurando asi resultados positivos en la solucion de necesidades

de los usuarios.

Todos estos resultados se basan en el método de gestion que debe cambiar a
uno similar al de otros hospitales, lo que implica que los estandares deben ser flexibles

para aumentar la eficiencia y la eficacia de los servicios que necesitan los usuarios del
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hospital (Guevara, 2022). El modelo cubre diferentes programas de atencion que tiene
como objetivo fortalecer las relaciones beneficiarios de la atenciéon de salud y los
proveedores, para mantener la integracion. En este método, se asegura que la
organizacion tenga recursos suficientes para alcanzar las metas establecidas, cumplir

con los requisitos y alcanzar las metas corporativas (Gutiérrez, 2018)

En términos de asociacion de las variables de investigacidn , se considera que
la gestion administrativa mantiene actualmente una relacion con la satisfaccion del
usuario de los establecimientos de salud , por lo que se debe tener en cuenta todo los
aspectos que participan en la gestién, por ende muchos usuarios manifiestan
frustracion y enojo por falta de cortesia , amabilidad y empatia de los trabajadores
durante la prestacion de servicio, por ello toda la instituciéon debe tomar medidas
correctivas , para brindar un mejor servicio, creando vinculos y una actitud mas

cercana en la atencion y de ese modo satisfacer las necesidades de los usuarios.
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V. CONCLUSIONES

Primera. Se ha comprobado la asociacién importante de la gestion
administrativa con la satisfaccion de los usuarios en un establecimiento de salud,
Loreto 2024; evidenciado por un coeficiente Rho de 0.633, un sig. de 0.000, lo cual
muestra una asociacion moderadamente positiva entre las variables de estudio, este
hallazgo confirma el cumplimiento de objetivo principal de la investigacién, sefalando
que mientras la gestion administrativa mejore estara estrechamente relacionada con

la satisfaccion de los usuarios.

Segunda: se pudo establecer la asociacion positiva de la planeacion con la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud, con un coeficiente de
correlacion Rho de 0.414 y un sig. bilateral 0.000. Admitiendo la primera hipdtesis
especifica, lo cual indica que si la planificacion instbitucional es positiva la asociaciéon

con la satisfaccién de los usuarios aumenta.

Tercera: se ha establecido que existe una correlacion entre la organizacion con
la satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud. Esto se determind
mediante el coeficiente Rho Spearman de 0.478 y un sig. bilateral de 0.000, lo que
corrobora la aceptacion de la segunda hipétesis, estos hallazgos indican que cuanto
mejor es la organizacion en el establecimiento mayor es la complacencia de los

usuarios,

Cuarta: se evidencio una asociacion positiva en la direccion de los servicios del
establecimiento y la satisfaccion de los usuarios, a través del coeficiente de
correlaciéon Rho Spearman (0.588) y una significancia de 0.000, menor que p=0,05.
Por lo que se afirma la hipotesis especifica tres. Sugiriendo que, una adecuada
direccion en el establecimiento en linea con los objetivos institucionales conduce a

una mayor complacencia de los usuarios.

Quinto: se identificd una relacion positiva entre el control en la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario, demostrado por el coeficiente de
correlacién rho de 0.674, un sig. de 0.000, esto admite la cuarta hipétesis de estudio.
indicando que un mayor control en la gestion del establecimiento conduce una alta

satisfaccion de los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Al Ministro de Salud, incluir dentro de los lineamientos de politicas las
capacitaciones constantes en temas de gestion en la atencidn de salud para los
funcionarios encargados de los establecimientos de salud, con el proposito de mejorar
la administracion de los recursos financieros, humanos y materiales de la institucion,
con el objetivo de fomentar una atencion adecuada de acuerdo a las necesidades de
los usuarios. De acuerdo con Stoner et al, (1996), el enfoque de sistemas plantea, que

toda institucion es un todo y los cambios en un elemento afectan a toda la entidad.

Segunda: Al director del establecimiento de salud, mejorar los procesos
administrativos, potenciando los recursos disponibles y gestionando adecuadamente
en colaboracion con los trabajadores, con el fin de disminuir el tiempo de espera en la
atencion de los tramites documentarios y el servicio que recibe los usuarios: como
menciona Ramirez et al. (2017) que implementar los procesos administrativos, ayuda
en la ocupacion oportuna de decisiones y alcanza los objetivos propuestos por la

entidad, asi como los recursos de la empresa se organizan y se utilizan correctamente.

Tercera: Al jefe de recursos humanos del establecimiento de salud incluir en
su plan de desarrollo del personal cursos relacionados a la atencion con empatia,
calidad y calidez de los usuarios, con el objetivo de ofertar un buen servicio, mediante
las habilidades blandas para mejorar la atencion en los servicios dirigidos de los
usuarios. De acuerdo con Ruiz et al. (2010) la teoria de brecha de valor percibido se
vincula con las emociones de las personas, debido a que existe interrelacion entre las

expectativas y el servicio que recibe la persona.

Cuarta: A los trabajadores del establecimiento destinados a la atencién de los
usuarios externos e internos tener carisma y amabilidad con los usuarios. Que en
ocasiones son de periferia o zona rural, no estan bien informados, los cuales necesitan
de los servicios brindados en cada area. Asi como menciona Donabedian (1966) la
calidad en la atencién tiene como propédsito determinar el éxito de la atencidn,
monitorear el progreso e identificar las fortalezas y debilidades de los establecimientos

de salud.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestidn administrativa y satisfaccién de los usuarios en un establecimiento de salud, Loreto, 2024.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipoétesis general:

Variable 1/Independiente:

Gestién Administrativa

¢ Cudl es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe relacion estadisticamente Dimensiones Indicadores Items Escala de valores Niveles o rangos
entre la gestion Administrativa | entre la gestién Administrativa y la | significativa entre la gestion . Objetivos 1-4 ]
en la satisfaccion de los | satisfaccion de los Usuarios de un | Administrativa y la satisfaccion Planeacién Prevencion Escala ordinal,
Usuarios en un | Establecimiento de Salud, Loreto | de los Usuarios de un Mision y Vision
L . P Jerarquia 5-11 Nunca Bueno
Establecimiento de Salud, | 2024. Establecimiento de  Salud, Organizacion Disefio 6 Innovacion Casi nunca (84 a 125)
Loreto 20247 Loreto 2024. Responsabilidad A veces
. . Liderazgo 12 -20 Casi siempre Regular
Direccion Motivacion Siempre (422 83)
Trabajo en equipo
Auditoria Deficiente
Control Requerimiento de 21-25 (25a41)
informacién
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢(Cudl es la relacién entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacién significativamente | Variable 2/ Dependiente: Satisfaccion del usuario
planeacién de la gestion | planeacién de la gestién administrativa | entre la planeaciéon de la gestion
administrativa y la satisfaccién de | y la satisfaccion de los Usuarios de un | administrativa y la satisfaccién de los Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o rangos
los Usuarios de un Establecimiento | Establecimiento de Salud, Loreto 2024. | Usuarios de un Establecimiento de
de Salud, Loreto 20247 Salud, Loreto 2024. Estado fisico de las
Determinar la relaciéon entre la instalaciones
¢Cual es la relacion entre la | organizacién de la gestion | Existe relacion significativamente Aspectos Limpieza de las 1-8 Escala ordinal Muy
organizacion de la gestién | administrativa y la satisfaccion de los | entre la organizacién de la gestion tangibles instalaciones Satisfecho
administrativa y la satisfaccién de | Usuarios de un Establecimiento de | administrativa y la satisfaccion de los Presentacion personal del (84 a 125)
los Usuarios de un Establecimiento | Salud, Loreto 2024. Usuarios de un Establecimiento de profesional Nunca
de Salud, Loreto 20247 Salud, Loreto 2024. Rapidez del servicio. 9-16 Casi nunca Satisfecho
Determinar la relacion entre la direccién Capacidad de Disponibilidad A veces (42 a 83)
iCual es la relacion entre la | de la gestion administrativa y la | Existe relacién significativamente respuesta Claridad Casi siempre
direccion de la gestion | satisfaccion de los Usuarios de un | entre la direccion de la gestion Tiempo de atencion Siempre Insatisfech
administrativa y la satisfaccién de | Establecimiento de Salud, Loreto 2024. | administrativa y la satisfaccién de los Amabilidad 17-25 o
los Usuarios de un Establecimiento Usuarios de un Establecimiento de Empatia Tolerancia (25a41)

de Salud, Loreto 20247

¢ Cudl es la relacion entre el control
de la gestion administrativa y la
satisfaccion de los Usuarios de un
Establecimiento de Salud, Loreto
202472

Determinar la relacion entre el control
de la gestibn administrativa y la
satisfaccion de los Usuarios de un
Establecimiento de Salud, Loreto 2024.

Salud, Loreto 2024.

Existe relacion significativamente
entre el control de la gestion
administrativa y la satisfaccion de los
Usuarios de un Establecimiento de
Salud, Loreto 2024.

Necesidades del paciente

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basica

Nivel: Correlacional

Método: Hipotético-deductivo
Disefio: No experimental
Corte: Transversal

Poblacién: 210 usuarios

Muestra: 136 usuarios

Muestreo no probabilistico aleatorio
por conveniencia.

Técnicas: encuestas
Instrumentos: cuestionario

Descriptiva: Tablas
Inferencial: Rho de Spearman




Titulo:

Autor: Roy Roger Cahuachi Alves

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables
Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento de salud, Loreto, 2024

4 DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE 1 DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Objetivos 1
Planeacion Prevencion 2
La gestién administrativa se Mision y vision 3,4
La gestién administrativa es la fundamenta en  cuatro Jerarquia 5,6
capacidad de dirigir, gestionar y dimensiones: planificacion, Organizacién Disefio 7.8 Ordinal
controlar los recursos fisicos y organizacion, direccion y Innovacion 910. 11
Gestion humanos con el fin de cumplir la control. Las mediciones se Responsabilidad %2 ’13 Nunca (1)
Administrativa mision de una institucion realizaran mediante un : ; Casi nunca (2)
. e ; . , Liderazgo 14,15,16
especializada en servicios de cuestionario de 25 items y Direccién — A veces (3)
atencion de salud. (Guevara, medidas con escala Likert (5 Motivacion 17,18 Casi siempre (4)
2022) alternativas), (Mendoza, Trabajo en equipo 19,20 Siempre (5)
2022). Auditoria 21,22
Control Requerimiento de informacion 23
Horario de Atencién 24,25
4 DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Estado fisico de las 1,2,3
La satisfaccion del usuario Aspectos instalaciones :
La satisfaccién del usuario mide S¢  fundamenta en las Tangibles cmpieza de ias Instalaciones 4. Ordinal
los servicios prestados por una siguientes dimensiones Preserjtamon personal del 078
organizacion P sanitariap ue capacidad - de respuesta, profgsmnal ici
Satisfaccion cugrln len o  superan qlas aspectos  tangibles vy _ Rapidez del servicio. 9,10,11 Nunca (1)
del Usuario plen pera empatia. La satisfaccién del ~ Capacidad de  Disponibilidad y Claridad 12,13,14 :
expectativas de los pacientes o usuario se medira mediante respuesta : — Casi nunca (2)
usuarios  externos. (Paredes, | ° o oF Heoms Tiempo de Atencion 15,16 A veces (3)
2020) con escala Likert (5 Amabilidad 17,18,19,20 Cass,ilesrfrr:gr(%)M)
alternativas). (Farias, 2022). Empatia Tolerancia 21,22 P
Necesidad del Paciente 23,24,25




Anexos 3: instrumentos

Cuestionario de Gestion Administrativa

Indicacién: Buenos dias, la presente ficha de cotejo que va dirigido a los usuarios, tiene

como fin de obtener informacion sobre la gestion administrativa de un establecimiento de

salud, por lo cual se solicitd marcar con un “X” la alternativa que lo crea conveniente,

ademas se recalca que el presente instrumento es anénimo, por tanto, se pide sinceridad

y honestidad al marcar.

3 5
(%] [}
S|5/ 8| €| s
S|l z| o| 2| E
S| = > | »n
=2 wn — 2
c | < al»h
© o
N° ITEMS 1(2(3(4]|5
Dimension Planificacion
1 | éEl personal le ha informado sobre los objetivos institucionales?
2 | éEl establecimiento planifica campanias de salud en la poblacién?
3 | éEl establecimiento cumple con la mision de la institucion?
4 | (El establecimiento hace cumplir la vision de la institucion?
Dimensién Organizacién
é¢Usted considera que en el establecimiento el personal cumple sus
5 |[funciones de manera idéonea de acuerdo a su cargo?
6 | ¢Le han socializado la estructura organizacional del establecimiento?
7 | éEl establecimiento organiza correctamente la atencién de los usuarios?
éconsidera usted que, la organizacion para el desarrollo de actividades es
8 | Apropiada?
¢Se produce la innovacion del disefio organizacional por parte de la
9 | gestidn?
éconsidera usted que hay un fomento de trabajo en equipo por parte de la
10 | directiva?
éconsidera usted que las acciones desarrolladas a través de la entidad son
11 | coordinadas adecuamente?
Dimension Direccion
12 | ¢Hay un adecuado registro de las actividades dentro de la institucion?
éDurante el desarrollo de las actividades ha identificado a la persona
13 | responsable de la direccion del establecimiento?
éconsidera usted que, el personal estd preparado(capacitacion) para la
14 | gestion que realiza?
ése promueve el logro de objetivos como parte del desarrollo del liderazgo
15 | en la institucion?
¢El establecimiento cuenta con liderazgo para asumir sus responsabilidades
16 | frente a la poblacién?
éConsidera usted que hay motivacion adecuada del personal para
17 | incrementar el logro de las metas?
éla institucién reconoce de manera Publica el desempeiio de sus
18 | trabajadores?
éConsidera usted que en la institucién existe una buena comunicacién entre
19 | el personal?




¢Considera usted que, las autoridades de la institucidn propician el trabajo

20 | colaborativo y en equipo?
Dimensién Control
21 | ¢Usted considera que exista auditoria periddicas en la institucion?
¢La entidad ha corregido alguna dificultad reportada con anterioridad
22 | (personal, infraestructura, equipos y otros)?
¢El personal de la institucion responde oportunamente a los requerimientos
23 | de la informacién de los usuarios?
24 | ¢Lainstitucion cumple con el horario de atencion a los usuarios?
éConsidera usted que el servicio recibido es adecuado respecto al tiempo
25 |invertido?




Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Indicacion: Buenos dias, la presente ficha de cotejo que va dirigido a los usuarios, tiene

como fin de obtener informacion sobre la satisfaccion del usuario de un establecimiento

de salud, por lo cual se solicitd marcar con un “X” la alternativa que lo crea conveniente,

ademas se recalca que el presente instrumento es anénimo, por tanto, se pide sinceridad

y honestidad al marcar.

No

ITEMS

Nunca

Casi Nunca

A veces

Siempre

[EEN

N

w

& | Casi Siempre

(6]

Dimensién: Aspectos Tangibles

¢ Considera usted que las instalaciones de la institucién se

1| encuentran en buen estado?
Jtodos los equipos del establecimiento de salud sen
2 | encuentran en perfecto funcionamiento?
¢ El establecimiento cuenta con una infraestructura adecuada
3 | para el servicio de atencién a los usuarios?
sconsidera usted que las instalaciones se encuentran siempre
limpias y ordenadas?
5| ¢ Los ambientes del establecimiento de salud son higiénicos?
¢ El personal de salud esta debidamente uniformado?
¢, Considera usted que, el personal se encuentra debidamente
identificado (chaleco, fotocheck u otros) al momento de Brindar
7 | el servicio?
¢El personal del establecimiento muestra disposicién para
8 | ayudarlo?
Dimension: Capacidad de Respuesta
.el personal del establecimiento de salud brinda un servicio
9 | rapido a los usuarios?
¢ El personal del establecimiento le brinda atencion rapida y sin
10 | obstaculos?
¢ El personal del establecimiento muestra interés de resolver
11| sus problemas?
¢ El personal del establecimiento, le informa de manera clara 'y
12 | precisa el servicio que usted va recibir?
¢El personal del establecimiento siempre estd dispuesto a
13 | ayudar a los usuarios?
14 | ; Siente usted que le brindan atencién personalizada?
¢, Considera que el personal del establecimiento cumple con el
15 | tiempo promedio para brindar algun servicio?
¢ El personal del establecimiento le brinda el tiempo necesario
16 | para contestar sus dudas o preguntas?
Dimension: Empatia
¢ El personal del establecimiento siempre es amable con los
17 | usuarios?




;segun su percepcion usted considera que el personal

18 | administrativo y asistencial es cortes?

¢ El personal del establecimiento muestra conocimiento para
19 | responder sus consultas?

¢, Considera usted que recibe un buen servicio por parte del
20 | establecimiento?

¢ El comportamiento del personal del establecimiento le genera
21| confianza?

¢, Considera usted que el personal del establecimiento es
22 | accesible a resolver sus inquietudes?

¢ El personal del establecimiento de salud brinda una atencion
23 | personalizada de acuerdo a sus necesidades de los usuarios?

¢ El personal del establecimiento se muestra interesado en los
24 | servicios que usted necesita?

¢ Siente usted que el personal del establecimiento comprende
25 | sus necesidades?




Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre del Instrumento

Autor

Afo

Tipo de instrumento

Objetivo

Poblacién
Aplicacion
Extension

Escala

Duracion

Baremos

: Cuestionario de Gestién Administrativa

: Cahuachi Alves Roy Roger

: 2024

: Cuestionario para medir la gestion Administrativa

. Identificar el nivel de la gestién Administrativa en una
institucion de salud.

: 136

: Directa

: El cuestionario consta de 25 items.

: Likert 1="Nunca”, 2="Casi Nunca”, 3="Algunas Veces”,
4= “Casi Siempre”, 5= “Siempre.”

: Aproximadamente 10 minutos.

: De 25 a 41(Nivel Deficiente), 42 a 83 (Nivel Regular),
84 a 125 (Nivel Bueno)

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre del Instrumento

Autor

ARo

Tipo de instrumento

Objetivo

Poblacién
Aplicacion
Extension

Escala

Duracion

Baremo

: Cuestionario de satisfaccion del Usuario

: Cahuachi Alves Roy Roger

: 2024

: cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

. Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una

institucion de salud.

: 136

: Directa

: El cuestionario consta de 25 items.

: Likert: 1=“Nunca”, 2= “Casi Nunca”, 3= “Algunas
Veces”, 4= “Casi Siempre”, 5= “Siempre.”

: Aproximadamente 10 minutos.

: De 25 a 41 (Insatisfecho), 42 a 83 (Satisfecho), 84 a

125 (Muy satisfecho)



Anexo 4: Validez de los instrumentos

N7 SV

ESCUELA DE OSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Sugerencias |

DIMENSION 1: Planificacion

No

Relevancia?
No

Claridad?
No

4El personal le ha informada soboe los objetivos institucionales?

El establecimiento campanas de salud en la poblacion?

4 El establecimiento cumpie con la misidn de la institucin?

e L

4 El establecimiento hace cumplir la visidn de |a institucion?

DIMENSION 2: Organizacion
“dUsted mmMmdmumﬂnm sus funciones de

mamdemawa;fgo?

,Le han socializado la estructura organizacional del establecimsento’?

,El establecimiento organiza comectamente la atencién de los usuarios?

Leonsidera usted que, |2 onganizacion para el desarrolio de actividades es

=l =lw| @, o

4.5e produce ka innovacion ded disefo organizacional por parte de la gestion?

;considera usted que hay un fomento de trabajo en equipo por pare de la directiva?

-

g,wndataushdquelasmdmmhdasahsuﬁsﬂshrﬂdadsm

nﬁﬂis Diwdéﬂ

i Hay un adecuado registro de las actividades dentro de la institucion?

|
s

4 Durante el desamolio de las actividades ha identificado a la persona responsable
de la direccion del establecimiento?

b
=

¢qumammw¢m:mumqm

-
(=]

5e promueve el logro de objetives como parte del desamolio del liderazgo en la
institucion?

-
L=

4El establecimiento cuenta con liderazgo para asumir sus responsabibdades frente a
Ia poblacién?

== =
= =

ggmdelasmﬂas?

i Considera usted que hay mativaciin adecuada del personal para incrementar &l

i La institucidn reconoce de manera Publica el desempefio de sus frabajadores?

-
L

¢ Considera usted que en la institucion exdiste una buena comunicacion entre el

¢ Considera usted que, las autoridades de Ia institucion propician el trabajo

¢ Usted considera que exista auditoria periédicas en la instilucidn?

g,ummwmguuugmdrﬁnihdmamm (personal,
infraestructura, equipes y obros)?

LEI personal de la institucién responde oportunamente a los requerimientos de la
informacion de kos usuarios?

4 La institucidn cumple con el horario de atencion a los usuanos?

R 8 K=

4, Considera usted que el servicio recibido es adecuado al tiempo invertido?

KR 7SR BB 7 [ SRR R | K [l 3¢ i R S il 3R glie

] 2 [ Bk o o o [ o o [ e el e e ki

IR [RIRBR [RRR R (R [ R Rfe] A R [y fpn (2R AR 2




Obsarvacionss (preclear sl hay auficlencia):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable k£ ] Aplicable deapuds de corregir [ ] Ho aplicable [ ]
Apallidos y nombres del jusz valldadar, D/ Mg: ".Iﬁ.a"aﬂw,',....H.g.ﬁ-....l;ﬂf‘:mlu"uaaaanu ml.n&&.‘iﬁﬂz{.@.@ ...........
EnpOCBlica ol VBIIBEOT ©1.0uueerrrrrssrnromrrrmsssmssrsssssmssssssssssssobsssasssessssassssss ihss a8 amsbEES 888 LR NNEEEEEEEE N EEEENEEE 80 0REEEEE TN I E T TS S EE R AT SRR R T s nss e rbas

‘Pertinencia; £ item coffeigonds il cofeaplo oo lomilado.

MRglgvancia: ﬂh‘“ﬂmmwlmn
dimaraiin sapeciica dal
GG, BB ¥ dinaso amEn s B

00 BufCionion pars madir s dimasnsiin
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(SCU LA DF POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

3

DIMENSIONES | items

5
%
:
:

DIMENSION 1: Planificacion

§

Claridad?®

Sugerencias

No

LEI parsonal le ha informado sobre kos objetives institucionales?

LE establecimiento plandica campafias de salud en kb ion?

4 El establecimiento cumple con la misidn de la institucibn?

4El establacimiento hace cumplir la visidn de la institucion?

DIMENSION 2: Organizacién

¢ Usted considera que en el establecimiento el personal cumple sus funciones de
manera iddnea de acuerdo a su camgo?

;Le han socializado la estructura del establecimiento?

£ El establecimiento organiza comectaments la alencidn de los usuarios?

| =~ o Lo ol | L B | =

4considera usted que, la organizacitn para el desamollo de actividades es
Apropiada?

£Se produce ka innovacion del disefio izacional dela

Jconsidera usied que hay un fomento de trabajo en equipo por pare de la directiva?

1

iconsidera usted que las acciones desamolladas a través de la entidad son
coordinadas adecuamenta?

DIMENSION 3: Direccion

12

iHay un adecuado registro de las actividades deniro de la institucién?

13

¢ Durante el desarrolio de las actividades ha identificado a la persona responsable
de la direccion del establecimiento?

14

iconsidera usted que, &l personal esta preparadolcapacitacion) para la gestion que
realiza?

15

¢se promueve el logro de objetivos como parie del desarrollo del iderazgo en la
institucion?

16

L El establecimiento cuenta con kderazgo para asumir sus responsabilidades frente a
la poblacién?

17

¢ Considera usted que hay motivacion adecuada del personal para incrementar el
logro de las melas?

¢La institucion reconoce de manera Publica el d pefio de sus frabajac 13

i Considera usted que en |a institucidn existe una buena comunicacion entre el

personal?
¢ Considera usied que, las auloridades de k3 instifucidn propician el trabajo
colaborativo y en equipa?

DIMENSION 4: Control

# Usted considera que exista auditona penddicas en la Institucion?

¢La entidad ha comegido alguna dificultad reportada con anterioridad (personal,
infraestructura, equipos y ofros)?

LEI personal de la institucion responde oportunamente a los requeriméenios de la

¢La instilucibn cumple con el horario de atencién a los usuarios?

BE 8 R

¢ Considera usied que el servicio recibido es adecuado respecto al tiempo invertido?

KA A RRDA P BROA | AR P& R Rl R YRR [l

PP A A JRRIA A R A A PR [ [RaDA BREUAAIRON 2R b 2

DA~ | B R B A 52 PR [ [ A BRI A< AP (iR v fe




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [P plicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: ...\.& na.lvsaxt CrsthianJeel DNL:..... AQITCIT

Especialidad del validador :.... & D 0 O oo —
03 4.1 y

1M:Emmdmmm. ............. Basses 9??--“2“»2‘;

*Relevancia: El item es apropiado para representar al components o

dimension espaciica del consiructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

+
Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los items planteados F del Experto Informante.
son suficientes para medir Ia dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDCO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIV.A

DIMEMNSIONES / iterms

e rnciat

No

Claridad=

Sugerencias

MNo

No

MNo

S0 0No| B (kWK

=g

-
L

)
|
i
L
I
z

<
-

wsted que, el asta para la gestion gue

&
realiza?

£se promueve el logro de objelivos como parte del desanmolio del liderazgo en la
[ i i VP

;EIWDmmlmmmmMﬂmﬂa
12 poblacikin?

meumfmmmmuadandm”awys{

£La nstitucitn reconots G ranee Publica ei desempefio de sus trabajadores?

L Considera usted que en la institucidn existe Lna busna comunicacidn entre el

;Cor“auﬂﬁqugn?mmuwmbﬁnmuabﬁu
en

CHMEMNSION 4: Control

LUsted considera gue exista auditoria periddicas en la instibucion?

+Lla entidad ha comregido alguna dificultad reportada con anterioridad (personal,
7

;Elmmhmmwu a los requermmiaenios de la

‘u’% N H\ﬁ ¥

B KRR KR KA R K R A RS kg

AP X RRIR R 3% PR R RIS A (Rt e

AR R K X5 R % PR RS R i e

wusted que el servicio recibido es o

gumleEmdw&wammm
£ Considera q al tiempo mvwertdo?

[=]-" W (pr i si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [1:,4 Aplicable dg:?s
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ hMg: - :39..5.23.-..
Esp dad del validador .. ....ooooeaenann. o e e O e R s
al L L (
P Fhem conr » far e
ZRelevancia: El item es apropiado para al com a
dimensiGn especifica constrscto

el
}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, as
conciso, exacio y directo

- S se dice sufi wia cuando kos tems planteados

mmmmihmm

de corregir [ ]
"FBndure “Toes 4o

MNo aplicable [ ]

-_...C?.‘:f”.de.ﬁgg ...... del 2024

=

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACION DEL USUARIO

DIMEMNSIOMES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: Aspectos T

No

No

No

angibles
£ Considera usied que kas instalaciones de la instifuciin se encuentran en buen
estado?

¢todos los equipos del establecimiento de saled sen encuentran en perfecio
funcionamiento?

4 El establecimiento cuenta con una infraestruciura adecuada para el servicio de
alencién a los usuarios?

Jconsidera usted que las instalaciones se encuentran siempre limpias y ordenadas?

4El personal de salud esta debidamente uniformada?

£ Considera usted que, & personal se encuenira debidamente dentificado (chaleco,
folocheck u ofros) al momento de Brindar el servicio?

¢spﬂwnddﬁmaﬂniemdamuhﬂwnm;ﬂﬁhamm

¢El personal del establecimiento |e brinda atencidn rapida y sin obstaculos?

£ El parsonal del establecimiento muesira intenés de resolver sus problemas?

£El personal del establecimiento, la informa de manera clara y precisa el sanvicio
que usted va recibir?

4Fl personal del establecimiento siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios?

£ Siente usted gue ke brindan atencidn personalizada?

£ Considera gue &l personal del establecimiento cumple con el iempo promedio para
brindar algln servicio?

£El personal del establecimiento le brinda el tiempo necesanio para contestar sus
dudas o 7

DiM 3: Empatia

No

4El personal del establecimiento siempre es amable con los usuarios?

£segin su pencepcion usted considera que el personal administrativo y asistencial
&s cortes?

LEl personal del establecimiento muestra conocimiento para responder sus
consultas?

4 Considera usted que recibe un buen senvicio por parte del astablacimeentn?

4El comporiamiento del personal del establecimiento le genara confianza?

¢mmmummmummmﬂs
inguietudes

¢amwmmmn|mmaamammda
acuerdo a sus necesidades de los usuanos?

LEl personal del establecimiento se muesira interesado en los servicios que usied
necesita?

(¢ | S BRI | A i A %Rﬁixwmxmﬁk‘ﬂ? R ja

R4 S A RIREA | R PRl R RBDA DR 4 BRI [ P& [

AR RN X Pl R DA BRI B kR SR e RO | (s [

LM@WQNHMMMMMMMMM?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable kx«] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apaiiiion. y nombres ol Jwex villkindos, D Mg: .. EoOciGan:. T4 o5 adagen o523 REO6 ...

Especialidad del validador :...... R PP S I -4 0,8 T S RS R ——— i P e e
.03 de.] 723 Oger20.24

‘Pertinencia: El itam corresponde al conceplo tedrico formulado.

Relevancia: El lem es apropiado para represeniar al componenia o

dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es M,/lu_ﬁlﬁ&\o

conciso, exacto y dinecto +

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del ExJnﬂo Infnrmantu
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACION DEL USUARIO

DIMENSIONES [ items

Pertinencial |Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

1
No

No

No

DIMEMNSION 1: Asp Tangibles

¢hﬂ?ﬂa@dthm&uhm$mmm
estado’

itodes los equipos del establecimiento de salud sen encuentran en perfecto
funcionamienta?

£ El establecimienio cuenta con una infraestruciura adecuada para el servicio de
atencidn a los usuanos?

jconsidera usted que las instalaciones se encuentran siempre limpias v ordenadas?

+Los ambsentes del establecimiento de salud son higiénicos?

4E!| personal de salud esta debidamenie uniformada’?

LConsidera usted que, el personal se encuentra debidamente idenfificado (chaleco,
folocheck u ofros) al momento de Brindar e servicio?

LEI 1al del establecimiento siempre esta dispuesio a ayudar a los usuarios?
4 Siente usted gue le brindan atencidn 7

LConsidera que o personal del establecimiento cumple con el iempo promedio para
brindar algin servicio?

LEl personal del establecimiento be brinda el Sempo necesanio para contestar sus
dudas o pregunitas? .

DIMENSION 3: E

4El personal del establecimiento siempre es amable con los usuarios?

g,sagina; percepcion usted considera que el personal adminisirativo y asistencial
es corfes

&El personal del estableciméanto muesira conocimienio para responder sus
consullas?

4 Considera usted que recibe un buen servicio por parte del establecimiento?

& El comporiamiento del personal del establecimiento le genera confianza?

4 Considera usted que el personal del establecimiento es accesible a resolver sus
inquistudes?

LEI parsonal ded establecimiento de salud brinda una alencion personalizada de
acuerdo a sus necesidades de los usuarios?

¢E|pemgm]dalaﬂabbdmm=emhtnrasaﬁumbsuwﬁmmaum

4 Skente usted que el personal del establecimiento comprande sus necesidades?

R [ A PR(R KR A | R PNRIR TR R[N P AP [

| S AR AR B PR R PR BRIk A Rl [ | e

A S PRI [ [ [ R R A Rz P |




Observaciones (precisar si hay suficlencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: ...l &0a. Avican Casthian Jeel DNL... 70716 AIT
Especialidad del validador:... e At O N o eeeereeesssseemmesss e se s seesssses e smesesmee s sessnens

'Partinencia:El itern comespande al conceplo fedrico formulado.

!Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ey

dimension especifica del constructo —

YClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es / .
F

conciso, exacto y dineclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados Firma del rto Informante.
son sufickentes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACION DEL USUARIO

DIMENSIOMES / items

Pertinencia! |Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: Aspectos T

No

No

¢ Considera usted que las instalaciones de la institucidn se encuentran en buen
estado?

¢lodos los equipos del establecimiento de salud sen encuentran en perfecto
funcionamignto?

¢ El establecimiento cuenta con una infraestructura adecuada para el servicio de
atencidn a los usuarios?

2 considera usted que las instalaciones se encueniran siempre limpias y ordenadas?

¢ Los ambientes del establecimiento de salud Son Nigenicos?

. El personal de salud esta debidamente uniformado?

¢ Considera usted que, el personal se encuentra debidamente identificado (chaleco,
fotocheck u ofros) al momento de Brindar &l senvicio?

4 El personal del establecimiento muestra disposicion para ayudario?

DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta

No

4+l personal del establecamiento de salud brinda un servicio rapido a los usuarios?

4 El personal del establecimiento le brinda alencion rapida y sin obstaculos?

4 El personal del establecimiento muestra interés de resobver sus problemas?

£El personal del establecimiento, ke informa de manera clara y precisa el servicio
que usted va recibir?

£El personal ded establecimiento slempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios?

£ Siente usted que k& brindan atencidn personalizada?

#Considera que el personal del establecimiento cumple con e iempo promedio para
brindar algiin senvicio?

AEl personal del establecimiento le brinda el iempo necesario para contestar sus

dudas o pregunias?

==k

No

AEI parsonal del establecimiento siempre es amable con los usuarios?

4segun su percepcidn usted considera que el personal administrativo y asistencial
es cores?

LEl parsonal del establecimiento muestra conocimiento para responder sus
consulias?

¢ Considera usted que recibe un buen senvicio por parte del establecimienio?

¢ El comporamienio del personal del establecimiento le genera confianza?

i Considera usted que el parsonal del establecimiento es accesible a resolver sus
inquietudes?

¢ El personal del establecimiento de salud brinda una atencsdn personalizada de
acuerdo a 5us necesidades de los usuanos?

¢ El personal del establecimiento se muesira inferesado en las servicios que usted
necesila?

¢ Siente usted que el personal del establecimiento comprende sus necasidades?

AR RRIR (X (Rl R e RRIR R N8R [SIARA | F | P [

G AP R BRDR KR = R RRIR R X SRR [ R A [

TR | R A Rl 2R KNR RIRRI2RIR RN A QK [




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable d de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del Juez validador. D Mg: .. J2€5SY. . Janduro “TC T.‘..?"..’.I.'.‘.T ...................... oni-... Q593012 .
ESPecialidad del walltdator ©.. e e oo ta e m e sa e ek e e n e s ot e ot e e e e % e n o £ et ettt s e
P e » _ ™ et 1 | T a1 Q.‘:I...de.ﬂgh? ...... del 2024

Relevancia: El item es apropiado para representar al componants o =
dimensitn especifica del constructo < >
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, as =

conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensidn

Validacion de los instrumentos por los expertos.

Grado Académico Expertos Calificacion
Maestro en Gestion Publica Morey Lavajos, Federico
DNI 05338806 Cuestionarios aplicables
Master en Educacion, con Pena Aricari, Cristhian
mencién en Educacion de Joel Cuestionarios aplicables
la creatividad. DNI 40776917
Magister en Administracion Panduro Tuesta, Bessy

de la Educacion. DNI 40593012 Cuestionarios aplicables
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Ministerio de Educacion Educacién Superior Universitaria Registro de Grados y Tilulyos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduad Gr o Tirulo Institucid

LICENCIADO EN EDUCACION
LENGUAY LITERATURA .
MOREY LAVAJOS. FEDERICO UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA.
DNT 05333806 PERU

Fecha de diploma: 18/07/2003
Modalidsd de estudios: -

BACHILLER EN EDUCACION.
MOREY LAVAJOS, FEDERICO Fecha de diploma: 09/06/2003 UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
DN 0338806 Modalidad de estudios: - PERT

Fecha matriculs: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacién (*+%)

BACHILLER EN EDUCACION
LENGUA-LITERATURA

MOREY LAVAJOS, FEDERICO Fecha de diploma: 09/06/03 UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONLA PERUANA
DNT 08338506 Modalidad de estudios: - PERD

Fecha matriculs: Sin informacién (*=%)
Facha agreso: Sin informacion (*#%)

LENGUA-LITERATUR.
MOREY LAVAJOS, FEDERICO UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
DINT 0333806 PERU

Fecha de diploma: 18/07/03
Modalidad de estudios: -

LICENCIADO EN EDUCACION
A

MOREY LAVAJOS, FEDERICO MAESTRO EN CESTION PUBLICA. UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
DNT 05333506 PERU
aboutblank 1z
208724, 401 pm about:blank

'Aﬂl
bt Direccion de Documentacién e
Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
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Anexo 5. CONFIABILIDAD

Confiabilidad del instrumento

Por lo tanto, se puede decir que un cuestionario es confiable en todas sus
secciones. Cuya férmula es la siguiente:
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Resultado de SPSS 25.0 para el instrumento: Gestion Administrativa

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,801 25

Resultado de SPSS 25.0 para el instrumento: Satisfaccion del usuario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,803 25
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ITEMS DE LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

¢El personal le ha informado sobre los objetivos institucionales?

,798

2. (El establecimiento planifica campafias de salud en la poblacion? 814

3. (El establecimiento cumple con la misidn de la institucion? 802

4. ¢El establecimiento hace cumplir la vision de la institucidon? 798

5. ¢Usted considera que en el establecimiento el personal cumple sus 771
funciones de manera idénea de acuerdo a su cargo?

6. ¢Le han socializado la estructura organizacional del establecimiento? 774

7. ¢El establecimiento organiza correctamente la atencion de los usuarios? 795

8. ¢éconsidera usted que, la organizacion para el desarrollo de actividades 785
es Apropiada?

9. ¢Se produce la innovacion del disefio organizacional por parte de la 784
gestion?

10. éconsidera usted que hay un fomento de trabajo en equipo por parte 776
de la directiva?

11. éconsidera usted que las acciones desarrolladas a través de la entidad 806
son coordinadas adecuamente?

12. é¢Hay un adecuado registro de las actividades dentro de la institucion? 794

13. ¢Durante el desarrollo de las actividades ha identificado a la persona 778
responsable de la direccion del establecimiento?

14. ¢considera usted que, el personal esta preparado(capacitacion) para la 804
gestion que realiza?

15. ése promueve el logro de objetivos como parte del desarrollo del 806
liderazgo en la institucion?

16. ¢El establecimiento cuenta con liderazgo para asumir sus 812
responsabilidades frente a la poblacidn?

17. éConsidera usted que hay motivacién adecuada del personal para 801
incrementar el logro de las metas?

18. ¢Lla institucion reconoce de manera Publica el desempefio de sus 780
trabajadores?

19. ¢éConsidera usted que en la institucidn existe una buena comunicacién 774
entre el personal?

20. ¢Considera usted que, las autoridades de la institucion propician el 818
trabajo colaborativo y en equipo?

21. ¢Usted considera que exista auditoria periddicas en la institucion? 783

22. ¢la entidad ha corregido alguna dificultad reportada con anterioridad 827
(personal, infraestructura, equipos y otros)?

23. ¢El personal de la institucidn responde oportunamente a los 781
requerimientos de la informacion de los usuarios?

24. ¢lainstitucion cumple con el horario de atencion a los usuarios? 771

25. ¢éConsidera usted que el servicio recibido es adecuado respecto al 799

tiempo invertido?




ITEMS DE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

1.

éConsidera usted que las instalaciones de la institucién se encuentran en

,800

buen estado?

2. ¢todos los equipos del establecimiento de salud sen encuentran en 816
perfecto funcionamiento?

3. ¢El establecimiento cuenta con una infraestructura adecuada para el 805
servicio de atencion a los usuarios?

4. ¢considera usted que las instalaciones se encuentran siempre limpias y 799
ordenadas?

5. ¢Los ambientes del establecimiento de salud son higiénicos? 775

6. ¢El personal de salud esta debidamente uniformado? 775

7. ¢Considera usted que, el personal se encuentra debidamente identificado 796
(chaleco, fotocheck u otros) al momento de Brindar el servicio?

8. ¢El personal del establecimiento muestra disposicion para ayudarlo? 786

9. (El personal del establecimiento de salud brinda un servicio rapido a los 785
usuarios?

10. ¢El personal del establecimiento le brinda atencién rapida y sin 781
obstaculos?

11. ¢El personal del establecimiento muestra interés de resolver sus 807
problemas?

12. ¢El personal del establecimiento, le informa de manera clara y precisa el 797
servicio que usted va recibir?

13. ¢El personal del establecimiento siempre esta dispuesto a ayudar a los 781
usuarios?

14. ¢Siente usted que le brindan atencién personalizada? 805

15. ¢Considera que el personal del establecimiento cumple con el tiempo 808
promedio para brindar algun servicio?

16. ¢El personal del establecimiento le brinda el tiempo necesario para 815
contestar sus dudas o preguntas?

17. ¢El personal del establecimiento siempre es amable con los usuarios? 803

18. ésegun su percepcion usted considera que el personal administrativo y 782
asistencial es cortes?

19. ¢El personal del establecimiento muestra conocimiento para responder 777
sus consultas?

20. éConsidera usted que recibe un buen servicio por parte del 821
establecimiento?

21. {El comportamiento del personal del establecimiento le genera confianza? 786

22. éConsidera usted que el personal del establecimiento es accesible a 829
resolver sus inquietudes?

23. éEl personal del establecimiento de salud brinda una atencién 783
personalizada de acuerdo a sus necesidades de los usuarios?

24. ¢El personal del establecimiento se muestra interesado en los servicios 774
gue usted necesita?

25. éSiente usted que el personal del establecimiento comprende sus 798

necesidades?




Anexo 6: Consentimiento Informado

FECHA: ...,
Estimado(a) paciente o acompanante,

Soy egresado del Programa de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, y estoy llevando a
cabo un estudio titulado: Gestidén administrativa y satisfaccion de los usuarios en un
establecimiento de salud, Loreto, 2024. Como requisito para optar el grado de
Maestro en Gestion Publica. El objetivo del estudio es Determinar la relacion entre
Gestidn administrativa y satisfaccion de los usuarios en un establecimiento de
salud, Loreto, 2024. Por lo que Solicito su autorizacion para que participe
voluntariamente en el presente estudio, La informacion que nos otorgue sera
codificada y no llevara su nombre, ni iniciales y no figurara en ninguna publicacién
o articulo, cuando los resultados de la investigacion sean publicados.

La participacién es absolutamente voluntaria. Usted tendra el derecho de retirarse
de la investigacion en cualquier momento, siendo que, si aun obteniendo su
consentimiento decidiera no participar, puede dejar de hacerlo sin tener que dar
explicacion alguna. Garantizamos que no habra ningun tipo de sancién o
represalias contra usted.

¢ Desea participar en el estudio?
Si () NO ()

Si usted acepta participar en el estudio, su firma indica su aceptacién para participar
voluntariamente en el presente estudio. Favor llenar el formato de autorizacion.

AUTORIZACION

He leido el procedimiento descrito arriba. El investigador me ha explicado las
actividades que desarrollare y confirmo que he tenido la posibilidad de hacer
preguntas respecto a la investigacion quedando satisfecha con las respuestas y
explicaciones. Voluntariamente doy mi consentimiento para participar en el estudio
de investigacion; quedando para mi una copia de este documento.

FECHA: .../...... 12024.

Le agradecemos anticipadamente su participacidon y a continuacion procederemos
a aplicar los instrumentos de recoleccién de datos. Muchas Gracias.



Anexo 7: Autorizacion de la institucion

“Afio del Bicentenario, da la consabdacitn de nuesira Indepensencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas da Junin y Ayacuchio”

MEMORANDO N2 | [ 14 2024-GRL/GRS-L/30.50
A : CPC. MIGUEL GRANDEZ VELA,
Director Oficina de Administracidn.

ASUNTO: BRINDAR FACILIDADES.

FECHA :Punchana, 04 de Julio del 2024.

Por el presente comunico a usted, que la estudiante del programa de
Maestria en Gestidn Publica en modalidad a distancia. CAHUACHI ALVES,
ROY ROGER, estdi ejecutando el proyecto de Tesis “GESTION
ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, LORETO, 2024"

Par lo tanto esta Direccién AUTORIZA a usted, brindar las facilidades a la
estudiante, para la aplicacidn e Instrumentos de Investigacion, en el
Departamento gue usted dirige.
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-IF o |op-

£ (EaatE

e
enua fufaci Lope?

Ds. Jehoshl so53a

DIRECTOR GENERAL
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Of. Oe Apoyo a la docencia & nvest.
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Interesado

Archivo. \
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Anexo 8. Resultado de similitud del programa Turnitin.

Cahuachi_Alves_Roy Roger_Informe final_Tesis

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 15, 3. 7

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net

H

Fuente de Internet

5]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe

[e2]

Fuente de Internet

es.scribd.com

Fuente de Internet

=

repositorio.uwiener.edu.pe <

Fuente de Internet

=]

repositorio.autonoma.edu.pe <

Fuente de Internet

repositorio.uct.edu.pe <

Fuente de Internet

~

repositorio.unu.edu.pe <

Fuente de Internet

repositorio.ulasamericas.edu.pe <

Fuente de Internet




Anexo 9: Bases de datos de la variable Gestion Administrativa
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Bases de datos de la variable Satisfaccion del Usuario
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Base de datos en el software SPSS vers

Anexo 10

@ dato confiabilidacsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Anexo 11: Muestra

Para calcular la muestra se ha utilizado la siguiente formula de poblacion finita.

n-= 22XNXDXQ
ez(N-1) +22xpxq

Dénde:
n: “La muestra” (n = 4,?)
N: “La poblacion” (N = 210)
q: “Probabilidad de no ocurrencia de un evento” (Q = 0.5)
Z: “Confianza de 95%” (Z = 1.96)
e: “Error muestral” (e = 5%)
p: “Probabilidad de ocurrir un evento” (P = 0.5)
Siguiendo los lineamientos de la formula se procede a reemplazar los

datos:

n= (1.96)°x 210x0.5x0.5 .
0.05%(210-1) + 1.96% x 0.5 x 0.5

n=136





