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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la relacion que existe
entre el Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de

atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

Considerando que es una investigacion de caracter cuantitativa, tipo basica,
se emple6 el disefio descriptivo correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 500 pacientes afiliados al SIS activos en el sistema que le
corresponde asistencia en el Hospital Regional de Ica, 2018, mientras que la
muestra se constituye por 70 pacientes afiliados al SIS que hicieron uso del
servicio del Hospital, la técnica para determinar la muestra es el muestreo no
probabilistico e intencionado. Para la recoleccion de datos se elabor6é dos
cuestionarios, uno para el desempeiio profesional del trabajador
administrativo con 24 items, y otro para la calidad de atencién de afiliados al
SIS con 24 items. Para el procesamiento de datos se utilizd la estadistica
descriptiva para la presentaciéon de resultados en tablas y figuras y la

estadistica inferencial para la comprobacion de las hipétesis.

Los resultados demostraron que existe una relacion directa entre el
Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion
en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018|. Esto se refleja
en el coeficiente de correlacién de Pearson que asciende a 0,716 lo cual es

considerada una relacion directa y significativa.

Palabras claves: Desempefio profesional, calidad de atencion.
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ABSTRACT

The objective of this research is to evaluate the relationship that exists between
the professional performance of the administrative worker and quality of care in
the SIS affiliates in the Regional Hospital of Ica, 2018.

Considering that it is a quantitative research, basic type, the descriptive
correlational design was used. The population consisted of 500 patients
affiliated to the SIS active in the system corresponding to the Ica Regional
Hospital, 2018, while the sample consisted of 70 patients affiliated with the SIS
who made use of the Hospital's service, the technique for determine the sample
is the non-probabilistic and intentional sampling. For the collection of data, two
guestionnaires were prepared, one for the professional performance of the
administrative worker with 24 items, and the other for the quality of care of
members of the SIS with 24 items. For the processing of data, descriptive
statistics were used for the presentation of results in tables and figures and
inferential statistics for the verification of hypotheses.

The results showed that there is a direct relationship between the professional
performance of the administrative worker and quality of care in the SIS affiliates
in the Regional Hospital of Ica, 2018 | This is reflected in the Pearson
correlation coefficient that amounts to 0.716, which is considered a direct and

significant relationship.

Keywords: Professional performance, quality of attention.
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INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

La realidad peruana en la ultima década se ha caracterizado por querer
atender las demandas sociales — sobre todo aquellas de primera necesidad
— relacionadas a lucha contra la pobreza, educacion y salud; sin embargo es
aun de notoria observacién que dichos problemas no se han solucionado,
mas bien se han incrementado, referente a la lucha contra la pobreza se han
brindado alternativas de reactivacion de la economia que ha permitido
mejorar las condiciones de vida de muchos peruanos, en el &mbito de la
educacién es un servicio publico que atiende a todos los peruanos quizas no
con la calidad que se espera pero si es de universal atencion; pero el
problema mas grave lo tenemos en salud, la base de poblacion que
demanda atencion se ha incrementado pero los presupuestos para atender
esta demanda aun siguen congelados, mas aun los hospitales muestra
hacinamiento para la atencién y se brinda un servicio de poca calidad muy
cuestionado por los ciudadanos. No por ello se sostiene que el objetivo de la
atencién de salud es satisfacer las necesidades de la persona cuidada,
implica la razén de ser del profesional de salud (Cetrangolo, Bertranou,

Casanova y Casali, 2013).

La practica de los cuidados requiere de la adquisicién de un gran numero de
conocimientos y habilidades, esenciales para poder suministrar ayuda al ser
humano y asi satisfacer las necesidades y expectativas del usuario. Las
actividades que realiza el profesional de la salud consisten en ayudar al
individuo enfermo o sano a conservar o a recuperar la salud. Por lo tanto, es
el personal de salud quien prodiga todos los elementos para la satisfaccion
de las necesidades proporcionando cuidados de calidad (Torres, 2014).

A nivel mundial, hoy en dia la calidad de atencién es un aspecto clave de la
gestion empresarial, especialmente en los servicios de salud, lo que ha
llevado a todos los Ministerios de Salud a realizar cambios en el sistema de

gestion de calidad, el cual tiene como objetivo mejorar la calidad de atencion
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en los servicios, a través de la generacion de una cultura de calidad,
sensible a las necesidades de los usuarios que exigen también una atencion
con calidez (trato humanizado). En este contexto se hace necesario plantear
cambios radicales en la manera como se prestan los servicios de salud,
estos cambios deben ir enfocados a garantizar servicios de calidad que
satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios adultos maduros
no solo en los servicios asistenciales, sino también en las actividades
preventivas promocionales incluyendo el control de nifios y adolescentes
(Ariza, 2005). .

En el contexto Nacional, EI Ministerio de Salud (MINSA), plantea que la
calidad de atencién en los servicios de salud es responsabilidad del equipo
de salud, en tal sentido el rol del profesional de salud cobra particular
importancia, por brindar atencion directa y estar en contacto el mayor tiempo
con el paciente; de ahi que una atencion interpersonal de buena calidad es
necesario para lograr la satisfacciéon de las necesidades bio-psico-sociales
de los pacientes, debido a la frecuencia de interaccion, lo cual da la calidad
de atencion como un todo incluyendo los méritos técnicos (Avila, 2008).

La satisfaccion del usuario define y sirve como aspecto a valorar, es de gran
importancia para el profesional de la salud ya que incide en la calidad de
diversas maneras. La satisfaccion tiene una particularidad en su apreciacion,
como lo es la dificultad que tiene el usuario para formar una opinién acerca

del servicio recibido (Silva, 2014).

En el Hospital Regional de Ica la realidad es muy semejante a la nacional, se
atiende de acuerdo a la capacidad de respuesta pero muchos pacientes
guedan sin atender pues no alcanzan cupos de atencion, el sistema impide
gue se atienda a la demanda priorizando algunos programas, pero asimismo
con las debilidades del sistema la percepcién del usuario no es la mas
optima, por ello se plantea la necesidad de analizar la satisfaccion de los

pacientes que son atendidos en este nosocomio.
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1.2. Trabajos previos
1.2.1. A nivel internacional.

Maldonado (2014). Calidad de atencién percibida por los usuarios/clientes de
consulta externa del Hospital del Seguro Social Universitario La Paz,
septiembre 2013. (Tesis para optar el grado de magister scientiarum en
salud publica). Universidad Mayor de San Andrés, Bolivia. Se arribé a las
siguientes conclusiones: Los resultados de la dimensién tangibilidad, alcanzo
los maximos puntajes en contra posicibon con las dimensiones de
confiabilidad y respuesta rapida, seguridad y empatia; los servicios de la
consulta externa, Cardiologia, Traumatologia, alcanzaron los maximos
puntajes en contra posicion con el servicio de Odontologia y Oftalmologia.
Habiendo sido el servicio de Neurologia clinica el que obtuvo los promedios
mas bajos. Se concluye que los usuarios/clientes, perciben la calidad de

atencion en la consulta externa en las cinco dimensiones como buena.

Bonilla y Betzy (2015). Andlisis de la gestién administrativa y su incidencia
sobre el desempefio laboral de los funcionarios del Hospital Cristiano de
Especialidades "Ciudadela las Pifias" del Cantén Milagro, periodo 2012-
2014. (Tesis para optar el titulo de ingenieras en contaduria publica y
auditoria- CPA). Universidad Estatal de Milagro, Ecuador. Se arrib6é a las
siguientes conclusiones: El escaso nivel de desarrollo institucional que ha
tenido el hospital es bajo debido a la toma de decisiones inadecuadas
llevada por la alta gerencia que efectivamente afecta el desempeiio laboral
gue tienen los funcionarios que laboran en el mismo, resultando asi, la baja
en la calidad del servicio prestado, y por ende la insatisfaccion de sus

pacientes.

Mufioz (2015). Analisis del desarrollo de la Gestidén del Talento Humano y la
incidencia en el desempefio laboral del personal administrativo del Hospital
del IESS de Babahoyo. (Tesis para optar el grado de magister en
administracion de empresas). Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador.

Se arribd a las siguientes conclusiones: Luego de varias argumentaciones,
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se llegd a la valoracion, que no en todos los hospitales publicos existe la
atencién al cliente por elementos humanos debidamente capacitados y
preparados, la misma que es fundamental en toda entidad publica para
mejorar el desarrollo y ritmo laboral de los empleados dentro de sus
funciones y estos a su vez con el usuario. Por medio de estrategias se
mejorara el servicio. Las estrategias estan orientadas a optimizar la atencion
al cliente, asi brindar un buen servicio y satisfacer las necesidades publicas.
La capacitacion e implantacién de estrategias son temas que no hay que
dejar de lado en un establecimiento, ya que los dos invierten para el
desarrollo de la institucién pues para evitar las quejas por parte del usuario
hay que mantenerlos satisfecho, ya que ellos son la razén de la existencia
de las instituciones, es por esto que se ha visto conveniente elaborar esta

investigacion.

1.2.2. A nivel nacional.

Torres (2014). Percepcion sobre la calidad de atencién y factores
biosocioeconomicos de los adultos afiliados al Seguro Integral de Salud del
Puesto de Salud de Shecta Independencia-Huaraz, 2013. (Tesis para optar
el grado de magister en ciencias de enfermeria). Universidad Catodlica Los
Angeles Chimbote, Huaraz. Se arrib6 a las siguientes conclusiones: De
acuerdo a la percepcién general de los usuarios; el 99.1 % opina que la
atencion recibida es desfavorable. Con relaciébn a las caracteristicas
biosocioeondmicos de la poblacion en estudio; en cuanto al género existe
una predominancia de la poblacién femenina (57.4%) en comparaciéon a la
poblacibn masculina (42.6%), la edad del grupo que asisti6 al
establecimiento de salud fluctua entre los 36 a 59 afios de edad, el 77.8%
son analfabetos y perciben un sueldo menor de 750 nuevos soles. Sobre la
relacion entre el factor bioldgico y la percepcién de la calidad de atencion a
las personas adultas maduras, (57.4%) el 99.1% de los pacientes que
declararon ingresos por debajo de 750 nuevos soles todos son de
procedencia de la sierra.
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Silva (2014). Percepcion sobre la calidad de atencion y factores
biosocioeconomicos de los adultos afiliados al Seguro Integral de Salud del
Puesto de Salud de Marcac-Huaraz, 2013. (Tesis para optar el grado de
maestro de ciencias de la enfermeria). Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote, Huaraz. Se arrib6 a las siguientes conclusiones: Ninguna de las
asociaciones expuestas son estadisticamente significativas por lo que no
hay relacion entre las variables ; debido posiblemente a la homogeneidad de
las caracteristicas de la unidad de analisis. Entonces las caracteristicas
individuales de las participantes influyen en su satisfaccion. Mas de la mitad
de usuarios entrevistados perciben la calidad de atencion recibida como
desfavorable (58.9%).Los factores biosocioeconémicos de la poblacién
estudiada se caracterizan por ser relativamente en mayor proporcion de
género femenino, su edad fluctta entre los 20 a mas de 60 afos, tener grado
de instruccion secundaria y primaria, practicar la religion catdlica, su estado
civil es casado y soltero, tener otras ocupaciones y ser ama de casa,
proceder totalmente de la sierra y tener un ingreso econémico menor de

750.00 nuevos soles.

Galvan (2017). Liderazgo transformacional y desempefio laboral de los
trabajadores administrativos del Hospital Nacional Hipdlito Unanue - Lima,
2016. (Tesis para optar el grado de magister en gestion publica). Universidad
César Vallejo, Sede Lima. Se arribé a las siguientes conclusiones: (a) el
liderazgo transformacional no se relaciona (Rho=0.113, p= 0.436 mayor que
0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos (b) la
estimulacién intelectual no se relaciona (Rho=- 0.068, p= 0.641 mayor que
0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos (c) la
consideracion individualizada no se relaciona (Rho= 0.160, p= 0.267 mayor
gue 0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos (d) la
motivacion e inspiracién no se relaciona (Rho= 0.122, p= 0.397 mayor que
0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos e) la
influencia idealizada o carisma no se relaciona (Rho= 0.069, p= 0.635 mayor

gue 0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos.
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1.3.

1.2.3. A nivel regional.

No se han encontrado antecedentes.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Desempefio profesional

1.3.1.1. Desempeiio Profesional del Trabajador administrativo

Segun Robbins y Judge (2013) se refiere al cumplimiento de las obligaciones
y responsabilidades que contribuyen a la produccion de un bien o servicio, o
a la realizacion de las tareas administrativas. Aqui se incluyen la mayoria de

las tareas en una descripcidén convencional de puestos.

En ese respecto Chiavenato (2011) explicd que el desempefio laboral es la
combinacion del comportamiento de las personas con sus resultados,
también lo interpreta como la eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion. El desempefio
define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una persona para
producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con
menor esfuerzo y mejor calidad estando dirigido a la evaluacion, la cual dara

como resultado su desenvolvimiento.

Segun Garcia (citado en Ferrer. 2017, p. 32) en relacién al concepto de
desemperio laboral mencion6 a Stoner et al. y sostuvo que el desempefio
laboral es la manera en que los miembros de una organizacion trabajan de
forma eficaz, con el propésito de obtener metas comunes, sujeto a reglas
basicas establecidas con anterioridad, es la forma como los empleados
entregan valor y contribuyen en el logro de los objetivos que se le han
asignado, es lo que las personas concreta y cotidianamente hacen en su
trabajo.

De acuerdo con Jiménez (citado en Ferrer, 2017) conceptualizo el
desempeiio laboral como el proceso que facilita la ejecucion de las

estrategias que permiten la mejora continua de la organizacion y lo percibe
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como una visién positiva de las personas, que ayuda a reforzar conductas e
incorporar variables en las conductas no deseadas. (p. 59)

En esa consecuencia Franklin y Krieger (2012) comentaron que el
desempeiio es el comportamiento que presentan los individuos en el
desarrollo de sus actividades laborales, es decir, aquello que hacen y que
los demas perciben como su aporte a la consecucion de los objetivos

organizacionales. (p. 43)

1.3.1.2. Importancia del desempefio profesional

Segun Bonilla y Betzy (2015) sefiala que el proceso administrativo es una
de las actividades humanas mas importantes desde que los seres humanos
empezaron a crear grupos para cumplir propésitos que no podian lograr de
manera individual, la administracion ha sido esencial para garantizar la
coordinacion de los esfuerzos individuales. Sin embargo, la administracion
no solo debe expresarse como un conjunto de conceptos, sino como el
habito que beneficie a la productividad de una institucién, que ha venido
desarrollandose en el transcurso de los afios, puesto que ha instruido a las
personas a planear, organizar, dirigir y controlar todas sus actividades.

Es en el logro de esta productividad donde cobra vital importancia el
desemperio laboral, ya que cada trabajador, con el cumplimiento éptimo de
sus funciones asignadas aportara su cuota contributiva para el logro de los

objetivos institucionales.

1.3.1.3. Dimensiones del desempefio profesional

Tomando como referencia lo sefialado Robbins y Judge (2013).se pueden
mencionar que las dimensiones son las siguientes:

-Dimension 1: Eficacia y eficiencia: que segun Chiavenato (2012, p.159)
fundament6 que cada empresa debe considerarse desde el punto de vista
de la eficacia y la eficiencia simultaneamente. La eficacia es una medida del
logro de resultados, mientras que la eficiencia es una medida de la
utilizacion de los recursos en ese proceso. En términos economicos; la
eficacia de una empresa se refiere a la capacidad de satisfacer una
necesidad de la sociedad a través de sus productos (bienes o servicios),

mientras que la eficiencia es una relacion entre insumos y productos. Desde
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este punto de vista, es una relacion entre costos y beneficios, es decir, una
relacion entre los recursos utiliza dos y el producto final obtenido: es la razén
entre el: esfuerzo y el resultado, entre el gasto y el ingreso, entre el costo y
el beneficio resultante. Sin embargo, no siempre eficacia y eficiencia van de
la mano. Una empresa puede ser eficiente en sus operaciones y quiza no
sea eficaz, o viceversa; puede operar sin eficiencia y, a pesar de eso, ser
eficaz. La eficacia deberia ir acompafiada de la eficiencia. Una empresa
también puede operar sin ser eficiente ni eficaz. El ideal seria una empresa
eficiente y eficaz, lo cual constituiria la excelencia.

En ese sentido Robbins y Judge (2013) argumentaron, el que los grupos
sean mas eficaces que los individuos depende de los criterios que se utilicen
para definir eficacia. Las decisiones grupales por lo general son mas exactas
que las del individuo promedio de un grupo, pero menos exactas que los
criterios del miembro mas acertado. En términos de rapidez, los individuos
son superiores. Si la creatividad es importante, los grupos tienden a ser mas
efectivos que los individuos. Y si eficacia significa el grado de aceptacion
que logra la solucion final, una vez mas el crédito es para el grupo. Sin
embargo, no podemos considerar la eficacia sin evaluar también la
eficiencia. Con pocas excepciones, la toma de decisiones grupal consume
mas horas de trabajo que si un solo individuo aborda el mismo problema.
Las excepciones tienden a ser los casos en que, para lograr cantidades
comparables de aportaciones diversas, el individuo que tome solo la decision
debe dedicar mucho tiempo a revisar archivos y a hablar con otras personas.
Entonces, para decidir si se emplean grupos, los gerentes tienen que evaluar
si el incremento en la eficacia es mas que suficiente para compensar la
reduccion de la eficiencia.

-Dimension 2: Motivacion: que segun la teoria Chiavenato (2012, p.102)
sustenté que a partir de la puesta en practica de la Teoria de las relaciones
humanas, se aplicaron en las empresas toda clase de teorias psicolégicas
sobre la motivaciéon. Se comprob6 que todo comportamiento humano es
motivado y que la motivacibn es esa tension persistente que lleva al
individuo a comportarse de cierta manera para satisfacer una o mas
necesidades. De alli surge el concepto de ciclo motivacional: el organismo

humano permanece en estado de equilibrio psicologico (equilibrio de fuerzas
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psicoldgicas, segun Lewin) hasta que un estimulo lo rompe o crea una
necesidad, la cual provoca un estado de tension que remplaza el estado de
equilibrio (véase la figura 6.1). La tensidn genera un comportamiento o
accion capaz de satisfacer la necesidad. Si ésta se satisface, el organismo
retorna a su estado de equilibrio inicial hasta que sobrevenga otro estimulo.
Toda satisfaccion es una liberacion de tension.

Asimismo Hernandez (2011, p.102) afirmd que el término motivacion viene
del latin movere, mover; es decir, todo lo que provoca nuestro
comportamiento para satisfacer necesidades y que de alguna forma son las
fuerzas de la conducta humana. En psicologia se dice que el ser humano es
una unidad biopsicosocial porque el comportamiento se rige por fuerzas o
leyes biolégicas y por leyes psicolégicas 0 mentales, procesos internos de
caracter mental, como las emociones, actitudes, percepciones, etc. Por
altimo, como entes sociales, las personas se rigen por aspectos
socioculturales. Los seres humanos, en su intento de satisfacer
necesidades, establecen objetivos de superacién o maneras de resolver las
probleméticas que se les presentan en esa busqueda de satisfactores.
Cuando el individuo no los logra, puede pasar por estados de frustracion de
manera inmediata o0 mediata, permanente 0 pasajera, consciente o
inconsciente, lo cual altera su comportamiento y dafia su desarrollo, asi
como al medio ambiente, la familia, la empresa, comparieros de trabajo, etc.;
sin embargo, se puede utilizar positivamente la frustracion como motivacion
para moldear nuestro comportamiento y llegar a estados superiores de
autorrealizacion, e incluso de espiritualizacion. Por ejemplo, cuando se
presenta un problema, en lugar de agredir o evadir la situacion la persona
puede sublimarse, elevarse, ante esta situacion diciendo: —de este
problema voy a salir fortalecido, voy a aprenderll. Las motivaciones son
eminentemente personales. Los estimulos pueden ser externos y contribuir a
la motivacién; no obstante, es el individuo quien aprecia, 0 no, esos
estimulos; las emociones, en cambio, pueden ser colectivas, como cuando el
espectador se emociona porque gana un equipo deportivo, como se vera

mas adelante.
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Dimension 3: Evaluacion: donde Robbins y Judge (2013, p.551) afirmaron
que la evaluacion del desempefio tiene varios objetivos. Uno de ellos
consiste en ayudar a la direccion a que tome decisiones de recursos
humanos sobre ascensos, transferencias y despidos. Las evaluaciones
también detectan las necesidades de capacitacion y desarrollo, ya que
identifican con precision las habilidades y competencias de los trabajadores
para las cuales se pueden desarrollar programas correctivos. Por ultimo,
blindan retroalimentacion a los empleados sobre la forma en que la
organizacion percibe su desempefio, y con frecuencia son la base para
asignar recompensas, como aumentos de salario por meéritos. Dado nuestro
interés en el comportamiento organizacional, aqui se hace énfasis en la
evaluacion del desempefio como un mecanismo que brinda
retroalimentacion y determina la asignacién de recompensas. Quien deberia
evaluar el desempefio de un trabajador. Por tradicion, la tarea ha recaido en
los gerentes, ya que se les considera responsables del desempefio de sus
subalternos. Sin embargo, otros podrian hacerlo mejor. Puesto que muchas
de las organizaciones actuales utilizan equipos auto dirigido, trabajo a
distancia y herramientas de la organizacién que alejan a los jefes de los
empleados, es probable que el superior inmediato no sea el juez mas
confiable del desempefio de un trabajador. Con frecuencia se pide a los
compairieros, e incluso a los subalternos, que formen parte del proceso, y
muchos individuos estan participando en su propia evaluacién. Una encuesta
revelo que alrededor de la mitad de los ejecutivos y 53% de los empleados
ahora participan en sus evaluaciones del desempefio. Como supondra, con
frecuencia las autoevaluaciones son bastante indulgentes, pues presentan
un sesgo al servicio del yo, y pocas veces coinciden con las calificaciones
que asignan los superiores. Tal vez sean mas adecuadas para fines de
desarrollo que de evaluacién, y deben combinarse con otras fuentes de
informacion para reducir errores de calificacion. De hecho, en la mayoria de
las situaciones, es muy aconsejable usar multiples fuentes de calificacion. Es
probable que cualquier calificacion sobre el desempefio individual diga tanto
del evaluador como de la persona evaluada. Si se promedian las
calificaciones que otorgan varios evaluadores, es factible obtener una

evaluacion del desempefio mas confiable, menos sesgada y mas exacta.
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1.3.1.4. Indicadores del desempeiio laboral

Segun Carrera (2010), el desempefio del trabajador se viene determinado
por:

-Conocimientos; el conjunto articulado de informacién que posee la persona
en variedad de temas que le permite cumplir de forma pertinente sus
responsabilidades laborales.

-Destrezas o habilidades; abarca el grado de dominio que una persona
posee en la ejecucion de una(s) tarea(s) especifica(s).

-Motivacibn o motivos; es el grado de preferencia vocacional que una
persona manifiesta por una actividad. Impulso para realizar una actividad
determinada.

-Disponibilidad de recurpss abarca que los empleados cuenten con los
materiales y herramientas necesarias para que puedan llevar a cabo de

forma pertinente y oportuna sus funciones.

1.3.1.5. Importancia de la evaluacion del desempefio laboral

Segun ello Velazquez (2013, p. 56) menciondé que la evaluacion del
desempeiio es un instrumento que se utiliza para comprobar el grado de
cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual. Este sistema
permite una medicidon sistematica, objetiva e integral de la conducta
profesional y el rendimiento o el logro de resultados (lo que las personas
son, hacen y logran). La evaluacion del desempefio laboral es util para
determinar la existencia de problemas en cuanto se refiere a la integracion
de un empleado/a en la organizacion. ldentifica los tipos de insuficiencias y
problemas del personal evaluado, sus fortalezas, posibilidades, capacidades
y los caracteriza. Es importante resaltar que se trata de un proceso
sistematico y periddico, se establece de antemano lo que se va a evaluar y
de qué manera se va a realizar y se limita a un periodo de tiempo, que
normalmente es anual o semestral. Al sistematizar la evaluacion se
establecen unas normas estandar para todos los evaluadores de forma que
disminuye el riesgo de que la evaluacion esté influida por los prejuicios y las
percepciones personales de éstos. Los beneficios de la evaluacion del

desempeiio laboral son:
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-Mediante la apropiada evaluacion del personal se puede evaluar a los
trabajadores a fin de que contindien trabajando en la empresa.

-Es importante porque permite el mejoramiento de las relaciones humanas
entre superiores y subordinados.

-La evaluacion de personal es una herramienta para mejorar los resultados
de los recursos humanos de la empresa.

-Facilita la informacion basica para la investigacion de los recursos
humanos. Promueve el estimulo a la mayor productividad.

-Logra una estimacion del potencial de desarrollo de los trabajadores.

-La valoracion del desempefio es una herramienta al servicio de los sistemas
de gestion de recursos humanos.

-Los resultados de la evaluacion se pueden utilizar para desarrollar o mejorar

otros programas.

1.3.1.5. Enfoque tedrico del desemperio de los administrativos

Segun Mayuri (2008), se sustenta en la Teoria del doble factor de Herzberg,
quien sefialo una serie de factores o condiciones laborales que provocan
altos niveles de motivacion en el cumplimiento de sus funciones dentro de la
institucion y que si los trabajadores perciben que no existen las condiciones
necesarias dentro de la institucién, su nivel de desempefio disminuye. Estos
factores, que estan directamente relacionados con la naturaleza y el
contenido del trabajo, los llamé Factores Motivadores del trabajo: los
motivadores intrinsecos y los extrinsecos, como el Logro: desempefio
exitoso en la tarea; el reconocimiento por el logro; el trabajo mismo; el
avance y crecimiento personal, la responsabilidad. La ausencia de estos
motivadores en el trabajo, no necesariamente causa. Esta corresponde a la
no satisfaccion de uno o mas de los factores higiénicos, como: la politica
administrativa de la organizacion; la supervision; las relaciones
interpersonales con los compaferos, jefes y subalternos; las condiciones de

trabajo; el salario y la categoria del empleado y la estabilidad en el puesto.
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1.3.2. Calidad de Atencion

1.3.2.1. Conceptualizacion de la calidad de atencion

Segun Santos (citado en Torres, 2014) la calidad puede definirse como el
conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario o cliente. Independientemente del
enfoque que se adopte, el tema ha venido cobrando creciente importancia,
no solo en el sector privado productivo, sino también en los sectores
publicos sociales

En este sentido Lépez (2010) sefala que la calidad de atencién al cliente se
define como un proceso sistémico, permanente y de mejoramiento continuo
gue involucra a toda la organizaciéon en la basqueda y aplicacion de formas
de trabajo creativas e innovadoras, de alto valor agregado, que superen las
necesidades y expectativas del cliente y la comunidad, en la cobertura,
entrega e impacto de los servicios de salud, los cuales son evaluados en
forma subjetiva, por las opiniones de los beneficiarios de acuerdo a sus
expectativas. Es asi que calidad es la obtencion del maximo beneficio para
el usuario mediante la aplicacion del conocimiento y tecnologia mas
avanzada tomando en cuenta los requerimientos del paciente asi como las
capacidades y limitaciones de recurso de la institucién de acuerdo con los

valores sociales imperantes.

1.3.2.2. Importancia de la calidad de servicio

Hoy en dia la calidad de atencion es un aspecto clave de la gestion
empresarial, especialmente en los servicios de salud, lo que ha llevado a
todos los Ministerios de Salud a realizar cambios en el sistema de gestién de
calidad, el cual tiene como objetivo mejorar la calidad de atencion en los
servicios, a través de la generacion de una cultura de calidad, sensible a las
necesidades de los usuarios que exigen también una atencién con calidez
(trato humanizado). En este contexto se hace la busqueda de la calidad de la
atencion al cliente incentiva a toda institucion a plantear cambios radicales
en la manera como se prestan los servicios de salud, estos cambios deben ir
enfocados a garantizar servicios de calidad que satisfagan las necesidades y

expectativas de los usuarios adultos maduros no solo en los servicios
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asistenciales, sino también en las actividades preventivas promocionales

incluyendo el control prenatal. (Ariza, citado en Silva, 2014).

1.3.2.3. Dimensiones de la calidad de atencion

Segun Lépez (2010) las dimensiones de la calidad de la atencion son:
-Dimension interpersonal: se refiere a la interaccion social entre el usuario y
el prestador de servicio que involucra una actitud de atencion e interés por
servir al paciente, que debe estar enmarcado en una relacion de respeto y
cordialidad mutua. Algunos autores distinguen la responsabilidad de
actuacion, imparcialidad en las decisiones, veracidad de informacion,
claridad del lenguaje y discrecién absoluta como factores que contribuyen a
que dicha relacion sea satisfactoria.

-Dimension infraestructura: involucra las caracteristicas del lugar en que se
proporciona el servicio incluye las condiciones fisicas, de limpieza,
iluminacién y ventilacion minimas necesarias para que el usuario se sienta
en un ambiente comodo y privado.

-Dimension técnica: consiste en la aplicacién de la ciencia y la tecnologia de
tal manera que rinda el maximo de beneficios para la salud del usuario, con
un minimo de riesgos. Es decir, que la enfermera cuente con los
conocimientos y habilidades de brindar los cuidados en forma oportuna,

continua y libre de riesgos de acuerdo a las necesidades del usuario.

1.3.2.4. Elementos de la calidad de atencion

Segun Torres (2014) los elementos que la calidad de la atencion son
percepcion sobre calidad de atencidn, factores biosocioeconémicos de las
personas adultos maduros afiliados al Seguro Integral de Salud.

La definicion de percepcion es una sensacion fisica interpretada a la luz de
la experiencia, una cognicion rapida, aguda e intuitiva. En el ambito del
servicio al usuario o a la persona cuidada, la percepcién es dominante.
Como se sienten los usuarios adultos maduros acerca del servicio que le
proporciona es muy importante. Es la base para establecer la credibilidad en

toda su organizacion.
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Hablar de opinidon o de satisfaccién siempre es dificil en cualquier area, por
ser términos subjetivos que al final deben tener un valor para hacerlos
medibles. Se le ha dado poca importancia a este aspecto por la idea que se
tiene de que el paciente no sabe lo que quiere ni lo que es mejor para él en
cuanto a la manera de visualizar su salud y quién puede saber lo que mas le
conviene o debe hacerse, en caso de enfermedad, es el profesional de salud
el cual, con su conocimiento y experiencia, le aconsejara o guiara sobre lo
gue es mejor para €l. Sin embargo, la necesidad constante para mejorar la
atencion en salud ha dado paso a la realizacion de investigaciones sobre la
satisfaccion de los pacientes respecto el cuidado enfermero, aunque se
observa que los temas se orientan mas a costos, mejoramiento de técnicas y
procedimientos, asi como problemas al interior del grupo, interesan mas.

Asi la importancia de tomar en cuenta la opinidn del paciente, para mejorar
la atencion en los servicios de salud, es fundamentada justamente porque es
un juicio de valor que de acuerdo a la propia percepcion del paciente evalla
los servicios que se le ofrecen.

-La percepcion de la persona atendida: Esta percepcion se puede dar desde
diferentes dimensiones en funcién a la atencién que recibiran las personas,
estas son:

-Autonomia. Auto dirigirse, empoderamiento

-Trato digno. Derecho de libertad de movimientos. Respeto a la privacidad e
intimidad de las personas. Ser tratado cordialmente

-Confidencialidad. La informaciéon provista por el usuario debe ser
salvaguardada. Secreto profesional.

-Comunicacién. Hacer todas las preguntas. Ser informado con claridad.
-Atencion pronta. Asistencia rapida. Traslados rapidos

-Acceso a redes sociales. Acceso a contacto con familiares, amigos.
-Respetar creencias

-Capacidad de eleccion. Eleccion por el género que le atendera.

-Calidad de las comodidades béasicas. Alimentacion proporcionada. Estadia
comoda. Ambientes comodos y confortables.

1.3.2.4. Caracteristicas de la calidad de atencién

Segun Huanuco (2009) las caracteristicas de una atenciéon de calidad son:
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-Oportuna: cuando los cuidados son brindados cada vez que el paciente lo
requiere y de acuerdo a sus necesidades, por ejemplo brindar el tratamiento
establecido, realizar los procedimientos en la hora y fecha indicados, dar
oportunidad de formular y expresar sus necesidades, desarrollo de
actividades educativas en prevencién de riesgo de salud del paciente,
involucrando a su familia y medio social, también mantener los registros de
la historia clinica completas, asi como los examenes solicitados.

-Continua: esta dada por la atencion sin interrupcion completa y en forma
permanente del paciente con ayuda del equipo profesional de salud, donde
se brindara educacion al paciente sobre la naturaleza de la enfermedad y
riesgos que presentan asi mismo la importancia de los tratamientos y
procedimientos a los que sera sometido, explicar aspectos relacionados a la
dieta, valorar el estado de dependencia funcional continuamente y
preocuparse por su mejoria, etc.

-Libre de riesgos: esta orientado a la atencion libre de riesgos del paciente,
por ejemplo en relacion con las dosis administrados en el tratamiento, las
orientaciones al paciente respecto a sus medicamentos y procedimientos
indicados, el hecho de evitar caidas, prevenir formacién de Ulceras por
presion, etc. La labor principal de la enfermera consiste en brindar educacién
y asegurar su comprension para prevenir riesgos después de haber sido

dado de alta.

1.3.2.5. El buen trato en la calidad de atencion

Segun la Direccion Regional de Ancash (2010) el trato es la situacién que se
logra cuando las interacciones entre el usuario y el sistema de salud se
efectian tomando en cuenta y satisfaciendo las legitimas expectativas del
usuario

Un buen trato se entiende por buen trato una actitud, una forma de vida, una
toma de conciencia que involucra el conocimiento personal y la aceptacion
del otro como legitimo otro, dejando entre paréntesis nuestros prejuicios, y
que nos permite desarrollar un vinculo y relacion interpersonal afectiva,
carente de amenaza, plena en la integracion y apertura consigo mismo y

con los demas.
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Los objetivos intrinsecos de los sistemas de salud son mejorar el nivel de
salud de la poblacion, responder de una manera mas adecuada a las
expectativas no médicas de sus usuarios, disminuir la desigualdad en el trato
y en los niveles de salud de la poblacién y establecer mecanismos para
evitar que la poblacion a la que el sistema sirve sufra graves contingencias
financieras debidas a los gastos generados por la atencién a la salud. Esta
definicion se inserta en un marco tedrico que busca evitar una relacion
asimétrica entre el usuario y el sistema. Dado que el desempefio del sistema
en materia de atencion a la salud es evaluado a través de los logros
alcanzados con relacion al estado de salud de la poblacién, la evaluacion del
trato adecuado sirve para medir el desempefio del sistema en los aspectos

no médicos de su relacion con el usuario (Castro, 2008)

1.3.2.6. Teorias relacionadas a la calidad de atencion

Segun Maldonado (2014) existen teoria que han marcado
trascendentalmente los enfoques de la calidad como:

-Enfoque basado en el usuario: Las organizaciones dependen de sus
clientes, por lo tanto deberian comprender sus necesidades actuales y
futuros de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse
en exceder las expectativas de estos.

-Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

-Enfoque basado en el producto: La calidad es funcion de una variable
especifica y medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan

diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo del product

1.4 Formulacion del problema

¢Cual es la relacion que existe entre el Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018?
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Problemas especificos
1. ¢Cudl es la relacibn que existe entre la eficacia y eficiencia del
Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion

en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 20187

2. ¢Cual es la relacion que existe entre la motivacion del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencién en los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 20187

3. ¢Cual es la relacion que existe entre la evaluacion del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion en los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 20187

1.5 Justificacion del estudio

La relevancia social en este estudio son los beneficiarios directos quienes
son los pacientes afiliados al SIS que se atienden en el Hopsita Regional de
Ica, los que van a informar cdmo se encuentran con respeto a las variables
de estudio asimismo los beneficiarios indirectos va a ser los usuarios que
acuden a dicha entidad para que brinden un mejor servicio y una adecuada

imagen corporativa.

Las implicancias practicas en este estudio se consideran las
recomendaciones que se plantearan después de tener los resultados para
que otros investigadores puedan plantear alternativas de mejorar para
dichas variables o ampliar el tipo de investigacion a experimentales donde

puedan detectar las causas y efectos.

El valor tedrico de la investigacion se sustenta en que se convierte en una
fuente de consulta sobre las variables de estudio, en este caso sobre el
desemperio profesional y la calidad de atencién del servicio de salud, se han
acopiado fuentes confiables para describir sus definiciones y dimensiones

gue se evaluaron en el presente estudio.
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La utilidad metodoldgica en este estudio de este estudio se considera la
elaboracion de los instrumentos de recoleccion de datos que se aplica y
recoge informacion acerca del desempefio profesional y la calidad de
servicio de salud lo cual fue validado y sujeto andlisis estadistico para dar

mayor sustento tedrico.

1.6 Hipotesis

Hipétesis general

Existe una relacion directa y significativa entre el Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018.

Hipotesis especificas

1. Existe una relacion directa entre la eficacia y eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atenciébn en los
afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018

2. Existe una relacion directa entre la motivacion del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en
el Hospital Regional de Ica, 2018.

3. Existe una relacion directa entre la evaluacién del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en

el Hospital Regional de Ica, 2018.

1.7.0bjetivos

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018.
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Obijetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre la eficacia y eficiencia del
Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion

en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

2. Analizar la relacion que existe en entre la motivacion del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencién en los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
3. Establecer la relacion que existe entre la evaluacion del Desempefio

profesional del trabajador administrativo y calidad de atenciéon en los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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IIl. METODO

El método que se empleara en el presente estudio es la metodologia
cuantitativa que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostiene que
mediante esta metodologia se cuantifica los resultados de las variables de
estudio las cuales se observan en su estado natural sin intervencion en su
estructura del investigador realizando un analisis estadistico descriptivo
mediante tablas y gréaficos para describir el comportamiento de las variables asi

como estadigrafos de acuerdo al disefio de investigacion si asi lo requiere.

2.1 Disefio de investigacion

El disefio a emplear en la presente investigacion es el disefio descriptivo
correlacional. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) este tipo de
estudio tiene como finalidad conocer el nivel o grado de relacion o asociacion
que existe entre dos 0 mas categorias o variables en una muestra de estudio
0 contexto particular, para lo cual primero se debe cuantificar las variables,
analizarla y establecer vinculaciones. El disefio del presente proyecto de

investigacién escomo se indica:

pd
N

M = Muestra

Dénde:
O1 = Observacion del desempeiio profesional del trabajador administrativo

02 = Observacion de la calidad de atencion

r = Relacion entre las variables de estudio.
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2.2. Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Desempefio profesional del trabajador administrativo

Segun Chiavenato (2011) el desempefio profesional es la combinacion del
comportamiento de las personas con sus resultados, también lo interpreta como la
eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es

necesaria para la organizacion

Dimensiones

D1. Eficacia y eficiencia
D2. Motivacion

D3. Evaluacion

Variable 2: Calidad de atencion

Segun Juran (2011) la calidad de atencion es el beneficio para el usuario
mediante la aplicacion del conocimiento y tecnologia mas avanzada tomando en
cuenta los requerimientos del paciente asi como las capacidades y limitaciones de

recurso de la institucion de acuerdo con los valores sociales imperantes.

Dimensiones:
D1. Dimension interpersonal
D2. Dimension Infraestructura

D3. Dimensién Técnica
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Operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Segin Robbins y Judge|De manera operativa la|Eficacia y eficiencia  |v" Eficiencia en el uso de recursos
(2013) se cono como|variable desempefio v' Eficiencia en los resultados
desempefio profesional al|profesional se mide segun v" Trabajo en equipo
cumplimiento de las las dimensiones: eficacia y v" Innovacion y creatividad
obligaciones y|eficiencia, motivacion 'y v Aportes en el trabajo .
responsabilidades  que|evaluacion. v" Dedicacion al trabajo Escala de intervalo
contribuyen a la v Comunicacioén asertiva
produccion de un bien o
servicio, 0 a la realizacién Motivacién v Toma de decisiones
de las tareas v Necesidades laborales
Desempefio  |administrativas v Mejoras laborales
profesional v Compromiso institucional
v"Incentivos laborales
v Cumplimiento de funciones
Evaluacién v' Conocimiento de  acciones de
evaluacion

v" Involucramiento en su labor

v Medicién de mejoras

v" Supervision laboral

v' Calificacién laboral
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Variable

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Calidad de
atencién

Segin Juran (2011) la
calidad de atencién es el
beneficio para el usuario
mediante la aplicacion del
conocimiento y tecnologia
mas avanzada tomando

en cuenta los
requerimientos del
paciente asi como las
capacidades y

limitaciones de recurso de
la institucién de acuerdo
con los valores sociales
imperantes.

De manera operativa la
variable gestion de servicios
publicos se medira a través
de: la dimension
interpersonal, la dimension
infragstructura, y la
dimensién técnica

Dimension interpersonal

INENENENENEN

Cortesia en la atencion
Comunicacion asertiva
Accesibilidad al servicio
Competencia en el servicio
Credibilidad del servicio
Responsabilidad en e
servicio

Dimension infraestructura

AN

AN

Seguridad en el servicio
Recursos Optimos en el
servicio

Disponibilidad de materiales
Ambientes propicios para la
atencion

Higiene en el servicio

Dimension técnica

AN

Conocimiento en el servicio
Descripcion de la necesidad
del usuario

Explicacién precisa de la
atencion

Conocimiento tematico del
profesional en la atencion
Competencia profesional

Escala de intervalo
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Poblacion

Segun Ramirez (2005), sefiala que la poblacién es el todo un
conjunto de personas o sujetos que forman parte del grupo de
estudio y de manera individual podrian ser parte en la
investigacion.

La poblacion estara constituida por los 500 pacientes afiliados al
Servicio Integrado de Salud (SIS) en el Hospital Regional de Ica

segun fuentes estadisticas del nosocomio en el afio 2018.

Muestra

Es el parte representativa de la poblacion de estudio que presenta
las caracteristicas de la misma. (Vara, 2012).

Para el presente estudio la muestra de estudio estara conformada
por 70 pacientes usuarios del SIS tomados al azar segun la

necesidad de atencion de los pacientes.

Muestreo

La técnica de muestreo empleado es el muestreo intencionado, de
acuerdo a la naturaleza del estudio los pacientes registrados al SIS
son en un numero elevado, para poder realizar el procedimiento de
recoleccion de datos se requiere del uso del servicio del SIS por
parte del paciente, en tal sentido tomando la frecuencia mensual
del servicio se establece realizar de manera intencional el recojo de
informacion de 70 paciente al azar que emplean el SIS para su

atencion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1.

Técnicas

En este estudio la técnica que se utilizara es la encuesta.
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2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario de desempefio profesional
La variable desempefio profesional se evaluara a través de un
cuestionario el cual contendra 30 items, 10 items para la dimension
eficiencia y eficacia, 10 items para la dimension motivacion y 10
items para la dimension evaluacion; cada items tendra tres
alternativas: bueno, regular, deficiente; con las siguientes

ponderaciones: 2, 1, 0.

Cuestionario de calidad de atencién

La variable calidad de atencion se evaluara a través de un
cuestionario el cual contendra 30 items, 10 items para la dimension
interpersonal, 10 items para la dimension infraestructura y 10 items
para la dimension técnica; cada items tendra cuatro alternativas:
totalmente de acuerdO, de acuerdo, en desacuerdo, totalmente en

desacuerdo; con las siguientes ponderaciones: 3, 2, 1, 0.

Validacién y confiabilidad del instrumento:

Validacion de instrumentos

La validez de los instrumentos se realizara mediante la técnica del
juicio de expertos, en tal sentido se recurrira a tres expertos en la
materia para que puedan analizar la coherencia interna y externa
de los item del cuestionario de desempefio profesional y el
cuestionario de calidad de atencion. Estos instrumentos fueron
validados por los siguientes expertos:

- Dr. Jesus Alberto Ochoa Carbajo

- Dr. Pedro Prado Lozano

- Mg. Gabriela Ramos Coérdova

Confiabilidad de instrumentos
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2.5.

2.6.

El proceso de confiabilidad de instrumentos se realizara a través de
la prueba “alpha de Crombach”, para tal efecto se procedera a
seleccionar una prueba piloto con 15 sujetos muestrales con
semejantes caracteristicas a la muestra de investigacion, a la cual
se le aplico la prueba “alpha de crombach” obteniendo un

coeficiente de 0,80 que indica que los instrumentos son confiables.

Métodos de analisis de datos

Se utilizara el paquete estadistico SPSS-22, para ello previamente los
datos seran llevados a la hoja de célculo Excel para obtener datos como:
analisis de frecuencias, porcentajes, tablas cruzadas y los coeficientes de
correlacion que existen entre la variable desempefio profesional y la
variable calidad de atencion

Las hipétesis de trabajo serdn procesadas y probadas mediante el

coeficiente de correlacion de Pearson.

Aspectos éticos

Se resguardo la identidad de las unidades muéstrales asignando un
codigo que solo la investigador conoce y puede identificar asi mismo se
tendra en cuenta el consentimiento informado de parte de los integrantes
de la muestra de estudio.

Por otro lado la recoleccion de datos serd imparcial y de esta manera los
datos que se recojan reflejen la realidad de estudio.

Las citas de los autores serdn expresados estrictamente en orden
alfabético en las referencias bibliograficas respetando el derecho
intelectual y la autoria de la informacion utilizada en la estructuracion del

trabajo de investigacion.
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[ll. RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos luego de la aplicacion de

los cuestionarios sobre politicas de desarrollo econémico local y satisfaccion de

los usuarios.

Dichos instrumentos presentan las siguientes caracteristicas:

Cuestionario sobre Desempefio Profesional del trabajador administrativo

Dimensiones # de items Opciones de respuesta
D1: Eficiencia y eficacia 8 si 5 .
D2: Motivacién 8 AI?:CF(): (i zl;]rtlot;s)
D3: Evaluacion 8 P

Nunca (0 puntos)

Cate

gorias y rangos

Para la variable

Para las dimensiones

bajo [0-15]
Medio [16-31]
Alto [32-48]

bajo [0-5]

Medio [6-11]

Alto [12-16]

Cuestionario sobre Calidad de atencién

Dimensiones # de items Opciones de respuesta
D1: Dimension interpersonal 8 :
— —— Siempre (2 puntos)
D2: Dimension infraestructura 8 A veces (1 punto)
D3: Dimension Técnica 8 P

Nunca (0 puntos)

Categorias y rangos

Para la variable

Para las dimensiones

Deficiente [0-15]
Regular [16-31]
Bueno [32-48]

Deficiente [0-5]
Regular [6-11]
Bueno [12-16]

Los resultados obtenidos se han organizado en tablas y figuras estadisticas

como se describe a continuac

ion:
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Tabla 1. Desempefio profesional del trabajador administrativo en el Hospital
Regional de Ica, 2018.

Vx Desempefio Profesional

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo [0-15] 21 30,0 30,0 30,0
Medio [16-31] 28 40,0 40,0 70,0
Alto [32-48] 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

Vx Desempefio Profesional

Frecuencia

Bajo [0-15] Medlio [16-31] Alto [32-48]

Vx Desempefio Profesional

Fuente: Elaboracién propia del autor

Figura 1. Desempeiio profesional del trabajador administrativo en el Hospital
Regional de Ica, 2018
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Interpretacion:

La Tabla N° 01 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre el Desempeiio profesional del trabajador administrativo en el

Hospital Regional de Ica, 2018

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, . 28 de
ellos que representan un 40.0% considera que existe un nivel medio de
Desempefio profesional del trabajador administrativo en el Hospital Regional de
Ica, 2018, 21 de pacientes que representa un 30% considera que existe un bajo
nivel de Desempefio profesional del trabajador administrativo en el Hospital
Regional de Ica, 2018, mientras que 21 encuestados que representan un
30.0% considera que existe un alto nivel de Desempefio profesional del

trabajador administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable del desempefio profesional del trabajador administrativo, pues la

mayor concentracion se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 2: Eficacia y eficiencia del Desempeiio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018
d1 Eficiencia y eficacia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo [0-5] 22 314 314 31,4
Medio [6-11] 40 57,1 57,1 88,6
Alto [12-16] 8 11,4 11,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia del autor

d1 Eficiencia y eficacia

Frecuencia

Bajo [0-5] Medio [6-11] Alto [12-16]

d1 Eficiencia y eficacia

Fuente: Elaboracion propia del autor

Figura 2: Eficacia y eficiencia del Desempeio profesional del

administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 02 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del

trabajador administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 40
pacientes que representan un 57.1% considera que existe un nivel medio de
Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del trabajador administrativo en
el Hospital Regional de Ica, 2018, 22 de pacientes que representa un 31.4%
considera que existe un bajo nivel de Eficacia y eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018,
mientras que 8 encuestados que representan un 11.4% considera que existe
un alto nivel de Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del trabajador

administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable del Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018, pues la mayor

concentracion se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 3: Motivacion en el Desempefio profesional del trabajador administrativo

en el Hospital Regional de Ica, 2018.

d2 Motivacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo [0-5] 21 30,0 30,0 30,0
Medio [6-11] 34 48,6 48,6 78,6
Alto [12-16] 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

d2 Motivacion

Frecuencia

20

21
1 30,00%

I
Bajo [0-5]

I
Medic [5-11]

d2 Motivacion

I
Alto [12-16]

Fuente: Elaboracién propia del autor

Figura 3: Motivacion en el Desempefio profesional del trabajador administrativo

en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 03 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Motivacion en el Desempeiio profesional del trabajador

administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 34 de ellos
gue representan un 48.6% considera que existe un nivel medio de Motivacién
en el Desempefio profesional del trabajador administrativo en el Hospital
Regional de Ica, 2018; 21 de pacientes que representa un 30.0% considera que
existe un bajo nivel de Motivacion en el Desempefio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018, mientras que 15
encuestados que representan un 21.4% considera que existe un alto nivel de
Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del trabajador administrativo en

el Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Motivacion en el Desempefio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018, pues la mayor

concentracion se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 4: Evaluacion en el Desempefio profesional del trabajador administrativo

en el Hospital Regional de Ica, 2018.

d3 Evaluacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo [0-5] 19 27,1 27,1 27,1
Medio [6-11] 39 55,7 55,7 82,9
Alto [12-16] 12 17,1 17,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia del autor

d3 Evaluacion

Frecuencia

Bajo [0-5] Medio [6-11] Alto [12-16]

d3 Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia del autor

Figura 4: Evaluacion en el Desempefio profesional del trabajador administrativo

en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 04 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Evaluacion en el Desempefio profesional del trabajador

administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 39 de ellos
gue representan un 55.7% considera que existe un nivel medio de Evaluacién
en el Desempefio profesional del trabajador administrativo en el Hospital
Regional de Ica, 2018, 19 de pacientes que representa un 27.1% considera que
existe un bajo nivel de Evaluacion en el Desempefio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018, mientras que 12
encuestados que representan un 17.1% considera que existe un alto nivel de
Eficacia y eficiencia del Desempefio profesional del trabajador administrativo en
el Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Evaluacion en el Desempefio profesional del trabajador
administrativo en el Hospital Regional de Ica, 2018. pues la mayor

concentracion se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 5: Calidad de atencién a los afiliados al SIS en el Hospital Regional de

Ica, 2018.

Vy Calidad de atencion

Vélido Deficiente [0-15]
Regular [16-31]
Bueno [32-48]
Total

Frecuencia
24
28
18
70

Porcentaje

34,3
40,0
25,7
100,0

Porcentaje
valido

34,3
40,0
25,7
100,0

Porcentaje
acumulado
34,3
74,3
100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

Vy Calidad de atencion

309

204

Frecuencia

24
34.209%

109

Deficiente [0-13]

Fuente: Elaboracién propia del autor

28
40,00%

Regular [16-31]

Vy Calidad de atencion

Bueno [32-48]

Figura 5: Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital Regional de

Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 05 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital

Regional de Ica, 2018.

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 28 de ellos
que representan un 40.0%, 24 de pacientes que representa un 34.3%
considera que existe un deficiente nivel de Calidad de atencion a los afiliados al
SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018 considera que existe un nivel Regular
de Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018, mientras que 18 encuestados que representan un 25.7% considera que
existe un buen nivel de Calidad de atencién a los afiliados al SIS en el Hospital

Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital Regional

de Ica, 2018, pues la mayor concentracidén se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 6: Dimension Interpersonal en la Calidad de atenciéon a los afiliados al

SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

d1 dimension interpersonal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente [0-5] 25 35,7 35,7 35,7
Regular [6-11] 38 54,3 54,3 90,0
Bueno [12-16] 7 10,0 10,0 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

d1 dimension interpersonal

404

5

T

=

3

[Ty a8

e 54.29%
(1

25
39,71%
107
0
Deficiente [0-5] Regular [6-11] Bueno [12-16]

d1 dimension interpersonal

Fuente: Elaboracién propia del autor

Figura 6: Dimension Interpersonal en la Calidad de atencion a los afiliados al
SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 06 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la dimension Interpersonal en la Calidad de atencion a los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 38 de ellos
que representan un 54.3% considera que existe un nivel regular de Dimensién
Interpersonal en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018; 25 de pacientes que representa un 35.7% considera que
existe un deficiente nivel dimensién interpersonal en la Calidad de atencién a
los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018; mientras que 7
encuestados que representan un 10.0% considera que existe un buen nivel de
Dimension Interpersonal en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Dimension Interpersonal en la Calidad de atencién a los afiliados
al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018, pues la mayor concentracion se

encuentra en el nivel medio.
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Tabla 7: Dimension infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados al

SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

d2 dimension infraestructura

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente [0-5] 24 34,3 34,3 34,3
Regular [6-11] 33 47,1 47,1 81,4
Bueno [12-16] 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

40

309

Frecuencia

104

d2 dimension infraestructura

24
34 29%

Deficiente [0-3]

Fuente: Elaboracién propia del autor

33
47 ,14%

Regular [6-11] Bueno [12-16]

d2 dimension infraestructura

Figura 7: Dimension infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados al

SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 07 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Dimensioén infraestructura en la Calidad de atencién a los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 33 de ellos
gue representan un 47.1% considera que existe un nivel regular de Dimensién
infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018; 24 de pacientes que representa un 34.3% considera que
existe un deficiente nivel Dimension infraestructura en la Calidad de atencion a
los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018; mientras que 13
encuestados que representan un 18.6% considera que existe un buen nivel de
Dimension infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Dimension infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados
al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018, pues la mayor concentracion se

encuentra en el nivel medio.
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Tabla 8: Dimension técnica en la Calidad de atencién a los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018.

d3 dimension técnica

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente [0-5] 21 30,0 30,0 30,0
Regular [6-11] 39 55,7 55,7 85,7
Bueno [12-16] 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia del autor

d3 dimension tecnica

40

309

204 39
55.71%

Frecuencia

|
109 30,00%

Deficiente [0-5] Regular [6-11] Bueno [12-18]
d3 dimension tecnica

Fuente: Elaboracién propia del autor

Figura 8: Dimension técnica en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en

el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 08 presenta los resultados obtenidos luego de aplicar el
cuestionario sobre la Dimension técnica en la Calidad de atenciéon a los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

De la tabla se puede apreciar que, de 70 pacientes afiliados al SIS, 39 de ellos
gue representan un 55.7% considera que existe un nivel regular de Dimensién
técnica en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital Regional
de Ica, 2018; 21 de pacientes que representa un 30.0% considera que existe
un deficiente nivel Dimension técnica en la Calidad de atencion a los afiliados al
SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018; mientras que 10 encuestados que
representan un 14.3% considera que existe un buen nivel de Dimensién
infraestructura en la Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital

Regional de Ica, 2018.

De manera general se puede advertir que la mayoria de pacientes afiliados al
SIS que se atienden en el hospital regional de Ica considera que existe un nivel
aceptable de Dimensién técnica en la Calidad de atencién a los afiliados al SIS
en el Hospital Regional de Ica, 2018. pues la mayor concentracion se

encuentra en el nivel medio.
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Tabla 9: Relacion entre el desempefio profesional del trabajador administrativo
y la calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018.

Tabla cruzada Vx Desempeiio Profesional*Vy Calidad de atencion

Vy Calidad de atencion

Deficiente Regular Bueno
[0-15] [16-31] [32-48] Total
VX Bajo Recuento 20 0 1 21
A - 0
Desem_peno [0-15] % del 28.6% 0.0% 1,4% 30.0%
Profesional total
Medio Recuento 1 25 2 28
- 0
[16-31] f)o?aeil 1,4% 35,7% 2,.9% 40,0%
Alto Recuento 3 3 15 21
- 0
[32-48] f’ofa‘?' 4.3% 4.3% 21.4%  30,0%
Total Recuento 24 28 18 70
0
% del 34,3% 40,0% 25,7% 100,0%
total

Fuente: Elaboracién propia del autor

Grafico de barras

Wy Calidad de
atencion
Il Deficiente [0-15]
I Regular [16-31]
] Busno [32-48]

25

20—

15—

Recuento

10

LT

T
Bajo [0-15] Medio [16-31] Alto [32-48]

=

Vx Desempefio Profesional

Fuente: Elaboracion propia del autor

Figura 9: Relacién entre el desempefio profesional del trabajador administrativo
y la calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018.
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Interpretacion:

La Tabla N° 09 presenta la relacion cruzada que existe entre el desempefio
profesional del trabajador administrativo y la calidad de atencion en los

usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

Asi podemos analizar que: de 21 pacientes afiliados al SIS que consideran que
existe un nivel bajo del desempefio profesional del trabajador administrativo, 20
de ellos consideran que existe una deficiente calidad de atencion en el
nosocomio. De 28 pacientes que consideran que existe un nivel medio en el
desempeiio profesional del trabajador administrativo, 25 de ellos percibe un
nivel regular en la calidad de atencion del hospital. Finalmente, de 21 pacientes
afiliados al SIS que consideran que existe un alto nivel del desempefio
profesional del trabajador administrativo, 15 de ellos percibe un nivel bueno en
la calidad de atencion en el Hospital Regional de Ica.

En este sentido podemos apreciar una relacién directa entre las variables, es
decir a un mejor nivel en el Desempeiio Profesional del trabajador
administrativo, mejor es la percepcion de la calidad de atencion a los pacientes

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica y viceversa.
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Tabla 10: Relacion entre la eficiencia y la eficacia del trabajador administrativo
y la calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018.

Tabla cruzada d1 Eficiencia y eficacia*Vy Calidad de atencion

Vy Calidad de atencion

Deficiente Regular Bueno
[0-15] [16-31] [32-48] Total
di Bajo Recuento 19 2 1 22
o i .
Eficiencia  [0-5] % del 27.1% 2 9% 1,4% 31,4%
y eficacia total
Medio Recuento 4 24 12 40
- 0,
[6-11] f; ?ael' 57% 34.3% 171%  57.1%
Alto Recuento 1 2 5 8
- 0,
[12-16] f; ?ael' 1,4% 2 9% 7.1% 11.4%
Total Recuento 24 28 18 70
0,
f; fael' 34.3% 40,0% 257%  100,0%

Fuente: Elaboracién propia del autor

Grafico de barras
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Figura 10: Relacion entre la eficiencia y la eficacia del trabajador administrativo
y la calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018
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Interpretacion:

La Tabla N° 10 presenta la relacion cruzada que existe entre la eficiencia y la
eficacia del trabajador administrativo y la calidad de atencion en los usuarios

del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

Asi podemos analizar que: de 22 pacientes afiliados al SIS que consideran que
existe un nivel bajo del desempefio profesional del trabajador administrativo, 19
de ellos consideran que existe una deficiente calidad de atencion en el
nosocomio. De 40 pacientes que consideran que existe un nivel medio en el
desempeiio profesional del trabajador administrativo, 24 de ellos percibe un
nivel medio en la calidad de atencién del hospital. Finalmente, de 8 pacientes
afiliados al SIS que consideran que existe un alto nivel del desempefio
profesional del trabajador administrativo, 5 de ellos percibe un nivel alto en la

calidad de atencion en el Hospital Regional de Ica.

En este sentido podemos apreciar una relacién directa entre las variables, es
decir a un mejor nivel en el Desempeiio Profesional del trabajador
administrativo, mejor es la la eficiencia y la eficacia del trabajador
administrativo y la calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital

Regional de Ica, 2018.
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Tabla 11: Relacion entre la motivacion del trabajador administrativo y la calidad

de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

Tabla cruzada d2 Motivaciéon*Vy Calidad de atencion

Vy Calidad de atencion

Deficiente Regular Bueno
[0-15] [16-31] [32-48] Total
d2 Bajo Recuento 20 0 1 21
Motivacion —[0-5] - ¥ del = g 6% 0,0% 14%  30,0%
Medio  Recuento 1 25 8 34
[6-11] O/t‘(’)fa?' 1,4% 35,7% 11,4%  48,6%
Alto Recuento 3 3 9 15
[12-16] % del 4,3% 4,3% 12,9%  21,4%
Total Recuento 24 28 18 70
Of:)?a?l 34,3% 40,0% 25, 7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Figura 11: Relacién entre la motivacion del trabajador administrativo y la

calidad de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,

2018
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Interpretacion:

La Tabla N° 11 presenta la relacion cruzada que existe entre la motivacion del
trabajador administrativo y la calidad de atencién en los usuarios del SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018.

Asi podemos analizar que: de 21 pacientes afiliados al SIS que consideran que
existe un nivel bajo del desempefio profesional del trabajador administrativo, 20
de ellos consideran que existe una deficiente calidad de atencion en el
nosocomio. De 34 pacientes que consideran que existe un nivel medio en el
desempeiio profesional del trabajador administrativo, 25 de ellos percibe un
nivel medio en la calidad de atencién del hospital. Finalmente, de 15 pacientes
afiliados al SIS que consideran que existe un alto nivel del desempefio
profesional del trabajador administrativo, 9 de ellos percibe un nivel alto en la
calidad de atencion en el Hospital Regional de Ica.

En este sentido podemos apreciar una relacién directa entre las variables, es
decir a un mejor nivel en el Desempeiio Profesional del trabajador
administrativo, mejor es motivacion del trabajador administrativo y la calidad de

atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
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Tabla 12: Relacion entre la evaluacion del trabajador administrativo y la calidad

de atencion en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

Tabla cruzada d3 Evaluacién*Vy Calidad de atencion

Vy Calidad de atencion

Deficiente Regular Bueno
[0-15] [16-31] [32-48] Total
d3 Bajo Recuento 17 1 1 19
Evaluacion [0-5] % del total 24,3% 1,4% 1,4% 27,1%
Medio Recuento 4 25 10 39
[6-11] % del total 5,7% 35,7% 14,3% 55,7%
Alto Recuento 3 2 7 12
[12-16] % del total 4,3% 2,9% 10,0% 17,1%
Total Recuento 24 28 18 70
% del total 34,3% 40,0% 25,7% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia del autor
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Figura 12: Relacion entre la evaluacién del trabajador administrativo y la
calidad de atencién en los usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018
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Interpretacion:

La Tabla N° 12 presenta la relacion cruzada que existe entre la evaluacion del
trabajador administrativo y la calidad de atencién en los usuarios del SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018.

Asi podemos analizar que: de 19 pacientes afiliados al SIS que consideran que
existe un nivel bajo del desempefio profesional del trabajador administrativo, 17
de ellos consideran que existe una deficiente calidad de atencion en el
nosocomio. De 39 pacientes que consideran que existe un nivel medio en el
desempeiio profesional del trabajador administrativo, 25 de ellos percibe un
nivel medio en la calidad de atencién del hospital. Finalmente, de 12 pacientes
afiliados al SIS que consideran que existe un alto nivel del desempefio
profesional del trabajador administrativo, 7 de ellos percibe un nivel alto en la

calidad de atencion en el Hospital Regional de Ica.

En este sentido podemos apreciar una relacién directa entre las variables, es
decir a un mejor nivel en el Desempefio Profesional del trabajador
administrativo, mejor es motivacion del trabajador administrativo y la evaluaciéon
del trabajador administrativo y la calidad de atencién en los usuarios del SIS en

el Hospital Regional de Ica, 2018.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis general:

HG: Existe una relacion directa entre el Desempefio profesional del trabajador
administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018.

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:
HO: No existe relacion entre el Desempefio profesional del trabajador
administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018
Hi: Existe una relacidon directa entre gestion el Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018

B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05
C. Prueba de hipétesis seleccionada:
Prueba del coeficiente de correlacion de Pearson

D. Calculo estadistico:

Tabla N° 13: Correlacion entre el desempefio y la calidad

VX_
desempefio Vy_
profesional calidad atencion
VX_ Correlacion de 1 716"
desempeio Pearson ,000
profesional Sig. (bll\llateral) 20 20
Vy Correlacion de 716" 1
calidad atencion Pearson ,000
Sig. (bll\llateral) 20 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Conclusion:
El valor de obtenido del coeficiente de correlacion de Pearson es r = 0,716
el cual indica que existe una relacion directa y significativa entre las
variables de estudio, por tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, concluyendo que existe una relacion directa y significativa
entre el Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018 con lo

cual gueda comprobada la hipotesis general.

Hipétesis especifica 1:
HE1: Existe una relacion directa entre la eficacia y eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al

SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:
HO: No existe relacidn entre la eficacia y eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencién en los
afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.
Hi: Existe relacién directa entre la eficacia y eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador administrativo y calidad de atencién en los

afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018.

B. Establecer el nivel de significancia:

Nivel de significancia 5%: «a = 0.05

C. Prueba de hipétesis seleccionada:

Prueba de correlacion de Pearson.
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D. Calculo estadistico:

Tabla N° 14: Correlacion entre la eficiencia y la calidad

dl_ Vy_
eficiencia calidad atencién
dl_ Correlacion de Pearson 1 ,693**
eficiencia Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Vy Correlacion de Pearson ,693** 1
calidad atencién Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

E. Conclusion:

El valor de obtenido del coeficiente de correlacion de Pearson es r = 0,693 el
cual indica que existe una relacién directa y significativa entre las variables de
estudio, por tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
concluyendo que existe una relacion directa y significativa entre la eficacia y
eficiencia del Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018 con lo cual

gueda comprobada la hipotesis especifica N° 01.

Hipétesis especifica 2:
HEZ2: Existe una relacion directa entre la motivacién del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:
HO: No existe relacion entre la motivacion del Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica, 2018.
Hi: Existe relacidon directa entre la motivacion del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en

el Hospital Regional de Ica, 2018.
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B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: a = 0.05

C. Prueba de hipétesis seleccionada:
Prueba de correlacion de Pearson.

D. Calculo estadistico:

Tabla N° 15: Correlacion entre la motivacion y la calidad

Vy_
d2 motivacion calidad atencion

d2_motivacion Correlacion de Pearson 1 , 706**
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

Vy Correlacion de Pearson , 7106** 1
calidad atencién Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

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

E. Conclusion:

El valor de obtenido del coeficiente de correlacion de Pearson es r = 0,706 el
cual indica que existe una relaciéon directa y significativa entre las variables de
estudio, por tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
concluyendo que existe una relacion directa y significativa entre la motivacion
del Desemperio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion
en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018 con lo cual queda

comprobada la hipétesis especifica N° 02.

Hipotesis especifica 3:
HE3: Existe una relacion directa entre la evaluacion del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el

Hospital Regional de Ica, 2018

A. Planteo de las hipétesis estadisticas:
HO: No existe relacion entre la evaluacion del Desempefio profesional del

trabajador administrativo y calidad de atencién en los afiliados al SIS en el
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Hospital Regional de Ica, 2018

Hi: Existe relacion directa entre la evaluacion del Desempefio profesional
del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en

el Hospital Regional de Ica, 2018.

B. Establecer el nivel de significancia:
Nivel de significancia 5%: « = 0.05

C. Prueba de hipétesis seleccionada:
Prueba de correlacion de Pearson.

D. Calculo estadistico:

Tabla N° 16: Correlacién entre la evaluacién y la calidad

Vy_
d3 evaluacion calidad atencion
d3_evaluacion Correlacion de 1 ,674**
Pearson ,000
Sig. (bilateral
9 ( ) 70 70
N
Vy Correlaciéon de ,674** 1
calidad atencion Pearson ,000
Sig. (bilateral
9 ( N ) 70 70

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

E. Conclusion:

El valor de obtenido del coeficiente de correlacion de Pearson es r = 0,674 el
cual indica que existe una relaciéon directa y significativa entre las variables de
estudio, por tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
concluyendo que existe una relacion directa y significativa entre la evaluacion
del Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencién
en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018 con lo cual queda

comprobada la hipétesis especifica N° 03.
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DISCUSION

Luego de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de datos,
cuestionario de Desempefio profesional del trabajador administrativo vy
el cuestionario de Calidad de atencion a una muestra de 70 pacientes
afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica, se han obtenido
resultados descriptivos inferenciales mediante el tratamiento de los
datos con el software estadistico SPSS V23 se establece la siguiente
discusion teniendo consideracion los antecedentes del estudio, el marco
tedrico y los resultados obtenidos.

Analisis descriptivo

La tabla N° 01 presenta los resultados del cuestionario del desempefio
profesional del trabajador administrativo en el Hospital Regional de Ica,
2018. De la tabla podemos apreciar que el 40% de pacientes
encuestados consideran que existe un nivel medio de desempeiio
profesional del trabajador administrativo, 30% de pacientes encuestados
consideran que existe un nivel alto de desempefio profesional del
trabajador administrativo, mientras 30% considera que existe un nivel
bajo de desempleo profesional del trabajador administrativo en el
hospital regional de Ica; en tal sentido se concluye que existe una
percepcion positiva del desempefio profesional del trabajador
administrativo por parte del publico usuario. Lo citado tiene relacién con
lo que indica Maldonado (2014) en su investigacion referente a la calidad
de atencion percibida por los usuarios en un nosocomio, concluye que
los servicios tiene un nivel medio de aceptacion y que estan relacionada
con la confiabilidad, respuesta rapida y empatia que se recibe por parte
del personal del hospital, por tanto apoya los resultados encontrados en
la tabla de la referencia.

De otro lado en la tabla N° 05 se presentan los resultados del
cuestionario de Calidad de atencion a los afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018; de ella se desprende que un 40% considera que
existe un nivel regular en la calidad de atencion a los afiliados al SIS,
34,3% considera que existe un nivel deficiente en la calidad de atencion

70



al usuario del SIS, mientras un 25,7% considera que existe un nivel
bueno en la calidad de atencién que se le brinda al afiliado al SIS en el
hospital regional de Ica. En sintesis se concluye que los pacientes
afiliados al SIS tienen una percepcion aceptable en cuanto a la calidad
de atencion. Los resultados tienen relacion con lo que indica Mufioz
(2015) quien en su investigacion referente al desempefio laboral
concluye que no en todos los hospitales publicos existe la atencion al
cliente por elementos humanos debidamente capacitados y preparados,
la misma que es fundamental en toda entidad publica para mejorar el
desarrollo y ritmo laboral de los empleados dentro de sus funciones y
estos a su vez con el usuario, esta afirmacion indica claramente que la
percepcion de la calidad de atenciébn esta en relaciébn con la la
efectividad en la atencién del personal de salud de un nosocomio,

apoyando los resultados alcanzados.

La tabla N° 9 muestra la relacibn que existe entre el desempefio
profesional del trabajador administrativo y la calidad de atencién en los
usuarios del SIS en el Hospital Regional de Ica, 2018. En ella se indica
gue de de 21 pacientes afiliados al SIS que consideran que existe un
nivel bajo del desempefio profesional del trabajador administrativo, 20 de
ellos consideran que existe una deficiente calidad de atencién en el
nosocomio. De 28 pacientes que consideran que existe un nivel medio
en el desempefio profesional del trabajador administrativo, 25 de ellos
percibe un nivel regular en la calidad de atencién del hospital.
Finalmente, de 21 pacientes afiliados al SIS que consideran que existe
un alto nivel del desempefio profesional del trabajador administrativo, 15
de ellos percibe un nivel bueno en la calidad de atencion en el Hospital
Regional de Ica. Los resultados tienen relacion con lo indicado por
Torres (2014) quien en su investigacion sobre la calidad de atencién y
los factores biosocioeconomicos de los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud concluye que los afiliados al SIS presentan una
percepcion desfavorable del servicio que reciben en el hospital de
Huaraz, asimismo se sostiene que el personal administrativo y médico

presenta un mal trato al paciente, en consecuencia se llega a establecer
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una relacion entre la atencién y la percepcién del servicio, hechos que se

demuestran en los resultados de la presente investigacion.

Andlisis inferencial

En cuanto a los resultados de la prueba de hipotesis se puede sefialar
que: existe una relacion directa entre el Desempefio profesional del
trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en
el Hospital Regional de Ica, 2018; ello se sustenta al obtener un
coeficiente de correlacién de Pearson que asciende a 0,716 (tabla N° 13)
gue indica una relacion significativa. Este resultado tiene relacion con lo
indicado por Galvan (2014) en su estudio sobre el desemperio laboral en
el cual concluye que el desempeiio del trabajador administrativo esta en
relacion directa con la atencion al usuario que brinda una organizacion,
considera que la estimulacion intelectual del trabajador benéfica la
calidad de servicio que brinda una institucion demostrando que existe
una relacion positiva entre el desempefio del trabajador administrativo y
el servicio que brinda la institucion, en consecuencia apoya los
resultados encontrados en el presente estudio.

Otro resultado confirma que existe una relacion directa entre la eficacia y
eficiencia del Desempefio profesional del trabajador administrativo y
calidad de atencién en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018; ello se sustenta al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson que asciende a 0,693 (tabla N° 14) que indica una relacion
significativa.

Asimismo se confirma que existe una relacion directa y significativa entre
la motivacion del Desempefio profesional del trabajador administrativo y
calidad de atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018; ello se sustenta al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson que asciende a 0,706 (tabla N° 15) que indica una relacion

significativa.

Asimismo se confirma que existe una relacion directa y significativa entre
la evaluacion del Desempefio profesional del trabajador administrativo y
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calidad de atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de Ica,
2018; ello se sustenta al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson que asciende a 0,674 (tabla N° 16) que indica una relacion

significativa.

Por las condiciones precedentes y el sustento de los trabajos previos y
el marco teodrico se confirma que existe una relacion directa y
significativa entre el Desempefio profesional del trabajador administrativo
y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de
Ica, 2018 con lo cual se demuestra la investigacion.
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CONCLUSIONES

Primero: Se ha logrado determinar que existe una relacion directa y
significativa entre el Control de calidad del agua potable y satisfaccion
del cliente en el distrito de Salas Guadalupe - Ica, 2018; en efecto se
obtiene un coeficiente de correlacion de Pearson r = 0,706 (tabla N° 13)
gue indica una relacion directa y significativa.

Segundo: Se ha logrado determinar que existe una relacion directa y
significativa entre el control del cloro residual en la calidad del agua
potable y satisfaccion del cliente en el distrito de Salas Guadalupe - Ica,
2018; en efecto se obtiene un coeficiente de correlacion de Pearson r =
0,685 (tabla N° 14) que indica una relacion directa y significativa.

Tercero: Se ha logrado determinar que existe una relacién directa y
significativa entre el control bacteriologico en la calidad del agua potable
y satisfaccion del cliente en el distrito de Salas Guadalupe - Ica, 2018; en
efecto se obtiene un coeficiente de correlacion de Pearson r = 0,642
(tabla N° 15) que indica una relacion directa y significativa

Cuarto: Se ha logrado determinar que existe una relacion directa y
significativa entre el control fisico quimico en la calidad del agua potable
y satisfaccion del cliente en el distrito de Salas Guadalupe - Ica, 2018; en
efecto se obtiene un coeficiente de correlacion de Pearson r = 0,828
(tabla N° 16) que indica una relacioén directa y significativa
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VI.

RECOMENDACIONES

Primero: Al alcalde de la municipalidad distrital de Salas, promover
encuestas permanentes sobre la satisfaccion del usuario respecto a la
calidad de agua potable que recibe la poblacién, y a partir de ello

adoptar medidas de mejora.

Segundo: Al gerente de la Empresa de Agua Potable de la Municipalidad
distrital de Salas provincia de Ica, incidir en el control bacteriolégico del
agua potable, sobre todo en zonas alejadas del casco urbano del distrito,
pues existe una disconformidad de cierto sector de la poblacion referente

al control de calidad del agua potable.

Tercero: A los trabajadores de la empresa de agua potable de la
municipalidad distrital de Salas provincia de Ica, brindar un trato cordila
los usuarios, escuchando sus cuestionamiento para sistematizarlos y
construir un plan de mejora permanente del servicio de agua potable.

Cuarto: A los usuarios del servicio de agua potable del distrito de Salas
provincia de Ica, comunicar a la empresa de agua potable las
dificultades presentadas en la calidad del servicio, sobre todo en los
focos contaminantes que pudiesen existir en el trayecto del agua desde
los pozos hasta las viviendas de los pobladores.
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ANEXO 1: INSTRUMENTOS DE EVALUACION

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL DESEMPENO PROFESIONAL

FECHA: ........ YA A

INSTRUCCIONES: Estimado paciente/ usuario lea detenidamente cada item y conteste
de acuerdo a tu opinidn. No existen respuestas buenas ni malas.

DIMENSIONES

iTEMS

pciones

Siempre

A veces

Nunca

En el hospital regional de Ica lo resultado de andlisis y radiologia se
entregan en el plazo indicado

2. En el hospital regional de Ica se puede apreciar el servicio integrado del
personal administrativo médico y de enfermeria
3. En el hospital regional de ica se puede apreciar permanentemente la
actualizacién de informacion
4. en los periodicos murales sobre temas relacionados a la prevencién de
enfermedades el personal que te atiende
Eficacia y eficiencia | 5. en el hospital regional de ica acepta la sugerencias que les brindas respecto
a sus servicios de trabajo
6. En el hospital regional de Ica existe un buzén de sugerencias en los cuales
puedes dar tu opinién libre sobre el trato brindado
7. En el hospital regional de Ica los trabajadores administrativos medios y
enfermera muestra dedicacion en el trabajo
8. En el hospital regional de Ica el personal en general me atiende
amablemente poniéndose en mi caso de paciente que adolece de alguna
enfermedad.
9. En el hospital regional de Ica el equipo médico toma decisiones para derivar
a otro servicio de mayor complejidad cuando este se requiera
10. En el hospital regional de Ica el servicio de triaje permite derivar a los
paciente a la especialidad correspondiente
11. En el hospital regional de Ica se observa que el personal en general se
presenta correctamente uniformado pudiendo distinguir la especialidad de
cada uno de ellos
12. En el hospital regional de Ica se puede percibir que las necesidades de los
N trabajadores (administrativos técnicos enfermeros) son atendidos por
Motivacion :
sugerencias de acuerdo a su demanda
13. En el hospital regional de Ica se puede apreciar la satisfaccidn del personal
en general con sus remuneraciones
14. El personal que labora En el hospital regional de Ica muestra compromiso
con su labor atendiendo eficazmente a los pacientes
15. En el hospital regional de Ica se observa que q}se estimula a las mejores
profesionales que destacan por sus servicios
16. En el hospital regional de Ica se aprecia que todo el personal cumple con
su horario de trabajo y las funciones que se le asigna
17. En el hospital regional de Ica muestra sefializacion para la evacuacion ante
Evaluacién sismos o incendios
18. En los pasadizos existen periddicos murales que brindan informacién sobre
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la evacuacidn que deben realizar los pacientes en caso de algun siniestro o
emergencia.

19.

En el hospital regional de Ica se observa que los trabajadores estan
involucrados en su trabajo y no desperdician el tiempo en labores
distractoras.

20.

Los trabajadores en general En el hospital regional de Ica muestran una
actitud comprometida en su trabajo evitando estar distraidos ente un
paciente

21.

En el hospital regional de Ica encuentra a los pacientes o usuarios a la
satisfaccion de servicios

22.

En el hospital regional de Ica se plantean mejoras luego de la sugerencias
que brinda el usuario o paciente

23.

En el hospital regional de Ica se aprecia una supervision permanente de las
actividades que realizan lo trabajadores en general por el superior

24.

En el hospital regional de Ica se parecia informacién en los periodicos
murales sobre la calificacion laboral de los trabajadores informando sobre la
eficiencia de ellos

iGracias por su colaboracién!
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION

FECHA: ........ YA A

INSTRUCCIONES: Estimado paciente/ usuario lea detenidamente cada item y conteste
de acuerdo a tu opinién. No existen respuestas buenas ni malas.

DIMENSIONES

iTEMS

ciones

Siempre

A veces

Nunca

Dimension
interpersonal

Me siento contento pues cuando me atiendo en el hospital regional de Ica
los trabajadores me atienden amablemente con respeto.

Cuando me dirijo en el hospital regional de Ica al sacar una cita esta se
me otorga sin privilegios atendiéndome y orientandome la fecha y y hora de
la cita.

El personal Medici}o y el personal de enfermeria me atiende de una
manera amable y sincera poniéndose en mi lugar de paciente
orientdndome las acciones a realizar para mejorar mi salud

En el hospital regional de Ica puedo acceder a los diferentes ejercicios
pues existe una organizacion que permite al paciente de acuerdo a su
necesidad tener prioridad de atencion.

El personal de enfermeria muestra un desempefio aceptable al momento
de atender al paciente brindado el servicio que indica el medio con un
comportamiento Cortez

en el hospital regional de Ica el personal médico y de enfermeria inspira
confianza pues al momento de atenderme muestra una seguridad en el
diagnostico obtenido

Creo totalmente en el diagnostico realizado por el personal médico en el
hospital regional de Ica pues los examenes realizados la dedicacion y la
explicacién concreta me hace sentir seguro de lo indicado por el medico

Los trabajadores administrativos del hospital regional de Ica muestra
responsabilidad  en el servicio teniendo prioridad en atender a los
pacientes que otros servicios complementarios

Dimension
Infraestructura

El personal de seguridad en el hospital regional de Ica es suficiente
resguardan algun altercado que pudiera ocurrir dentro de nosocomio

10.

El personal de seguridad interno del hospital regional de Ica garantiza el
aislamiento de paciente que requiere cuidados intensivos.

1.

Los recursos con la que cuenta el hospital regional de Ica son dptimos
presentan buen equipamiento tecnologico para los diferentes examenes
médicos

12.

Los recursos de espera como muebles., espacios ventilados y seguros se
encuentran en 6ptimas condiciones

13.

Los materiales requeridos para los examenes médicos i/o radiografias se
encuentran disponibles cuando el medico lo requiere

14.

en el hospital regional de Ica las medicinas que indica el medico para
recuperar mi salud se disponible para el paciente
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15. los consultorios y topicos en el hospital regional de Ica se encentran
adecuados para la atencién de los pacientes

16. los servicios higiénicos en el hospital regional de Ica se encuentran limpios
mostrando estar infectados por el riesgo de contraes enfermedades

17. El personal administrativo y técnico muestra conocimiento del servicios
manteniendo las instalaciones en el hospital regional de Ica siempre limpias
y aceptables.

18. El personal administrativo que atiende a los pacientes en el hospital regional
de lca muestra conocimiento del sistema implementado para citas orientado
adecuadamente a los pacientes.

19. El servicio de triaje en el hospital regional de Ica es muy eficiente pues
permite derivar inmediatamente al servicio que requiera el paciente

20. El personal administrativo que realizar el proceso de admisién de paciente
en el hospital regional de Ica realiza una inscripcién exhaustiva con los
datos se requiere para ser atendido en el nosocomio

Dimension Técnica | 21. Los médicos en el hospital regional de Ica me describen correctamente
diagnostico que se me indica comprendiendo la enfermedad que tengo y
las acciones para su recuperacion.

22. El hospital de enfermeria en el hospital regional de Ica me explica
correctamente la dosificacion y forma de ingesta de medicamentos que
indica los médicos para mi recuperacion

23. El personal del hospital regional de Ica que atiende a los paciente
demuestra un conocimiento  tedrico y practico de su especialidad
brindandome una explicacién clara concisa de mis dolencias

24. Considero que el personal médico del hospital regional de Ica es muy
competente pues en un personal destacado de respeto que ha beneficiado
mi recuperacion de salud

iGracias por su colaboracién!
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ANEXO 2: VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS
TITULO: Cuestionario para determinar el nivel de Desempenio profesional

Autor: Br. Bernaola Paredes, Magda Luz

OPCIONES DE ’
2 RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
K} (3 OBSERVACION
e} .9 RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE Y/0
o) 2 L, g ] S ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
; Q . Items €9 ¢ VARIABLE Y LA DIMENSION Y | INDICADOR Y OPCION DE RECOMENDACI
> £ Indicadores ] :: 2 DIMENSION EL INDICADOR EL iTEMS RESPUESTA ONES
- wv
[a]
S NO| SI NO | SI| NO| SI NO
Eficiencia en el uso de 1. En el hospital regional de Ica lo resultado de analisis
recursos y radiologia se entregan en el plazo indicado

Eficiencia en los
resultados

En el hospital regional de Ica se puede apreciar el
servicio integrado del personal administrativo médico
y de enfermeria

Trabajo en equipo

En el hospital regional de ica se puede apreciar
permanentemente la actualizacion de informacién

Innovacién y creatividad

en los periédicos murales sobre temas relacionados a
la prevencidon de enfermedades el personal que te
atiende

Eficacia y eficiencia

Aportes en el trabajo

en el hospital regional de ica acepta la sugerencias
que les brindas respecto a sus servicios de trabajo

En el hospital regional de Ica existe un buzén de
sugerencias en los cuales puedes dar tu opinién libre
sobre el trato brindado

Dedicacién al trabajo

En el hospital regional de Ica los trabajadores
administrativos medios y enfermera muestra
dedicacién en el trabajo

Comunicacion asertiva

En el hospital regional de Ica el personal en general
me atiende amablemente poniéndose en mi caso de
paciente que adolece de alguna enfermedad.

DESEMPENO PROFESIONAL

S0
cia
le

Toma de decisiones

En el hospital regional de Ica el equipo médico toma
decisiones para derivar a otro servicio de mayor
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complejidad cuando este se requiera

10.

En el hospital regional de Ica el servicio de triaje
permite derivar a los paciente a la especialidad
correspondiente

Necesidades laborales

1.

En el hospital regional de Ica se observa que el
personal en general se presenta correctamente
uniformado pudiendo distinguir la especialidad de
cada uno de ellos

12.

En el hospital regional de Ica se puede percibir que
las necesidades de los trabajadores (administrativos
técnicos enfermeros) son atendidos por sugerencias
de acuerdo a su demanda

Mejoras laborales

13.

En el hospital regional de Ica se puede apreciar la
satisfaccion del personal en general con sus
remuneraciones

Compromiso institucional

El personal que labora En el hospital regional de Ica
muestra compromiso con su labor atendiendo
eficazmente a los pacientes

Incentivos laborales

15.

En el hospital regional de Ica se observa que gjse
estimula a las mejores profesionales que destacan
por sus servicios

Cumplimiento de
funciones

16.

En el hospital regional de Ica se aprecia que todo el
personal cumple con su horario de trabajo y las
funciones que se le asigna

Desarrollo econdmico local

Conocimiento de acciones
de evaluacion

En el hospital regional de Ica muestra sefializacién
para la evacuacion ante sismos o incendios

En los pasadizos existen periodicos murales que
brindan informacion sobre la evacuacion que deben
realizar los pacientes en caso de algun siniestro o
emergencia.

Involucramiento en su
labor

En el hospital regional de Ica se observa que los
trabajadores estan involucrados en su trabajo y no
desperdician el tiempo en labores distractoras.

20.

Los trabajadores en general En el hospital regional de
Ica muestran una actitud comprometida en su trabajo
evitando estar distraidos ente un paciente
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Medicién de mejoras

21.

En el hospital regional de Ica encuentra a los
pacientes 0 usuarios a la satisfaccion de servicios

22.

En el hospital regional de Ica se plantean mejoras
luego de la sugerencias que brinda el usuario o
paciente

Supervision laboral

23.

En el hospital regional de Ica se aprecia una
supervision permanente de las actividades que
realizan lo trabajadores en general por el superior

Calificacion laboral

24.

En el hospital regional de Ica se parecia informacion
en los periédicos murales sobre la calificacion laboral
de los trabajadores informando sobre la eficiencia de
ellos
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TITULO: Cuestionario para determinar el nivel de Calidad de Atencion

Autor: Br. Bernaola Paredes, Magda Luz

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

Siempre

A veces
Nunca

RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE
ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
VARIABLE Y LA DIMENSION Y | INDICADOR Y OPCION DE
DIMENSION EL INDICADOR EL iTEMS RESPUESTA

S| NO| SI NO SI| NO| SI NO

OBSERVACION
Y/0
RECOMENDACI
ONES

CALIAD DE ATENCION

Dimensién Interpersonal

Cortesia en la atencion

Me siento contento pues cuando me atiendo en el
hospital regional de Ica los trabajadores me atienden
amablemente con respeto.

Cuando me dirijo en el hospital regional de Ica al
sacar una cita esta se me otorga sin privilegios
atendiéndome y orientdndome la fecha y y hora de la
cita.

Comunicacion asertiva

El personal Medici}o y el personal de enfermeria me
atiende de una manera amable y sincera
poniéndose en mi lugar de paciente orientdndome
las acciones a realizar para mejorar mi salud

Accesibilidad al servicio

En el hospital regional de Ica puedo acceder a los
diferentes ejercicios pues existe una organizacién que
permite al paciente de acuerdo a su necesidad tener
prioridad de atencion.

Competencia en el servicio

El personal de enfermeria muestra un desempefio
aceptable al momento de atender al paciente
brindado el servicio que indica el medio con un
comportamiento Cortez

en el hospital regional de Ica el personal médico y de
enfermeria inspira confianza pues al momento de
atenderme muestra una seguridad en el diagnostico
obtenido

Credibilidad del servicio

Creo totalmente en el diagnostico realizado por el
personal médico en el hospital regional de Ica pues
los examenes realizados la dedicacion y la
explicaciéon concreta me hace sentir seguro de lo
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indicado por el medico

Responsabilidad en el
servicio

Los trabajadores administrativos del hospital regional
de Ica muestra responsabilidad  en el servicio
teniendo prioridad en atender a los pacientes que
otros servicios complementarios

Dimension infraestructura

Seguridad en el servicio

El personal de seguridad en el hospital regional de
Ica es suficiente resguardan algun altercado que
pudiera ocurrir dentro de nosocomio

10.

El personal de seguridad interno del hospital regional
de Ica garantiza el aislamiento de paciente que
requiere cuidados intensivos.

Recursos éptimos en el
servicio

1.

Los recursos con la que cuenta el hospital regional de
Ica son Optimos presentan buen equipamiento
tecnologico para los diferentes examenes médicos

12.

Los recursos de espera como muebles., espacios
ventilados y seguros se encuentran en optimas
condiciones.

Disponibilidad de
materiales

13.

Los materiales requeridos para los  examenes
médicos i/o radiografias se encuentran disponibles
cuando el medico lo requiere

14.

en el hospital regional de Ica las medicinas que
indica el medico para recuperar mi salud se
disponible para el paciente

Ambientes propicios para
la atencién

15.

los consultorios y tdpicos en el hospital regional de
Ica se encentran adecuados para la atencién de los
pacientes

Higiene en el servicio

16.

los servicios higiénicos en el hospital regional de Ica
se encuentran limpios mostrando estar infectados por
el riesgo de contraes enfermedades

Dimension técnica

Conocimiento en el
servicio

17.

El personal administrativo y técnico  muestra
conocimiento  del  servicios manteniendo las
instalaciones en el hospital regional de Ica siempre
limpias y aceptables.

18.

El personal administrativo que atiende a los pacientes
en el hospital regional de Ica muestra conocimiento
del sistema implementado para citas orientado
adecuadamente a los pacientes.
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Descripcion de la
necesidad del usuario

19.

El servicio de triaje en el hospital regional de Ica es
muy eficiente pues permite derivar inmediatamente al
servicio que requiera el paciente

20.

El personal administrativo que realizar el proceso de
admision de paciente en el hospital regional de Ica
realiza una inscripcion exhaustiva con los datos se
requiere para ser atendido en el nosocomio

Explicacién precisa de la
atencion

21.

Los médicos en el hospital regional de Ica me
describen correctamente diagnostico que se me indica
comprendiendo  la enfermedad que tengo y las
acciones para su recuperacion.

22.

El hospital de enfermeria en el hospital regional de
Ica me explica correctamente la dosificacion y forma
de ingesta de medicamentos que indica los médicos
para mi recuperacion

Conocimiento tematico del
profesional en la atencion

23.

El personal del hospital regional de Ica que atiende
a los paciente demuestra un conocimiento teérico y
practico de su especialidad brinddndome una
explicacion clara concisa de mis dolencias

Competencia profesional

24.

Considero que el personal médico del hospital
regional de Ica es muy competente pues en un
personal destacado de respeto que ha beneficiado mi
recuperacion de salud
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Validez del Instrumento

NOMBRE DELINSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar desempefio profesional

OBJETIVO: Determinar el nivel de desempeiio profesional del personal que atiende en el Hospital Regional de Ica, 2018.

DIRIGIDO A: Pacientes que hacen uso de los servicios médicos del hospital regional de Ica.

APELLIDOSY NOMBRES DEL EVALUADOR: OCHOA CARBAJO JESUS ALBERTO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

(5]
VALORACION: 90/’

Muy

Gl Deficiente Regular Bueno Mu}pﬁeno

FIRMA DEL EVALUADOR
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Validez del Instrumento

NOMBRE DELINSTRUMENTO: Cuestionario para evaluar la calidad de atencién

OBJETIVO: Determinar la calidad de atenciéon que perciben los pacientes que hacen uso del servicio medico del
Hospital Regional de Ica — 2018.

DIRIGIDO A: Pacientes que hacen uso de los servicios médicos del hospital regional de Ica

APELLIDOSY NOMBRES DEL EVALUADOR: OCHOA CARBAJO JESUS ALBERTO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION: Jp /

Muy

S Deficiente Regular Bueno M»u\eno
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ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Desempefio profesional del trabajador administrativo y calidad de atencion en los afiliados al SIS en el Hospital Regional de

Ica, 2018

Autor: Br Bernaola Paredes, Magda Luz

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e
dimensiones

Metodologia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables

¢ Cual es la relacién que existe | Determinar la relacién que | Existe una relacién directa y | Variable X:
entre el Desempefio | existe entre el Desempefio | Significativa entre el | Desempefio profesional
profesional  del  trabajador | profesional  del  trabajador | D€Sempefio profesional del | yg trabajador

administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS

administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS

trabajador administrativo y
calidad de atencion en los

administrativo

) ) ) ) afiliados al SIS en el | Y: Calidad de atencion
en el Hospital Regional de Ica, | en el Hospital Regional de Ica, | Hospital Regional de Ica,
20187 2018 2018.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Dimensiones
1. ¢Cual es la relacion que | 1. Determinar la relacion que | 1. Existe una relacién

existe entre la eficacia vy
eficiencia del Desempefio
profesional  del trabajador
administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS
en el Hospital Regional de Ica,

20187

2. ¢Cudl es la relacion que
existe entre la motivacion del
Desempefio profesional del
trabajador administrativo vy

existe entre la eficacia vy
eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador
administrativo y calidad de
atencion en los afiliados al SIS
en el Hospital Regional de Ica,

2018.

2. Analizar la relacion que
existe en entre la motivacion
del Desempefio profesional del
trabajador administrativo vy

directa entre la eficacia y
eficiencia del Desempefio
profesional del trabajador
administrativo y calidad de
atencién en los afiliados al
SIS en el Hospital Regional
de Ica, 2018

2. Existe una relacién
directa entre la motivacién
del Desempefio profesional
del trabajador administrativo

Dimensiones de la
Variable X :
Desempefio
profesional
trabajador
administrativo

del

D1. Eficacia y eficiencia
D2. Motivacion

D3. Evaluacion

Tipo: No experimental

Disefio: Descriptivo correlacional

O,
M r
¥
O,
Poblacién: Conformado por 500

pacientes afiliados al Servicio Integrado
de Salud (SIS) en el Hospital Regional
de Ica segun fuentes estadisticas del
nosocomio en el afio 2018

Muestra: 70 pacientes usuarios del

SIS tomados al azar segun la
necesidad de atencion de los
pacientes.

Técnicas e instrumentos

Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario sobre Desempefio
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calidad de atencion en los
afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018?

3. ¢Cual es la relacion que
existe entre la evaluacion del
Desempefio profesional del
trabajador administrativo vy
calidad de atencion en los
afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 20187

calidad de atencién en los
afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018.

3. Establecer la relacion que
existe entre la evaluacion del
Desempefio profesional del
trabajador administrativo vy
calidad de atencién en los
afiliados al SIS en el Hospital
Regional de Ica, 2018.

y calidad de atencion en los
afiiados al SIS en el
Hospital Regional de Ica,
2018.

3. Existe una relacion
directa entre la evaluacion
del Desempefio profesional
del trabajador administrativo
y calidad de atencion en los
afiliados al SIS en el
Hospital Regional de Ica,
2018

Dimensiones de la
variable Y: Calidad de
atencioén

D1.
interpersonal

Dimensién

D2.
Infraestructura

Dimension

D3. Dimensién Técnica

profesional del trabajador
administrativo
Cuestionario sobre Calidad de

atencion
Métodos de andlisis de datos

Se hard uso del software estadistico
SPSS-23, para el analisis y proceso
estadistico, para ello previamente los
datos seran llevados a la hoja de
calculo Excel 2016 data donde se
encuentren todos los cédigos de los
sujetos muestrales, una vez aplicado
los instrumentos y recogidos los datos
pasaron por los siguientes procesos:

Codificacion de los datos.
Calificacion

Tabulacién Estadistica
Elaboracion de las
estadisticas

e La Interpretacion

pruebas
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ANEXO 4: BASE DE DATOS

Desempefio Profesional del trabajador administrativo
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33
41
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13
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i24| d1

i23
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i20
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2

2

2

0
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1

0

2
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i4

2

2
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2

2

2] 0] 21 0] 2] 0] 2
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i1
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1

E1

E2
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