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2. TITULO

“Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario Externo en el Area de Admision

del Hospital de Barranca, 2021”



3. RESUMEN

El propdsito de este estudio es determinar el nivel y relacion entre la gestion
administrativa del area de ingreso del Hospital de Barranca y la satisfaccion de los usuarios
externos en 2021. El estudio es un disefio transversal de disefio descriptivo no experimental
relacionado. Dado que el estudio solo se llevo a cabo dentro de un periodo de tiempo
determinado, la poblacién estuvo conformada por 20,442 usuarios y el tamafio de la muestra
fue de 378, el cual se determin0 para representar a la poblacion. La tecnologia utilizada es la
encuesta y posterior cuestionario herramienta de recoleccién de datos de la encuesta. Para ello,
los datos se procesan en el software SPSS version 24, y el resultado se verifica mediante la
aplicacion del coeficiente de correlacion Rho, la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario, significativa El nivel es de 0,5, que es superior al 5%, lo que demuestra

de forma significativa que no existe relacién entre las variables



4. ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the level and relationship between the
administrative management of the Barranca Hospital admission area and the satisfaction of
external users in 2021. The study is a cross-sectional design with a related non-experimental
descriptive design. Since the study was only carried out within a certain period of time, the
population consisted of 20,442 users and the sample size was 378, which was determined
considering the size of the population. The technology used is the survey and subsequent
questionnaire survey data collection tool. For this, the data is processed in the SPSS software
version 24, and the result is verified by applying the correlation coefficient Rho, the
relationship between administrative management and user satisfaction, significant The level is
0.5, which is greater than 5%, which shows in a significant way that there is no relationship

between the variables
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5. INTRODUCCION
5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
5.1.1. Antecedentes

Se realizo la pesquisa de estudio que contribuyen al desarrollo de nuestro tema a explorar.

En el ambito internacional Rodriguez, Castelo y Castelo (2016), en su publicacion
satisfaccion del paciente con la asistencia hospitalaria en situaciones de emergencia, se
pretende establecer el agrado de los usuarios participantes con el cuidado interna, se llevo a
cabo un estudio descriptivo colateral, implico a 382 pacientes encuestados en su conjunto El

resultado final es que los beneficiarios se encuentran satisfechos por el servicio hospitalario.

Asi mismo Castro y Boza (2017), su investigacion, apreciacion de la calidad del usuario
en comparaciéon con el cuidado brindada de la Unidad Cuidados Intensivos del Hospital
Nacional de Nifios. Con el in de identificar el nivel de agrado del usuario. Este es un tipo
cuantitativo de disefio no experimental con 122 padres los resultados muestran que el cuidado
de la UCI de la HNN es de alta calidad para sus usuarios, por otro lado, el tratamiento de los
familiares del paciente no es el adecuado porque no consideraron por descubrir la

susceptibilidad del paciente.

Para Mendoza y Arbeldez (2017) en su investigacion, la gestion supervisora y la
satisfaccion del usuario externo de un centro regional de salud en Ecuador. El propoésito es
identificar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la gestion supervisora. Sefiala
que el disefio utilizado es no experimental y transaccional esta compuesto por 9 directores del
centro de salud y 652 usuarios externos. Existe evidencia suficiente para demostrar que hay
una correlacion directa relevante a través de la satisfaccion de los usuarios externos y la gestion

del director.

Del mismo modo, Rizzo (2017), en su tesis de calidad de ayuda y gestion administrativa

del Instituto del Seguro Social del Ecuador, estimar las incidencias de ambas variables brindado



por el Hospital General, el gerente de calidad de servicio sefial6 que el disefio es no empirico
y la muestra es de 34 usuarios, por lo que el resultado es la relacién significativa entre los

servicios que brinda el hospital y su gestion administrativa.

Asi también, Maggi (2018), En su investigacion y evaluacion sobre la calidad de la
atencion y satisfaccion de los usuarios del Hospital General de Urgencias Pediatricas de
Milagro. El propdsito es establecer el nivel de calidad y satisfaccion de los usuarios. Para ello,
se realizo un estudio de disefio no experimental con nivel descriptivo, y se encuesté a un total

de 357 personas, finalmente se pudo demostrar que la atencién al paciente es deficiente.

Para Espinoza (2019), en su tesis satisfaccion de usuarios y Gestién Administrativa en
una unidad médica de primer nivel, Ecuador. Siendo su proposito describir y analizar la
Satisfaccion de Usuarios y Gestion Administrativa siguio el disefio no experimental del nivel
de descripcion relevante para este propoésito. universo a 524 pacientes quienes fueron
encuestados, finalmente como resultado se obtuvo que un 77% de los pacientes estan

satisfechos por el equipamiento.

En el contorno nacional se cuenta con la tesis de Gutiérrez (2017), en su
averiguacion sobre satisfaccion de usuarios externos y gestién administrativa en el sur de Lima
del Consejo de la Red Integral de Salud, para ello, el propdsito principal es comprobar la
dependencia existente de las variables anteriores; seguir un disefio transversal no experimental,
En consonancia con 36 La gama de personal administrativo y 40 usuarios de Diris, utilizandola
como herramienta para la recoleccion de datos del cuestionario y la extraccion de conclusiones
en su investigacion, existe evidencia importante que confirma ambas variables del Consejo de

la Red Integral de Salud de Lima no existe correlacion.

Asi también, Flores (2017), en su investigacion La calidad de servicio y la gestion

administrativa del centro médico del Callao; con el objetivo principal demostrar la calidad de



servicio y la gestion administrativa, para ello se eligié un disefio no experimental de tipo
descriptivo — correlacional. El universo se conformé una muestra compuesta por 120 usuarios.
Donde se concluye con sustento suficiente que no existe correlacion entre las variables en

estudio.

Cabana (2018), A través de su investigacion sobre servicios de atencion al usuario y
gestion administrativa en las instituciones hospitalarias del distrito del Callao, enfocandose en
la analogia entre ambas variables, siguid un disefio de investigacion no experimental y
descriptivo relacionado, de corte transversal; utilizando 350 trabajadores como muestra. Al

final, los resultados obtenidos indican que existe un impacto entre las dichas variables.

Zapata (2019), en su tesis, la satisfaccion del usuario externo en el area de ingreso
hospitalario del Hospital Santa Rosa de Piura tiene como objetivo comprobar si hay diferencia
en ambas variables en el campo de la matricula relacional siguen un disefio de investigacion
no empirica, representativo, relevante, tomando como muestra 316 usuarios. Posteriormente,

los efectos revelan que hay una influencia entre ambas variables.

Igualmente, Small (2019), En su investigacion, el impacto de la gestion administrativa
en la calidad del servicio de los usuarios en el Hospital Essalud. Es una encuesta relacionada
que tiene como objetivo determinar el impacto de la gestion administrativa en la calidad del
servicio de los usuarios externos. Es no experimental y Transversal-Departamental, Tomando
como muestra 50 usuarios externos y 39 administrativos, podemos obtener los resultados de la

gestion administrativa que inciden en la calidad del servicio al usuario.

Asi también Ramos (2019), también sefialo sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los pacientes que reciben tratamientos de cosmética facial minimamente
invasivos en clinicas privadas. Lima, Perd. 2019. Investigacidon observacional, descriptiva y

transversal utilizando métodos cuantitativos y de correlacion para crear la relacion entre la



calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes del tratamiento de belleza facial; se realizd
una encuesta a 123 pacientes, y existe una correlacion entre la calidad del servicio y satisfaccion

de los pacientes del tratamiento cosmético.

A nivel local se cuenta con la investigacion de Salazar (2019) en su investigacion,
la gestion administrativa y la calidad de la ayuda del Centro de Atencién Primaria de Essalud,
con el fin de integrar la gestion administrativa y la calidad del servicio. La relacion entre la
calidad del servicio. Por ello, se adopta una investigacion basica con niveles relevantes y un
disefio no experimental. Con 364 asegurados como muestra, se concluye que hay una

correlacion lineal estadisticamente demostrativa entre las variables.

Asi también Susanibar y Rojas (2018) En su investigacion sobre equipamiento sanitario
urbano vy satisfaccion del usuario en el servicio de urgencias del dispensario de Huacho, el
propdsito es determinar si hay analogia entre dichas variables, en ello la investigacion fue
basica con 334 usuarios fue su muestra y concluyeron significativamente entre saneamiento

urbano instalaciones y el agrado del usuario.

Asi mismo Fernandez (2020) en su investigacion, la satisfaccion de los usuarios que
participan en el servicio de control de la natalidad del centro médico Laura Rodriguez Dulanto,
al identificar el gusto de los pacientes que participan en los servicios de control familiar, utiliza
un estudio descriptivo basico de disefio no experimental, tomando 168 usuarios como muestra,

y sacar la conclusion de que la mayoria de los usuarios piensan que estan satisfechos.

5.1.2. Fundamentacion Cientifica

5.1.2.1. Gestion Administrativa

Existen diferentes conceptos de autores de gestion como:



En el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define “gestion” como obra y
resultado de la transaccion, donde “gestionar” literalmente significa: hacer diligencias que
conduzcan al logro de negocios o cualquier deseo. Podemos explicar esto en el contexto de la

organizacion, como esas actividades o procesos

También Bravo (2013) afirma de manera similar que la: “La gestion incluye en las
tareas de formacion. Estas actividades significan que cumplen con sus objetivos, se ve reflejado
en su rendimiento y la realizacion de estrategias operativas, se implementaran diversos

procedimientos y procedimientos para lograr metas especificas. (p. 125)

Por otro lado, Melnik (2008) manifiesta que: “es una causa en el cual una empresa
afirma el acceso a los recursos y los utiliza de manera efectiva y eficiente para lograr sus metas.
Con la finalidad de la persistencia y el progreso del negocio, y se desenrolla adentro del marco

que determinan las metas y politicas.” (p. 201).

De igual manera que Bateman (2012) sostuvo que: “Este es un proceso de asegurar que
la entidad obtenga recursos y los utilice de manera efectiva y eficiente para lograr sus objetivos,
y busca fundamentalmente su supervivencia y desarrollo. Este es un proceso que involucra
responsabilidades en todos los niveles dentro del marco determinado por las metas y politicas

establecidas.” (p.58).

Al definir la Variable Gestion Administrativa se postulan a continuacion teorias de

diversos autores que entrelazan una serie de escenarios a, manera de concepto o definicién:

Para Mendoza (2017) afirma que “Es sistémico, porque cumple con el ejercicio clasicas
del negocio de su asunto funcionario: planificacion, organizacion, orientacion y control, y

siempre esta orientado al logro de metas.” (p. 952)

También Gonzélez (2020) afirma que “como elemento basico dentro del gobierno, asi

como un aspecto unificado y sistematico, han sido el apoyo y apoyo al desarrollo empresarial,



monetario, nacional y mecénico de la tierra en los tiempos actuales, de la cual se deja ver como
un proceso que comprende el proceso las funciones bésicas: organizacion, clasificacion,

orientacion e intervencion”. (p.34)

Es fundamental en la empresa porque sustenta la base en el cumplimiento y autorizacion
de cada labor, creando un punto eficaz en la que se basan y se vinculan a la consecucion de los

objetivos comerciales.” (p. 21).

Por otro lado, Ramirez (2016), Se cree que la inclusién de la reciente pauta de gestion
administrativa recomienda una estimacion anterior y detallada del contexto actual, de manera
que sepan todos los procedimientos desarrollados dentro de la organizacion y la parte que
interfieren en ellos, ya sean personales o materiales. “La importancia radica en optimizar la
ejecucion del suceso para optimizar el vigor y validez de la gestion del favor que brindan las

entidades publicas”.

En cambio, Moreno (2013), Se sefialo que el proposito es indagar el progreso y
crecimiento de las entidades particular y estatal a través del uso efectivo de los recursos
existentes; para ello, es obligatorio planear, instituir, elaborar y inspeccionar estas acciones. De
hecho, se basa en la planificacion y el control estratégicos. Estas estrategias se basan en el

escenario interno actual y el medio de la empresa, ya sea publico o privado.” p. 116).

Para Griffin (2011), manifiesta que esto es fundamental para todas las empresas, sin
importar la seccion fructifera en la que conciernan. En las pymes y microempresas, las
actividades administrativas son globales, sin coexistir una reparticion del departamento del
trabajo, es decir, operaciones administrativas realizadas por los empleados, desde la gestion de

adquisiciones hasta el examen de recursos personas como los contratos” p. 80).

Las Funciones de un Administrador:



Segun Chiavenato (2006), sostuvo que de acuerdo a la funcion del dirigente testifico

que: Efectuan tres oficios sustanciales:

Darse cuenta de los medios de una organizacion son econdmicamente un producto,
minimizar el riesgo y maximizar la productividad de los recursos humanos, porque debe
permitir que las personas trabajen juntas y retinan sus conocimientos y habilidades personales

en tareas comunes a sus fortalezas. No tiene nada que ver con sus deficiencias.

Los administradores que desempefian funciones publicas son visibles y representan
algo en la comunidad. Las funciones del administrador son basicas y deben estar preparados
para cualquier cambio dentro y fuera de la organizacion de la misma manera que el liderazgo

los ejecute de manera efectiva y eficiente., Economia y calidad para lograr éxito.

Importancia de la Gestion Administrativa

Para Huaman (2018) sostuvo, que, en escenarios complicadas, en las que se pide una
gran cantidad de bienes tangibles y individuos para desenvolver técnicas burocraticas a gran

escala, y la gerencia es fundamental para alcanzar las metas. (p.16)

Como lo explica Terry (1971) sostuvo que, “la direccidn es la causa Unica que incluye
planificar, crear, elaborar y fiscalizar (...) los recursos”. Por eso, es importante porque de esta
manera se pueden alcanzar las metas estratégicas haciendo que los colaboradores de cada

entidad trabajen sinérgicamente.

Objetivos de la Gestion Administrativa

Perfeccionar la sostenibilidad, la produccién y la aptitud asi certificar la posibilidad a
extenso término de la formacion proporcionando bienes y valores lograr extendiendo los

comercios.

Cultivar el compromiso de dicha nacional;



Administrar las utilidades de los socios

Determinar las insuficiencias de indagacion interna y los horizontes de satisfaccion

afines con las funciones, acciones y técnicas de gestion de la organizacion.

Corregir el nivel de circulacion de indagacion y noticia en la organizacion.

Gestione eficazmente los recursos de informacion de la organizacion, mejore la

inversion continua en ellos y mejore su uso.

Utilizan los recursos de informacion.

Favorecer a la innovacion organizativas y las técnicas de gestion.

Asegurar la aptitud de los efectos y su efectiva difusion.

Identificar las insuficiencias de investigacion exterior de la clasificacion y indemnizar.

Caracteristicas de la Gestion Administrativa

Para Luna (2008), considero que los tipos de la Gestion Administrativa son:

Universalidad. Se aplica a todas las organizaciones sociales existentes de diversos tipos

y tamafios, ya sean nacionales o internacionales.

Especificidad o propésito. Tiene como caracter especifico, porque es un medio eficaz

para completar el adeudo, por lo que no se puede confundir con otros métodos afines.

Unidad temporal. se compone en periodos, con la época estos elementos se van

aplicando de forma colaborativa, es decir, no hay lugar para el aislamiento.

Unidad jerarquica. La gerencia se practica en todas las alturas de gobierno social.

Interdisciplinaria. se asemeja a todos aquellas culturas afines con un buen trabajo.

Teoria de la Gestién Administrativa



Teoria cientifica de la administracién. Mendoza (2018) manifiesta que se debe a una
tentativa de emplear técnicas de anélisis y calculo cientifica a cuestiones para lograr una alta
eficiencia industrial”. La marca de esta hipétesis es que la colectividad de los supuestos y
principios son completamente validos y son consistentes, es decir, el enfoque tipico de la
escuela de administracion cientifica es enfatizar la tarea. En la historia del hombre, proporciona
un lugar de éxodo para los autores de otras suposiciones detalladas y revela la construccion
tedrica de la ciencia administrativa; por aportacion basica se ha desarrollado y enriquecido el

supuesto teorico de la organizacion actual.

La ORT define el argumento de Taylor de la gestion como ciencia propuesta en su libro
"Principios de la gestion cientifica” (1994) determiné los siguientes principios en los que se

basan los mecanismos de gestion positiva.
Epoca de investigacion, herramientas y sistematicas de mecanismo de apoyo.
Gestion correcta y cientifica Y su predominio sobre el antiguo encargado.

La normalizacion de los equipos y utillajes manejadas en las producciones de los

empleados en cada area de trabajo.
Conveniencia del plan de trabajo o departamento de preparacion.
La apertura de anormalidad en la gestion.

Teoria clasica de la administracién. Segun la revision en el lenguaje sobre el progreso
de lateoria tradicional de la gestion como método, en primer lugar, asume dos hechos generales
importantes, Calderén (2017), a saber, el "crecimiento acelerado y desorganizado de la
empresa" obstaculiza el trabajo de los gerentes y los obliga a tomar medidas. Los cientificos
reemplazan el empirismo existente y necesitan mejorar la eficiencia y las capacidades de la

organizacion. Aparece la produccién en masa, las empresas entran en un entorno competitivo



y, al mismo tiempo, necesitan hacer un uso completo de los recursos; este es el primer intento
de dividir el trabajo. entre pensadores e intérpretes, Por lo tanto, a través del sumario, logramos
decir que la teoria administrativa antigua tiene su mayor indice en Henry Fayol, enfatiza la
estructura y se enfoca en este principio general para organizaciones formales, administracion

y gerentes.

Teoria de la administracion burocratica

Chiavenato (2007) Se refiere a Max Weber, el primer tedrico de la organizacion, quien
estudio la organizacion desde la perspectiva del estructuralismo y prestd atencion a la
racionalidad de la organizacion, nos indica que hay analogia entre los capitales, los recursos

utilizados y las metas que la organizacién burocratica quiere lograr.

En este sentido, Reyes (2020) Considerando: En el analisis de Weber de la burocracia,
su prioridad es Las organizaciones o instituciones necesitan ser guiadas por profesionales
altamente calificados y bien capacitados, por lo que la educacion es importante, y son
conscientes de sus fortalezas y las legitiman, por lo que reclaman su estatus. Este enfoque lleva
a tomar decisiones en una distribucidn con pautas razonados. Lograr las metas organizacionales

del sistema para obtener una mejor gerencia en la sociedad modernizada. (p.58)

Dimensiones de la Gestion Administrativa

Planeacién

Es el grupo metddico de gestiones que posibilita conceptualizar las metas de formacion,

las artes y tacticas que guiaran la compra, uso y habilidad de capitales para realizar la meta.”

Organizacion

Es la causa de clasificar y mercantilizar el adeudo, el poder y los recursos. Se trata de

fijar qué recursos y actividades se necesitan para lograr las metas de la distribucion, luego se



debe trazar una forma de combinarlos en un grupo quirdrgico, es decir crea la distribucion de

departamento de la institucion.

Direccion

Realizar actividades detalladas todos los dias, caracterizadas por orientar los factores
humanos para mejorar la eficiencia de la produccion, guiar a los empleados a tener un animo

de colaboracion, infiltrar intimidad en el débito y relacionar otras acciones, recursos y personal

suficiente.

Control

Puede definirse como “la causa de ajustar las labores para afirmar que procedan segun

lo proyectado y corregir cualquier desvio significativo.

Los gestores se comprometen en participar en cada supervision, incluido si sus aparatos
estan funcionando como lo proyectado. Las gestoras no pueden estar al corriente realmente si
su departamento esté funcionando correctamente antes de evaluar las actividades realizadas y

comparar el desempefio real con los estandares requeridos. Robbins (1996)

5.1.2.2. Satisfaccion

Maifias M. (2007) en su articulo “La satisfaccion y la salud mental como requisito previo
para el encargo organizacional.” Ejecuta una monografia que estuvo en analisis cuidadoso del
papel de la participacion de los disponibles en la sorpresa oficial y irradiar su impacto en la

organizacion.

Segun RAE es la emocién de felicidad Consigalo cuando se satisfagan las necesidades

en este caso, es la respuesta El derecho a quejarse, preguntar o dudar.

Satisfaccion del usuario



Satisfaccidn alcanzada hoy por los usuarios son uno de los objetivos méas deseados de
cualquier organizacién, Por eso sirve como medida en algunos casos, por lo tanto, para obtener

maés informacion sobre la satisfaccion del usuario, alguna definicion.

Segun Breton y Casal (2005) afirma que se fundamenta en el contraste entre las
perspectivas del beneficiario y su intuicion del servicio que recibe. De esta forma, la percepcion
subjetiva que acomparia en posibilidades anteriores constituye una palabra de la aptitud del

favor (p.65).

Por lo tanto, Martinez et al. (2001) sostiene que es una evaluacién post- consumo y/o
posconsumo, apto a cualquier cambio para el avance y cambio de las cualidades hacia el objeto

de consumo, y que resulta la mejora en psicosociales de caracter cognoscitivo y afectuoso”.

Mientras que Salvador (2011) Se constata que los clientes perciben activamente la
coexistencia de tipos ordenados como la energia y perceptible, pero los clientes valoran mas el
trato y las habilidades de los expertos. Hay algunos fisicos perceptivos, como: tiempo de

aguardo prolongado, falta de calor durante el tratamiento y comodidad insuficiente (p.8)

La literatura muestra que la satisfaccion del usuario es el efecto de la aptitud del
servicio, aungue algunas personas abogan por una relacion bidireccional entre las dos
estructuras. Sin embargo, este problema adn no se ha resuelto y el debate continta. (Chenet,

Dagger y O'Sullivan, 2010).

Satisfaccion del usuario externo

Mendoza (2019) manifiesta que la satisfaccion del usuario representa la valoracion de
la calidad la atencion y depende del grado de percepcion que satisfaga sus expectativas sobre
la calidad de la atencion. "Se refiere al grado de satisfaccion de los usuarios externos con los
servicios profesionales y los resultados de enfermeria obtenidos. El grado de satisfaccion de

los profesionales o usuarios internos se refiere a la satisfaccidn con las condiciones™.



También en los servicios de salud, como el enfermo percibe el trato con todos los
funcionarios involucrados en la solicitud, es decir, en cuanto a percibir la calidad de la atencién,
muestra que este conocimiento tiene un gran efecto en la satisfaccion frecuente del sufrido, es
decir, cuando se brinda la atencion, cuando esta disponible Cuando la consistencia, la
asequibilidad, el servicio oportuno y el profesionalismo son consistentes, tiene un mayor

impacto positivo (Kaushal, 2016)

Por otro lado, Paladin (2005), Afirma que, en cuanto a la apreciacion de los valores de
salud y su calidad, es una de las areas que ha recibido mayor cuidado en el campo de la salud
publica, y es considerada uno de los ejes de la estimacion de los mercados de salud desde hace
mas de una década. Si bien existe un penetrante debate sobre su concepto y métodos de calculo,
la relevancia de los usuarios para la vision del servicio también es importante como factor clave

para optimar la organizacion y prestacion de los servicios de salud. (p.45)

Por lo tanto, Andaleeb (2007). Considera que en lo que respecta al cumplimiento del
paciente, este es un nivel de servicio de atencion de la salud agradable, es decir, lo que el

paciente siente consumido esté satisfecho en todos los puntos de contacto.

Massip (2008), afirma que, “simboliza la experiencia intrinseca originaria de la

satisfaccion o insatisfaccion de las perspectivas del sujeto por algo”.

Segun Alvarez (2012), afirmar que en nuestro pais, la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios se ha vuelto cada vez mas comun, y esto se ha reflejado en diversas encuestas. El
nivel de satisfaccién constituye una evaluacién positiva de los usuarios de la organizacion de
que es suficiente para satisfacer sus necesidades y expectativas. La ventaja de este método es

el costo relativo de evaluar la calidad (p.71)

Usuario Externo



MINSA (2009) Define como personas que acuden a instituciones médicas para recibir

atencion médica continua y de alta calidad en el contexto de la familia y la comunidad.

Factores de satisfaccion:

Con respecto a la informacion

Disponibilidad: Referido a que los trabajadores deben realizar sus funciones laborales

en el momento requerido.

Costo: Es necesario trabajar con personal estrictamente necesario y minimo insumo

para que la calidad no degrade el buen servicio que la organizacién debe brindar.

Calidad: Conjunto de cualidades con el propoésito de reparar escaseces o la percepcion

que el usuario tiene del mismo para satisfacer sus necesidades.

Accesibilidad: Se utiliza para nombrar el grado o el nivel en el que cualquier persona
puede usar las cosas, disfrutar de los servicios o utilizar la infraestructura, independientemente

de su condicién fisica o capacidad cognitiva.

Con respecto al usuario

Madurez y experiencia del usuario: Este es un estado que se alcanza cuando se completa
el desarrollo del cuerpo, y puede analizar los factores y elementos positivos o negativos del

servicio.

Especializacion del usuario: Esta es una generalizacion del trabajo. Cada empleado esta

involucrado en una variedad de actividades laborales, y cada empleado tiene un rol especifico.

Conocimiento: Es un grupo de representaciones inciertas almacenadas a través de la

experiencia o el conocimiento adquirido a través de la observacion



Idioma: "Se refiere a una representacion fijada de hablar o expresarse segun la ocasion.

Principales diferencias de satisfaccion

Contiene componentes eficaces y cognoscitivos, incorpora la valoracion del prodigo de

una transicion y experiencia del consumidor en particular.

La satisfaccion se basa en las expectativas del capital mientras que la calidad del

servicio vista no esta asentada irreparablemente en la practica.

Teorias de la Satisfaccion del Usuario

Pérez (2019) declara que se trata de evaluar si la biblioteca ha logrado su objetivo

principal, Es decir, si brinda bienes de alta calidad que reparen a los beneficiarios.

Segun Vargas y Aldana (2006 sefialaron que, en la teoria de Deming, no solo debe
solucionar dificultades grandiosos o bajos, sino que la administracion de la sociedad debe
avalar y resguardar a los financieros y las oportunidades de empleo, porque lo cometido de la
agencia es reparar perennemente la calidad de los productos. Mejor en el cliente y afirmar su
presencia. Deming propuso un sistema de catorce puntos a los directores de varias

instituciones:

Apunte siempre a mejorar los productos o servicios para optimizar la competitividad y

mantener el desarrollo empresarial.

Adoptar nuevas ideas".

Eliminar la subordinacion del registro en conseguir la calidad.

Mejora continua del sistema de produccidn y servicio calidad.

Crear la alineacion en el trabajo.

Juega un papel de liderazgo.



Eliminar el objetivo digital de buscar nuevos niveles de productividad.

Elimine las barreras que impiden que los empleados disfruten del derecho a estar

orgullosos de su trabajo.
Involucrar a los individuos de la clasificacion para obtener la transformacion.
Dimensiones de la Satisfaccion.
Elementos visibles: Se refiere a la planta fisica, equipamiento y aspecto personal.

Zeithaml y Bitner, (2002). Concluyentemente esta es una extension significativa que
afecta la calidad del servicio, porque el aspecto de las construcciones mecanicas de la
organizacion, no solo la infraestructura lo que se considera tangible y los aparatos Utiles, sea

personal y materiales utilizados para brindar servicios.

Confiabilidad: La capacidad de brindar servicios confiables, precisos Yy

proporcionados

Pérez (2019) Insistio se relaciona con el desempefio de las ofertas de la compafiia a los
interesados de manera positiva y precisa, no es suficiente proporcionar servicios, sino también
obtener estos beneficios para los usuarios o consumidores. Cuanto méas confiado sea el negocio,

es menos viable que pierda clientes o cree una mala impresion.

Capacidad de respuesta: Habilidad de brindar un servicio eficaz y de garantia al

cliente.

Alcaide (2010), Soporte La capacidad de respuesta se considera "responsabilidad, que
se define con la capacidad de cooperar con los clientes para brindar servicios efectivos y

eficientes para reclamo que pueda surgir. Es para transmitir a los usuarios que brindamos la



percepcion de que usted nos necesita en cualquier momento”. tiempo, a saber: Brindar un
servicio rapido de inmediato Responder la llamada telefonica del usuario y satisfacer de manera
flexible las necesidades del usuario. Reenviar de inmediato la informacion que el usuario
necesita para realizar una entrevista en el menor tiempo posible para proporcionar a los

usuarios suficiente personal.

Seguridad: Los empleados conocen bien sus funciones, son corteses y pueden

transmitir confianza y tranquilidad.

Empatia: Encanto para brindar atencién al usuario. Abarca cincos tipos de
comportamientos del fisico del favor, y los beneficiarios pueden percibir estos aspectos y
permitirles evaluar la calidad del servicio cuando reciben el servicio, incluso si no comprenden

los aspectos técnicos del proceso.

5.2. Justificacion de la investigacion

Justificacion de conveniencia

La exploracion estd conformada por elementos de caracter cientifico que servira para
futuros investigaciones con igualdad total o tal con el objeto de estudio, llegando a usar los
resultados obtenidos, los cuales mostraran la satisfaccion de los interesados del centro médico

de Barranca y tal incide los aspectos de la gestion administrativa.

Justificacion social

La investigacion se justifica socialmente, ya que los resultados daran a conocer a los
altos mandos del hospital Barranca la importancia de una adecuada gestion administrativa,

teniendo como pie las derivaciones y conclusiones de la actual averiguacion.

Justificacion Practica



Se justifica respecto a sus incidencias practicas, puesto que los resultados aqui
obtenidos respecto a las variables Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario, serén de

importancia para el sector salud.

Justificacion Tebrica

La exploracion realizada con el fin de apoyar al juicio positivo a la actualidad funda
una buena gestion administrativa como un instrumento de evaluacion de competencias en la

satisfaccion del usuario.

Asi mismo los resultados obtenidos, facilitaran en un futuro a que mejore la gestion

administrativa y por esta razon la satisfaccion del usuario externo.

Justificacion Metodoldgica

Carrasco (2007), afirma que, si los metodologias, procedimiento y tecnologias e
instrumentos delineados y disponibles en el progreso de la indagacion, tienen eficacia y
seguridad, y al ser practicantes en otros encargos de investigacion implican fuertes, y de ello

se deriva que puedan igualar (p.119).

Siendo asi, se justifica metodoldgicamente dado que se utilizard un disefio no empirico
de corte colateral, de nivel descriptivo - correlacional, de direccion cuantitativo para ejecutar

la investigacion.

5.3. Problema

En los ultimos tiempos la pandemia pudo evidenciar que los paises desarrollados como
subdesarrollados no estan preparados para afrontar nuevos problemas sanitarios, alargando la
brecha de insatisfaccion de los usuarios del sector salud. En 2015, a nivel internacional en los
Estados Unidos, los servicios médicos de baja calidad causaron pérdidas por US $ 6 mil

millones cada afio, dafiando la economia del pais; tales gastos ineficientes empeorarian la



confianza de los individuos en la seccién de la salud. La disminucion de la aptitud es un
obstaculo para compensar las dificultades de energia, y los ejercicios que tomen la clase obrera

de la salud tendran un impacto directo en la satisfaccion del usuario.

Segun el Ministerio de Salud a traves de la Administracion General de Vida y Salud, la
calidad de los servicios de salud en sus instituciones es la méxima prioridad. En los ultimos
afios han implementado estrategias que permiten evaluar la satisfaccion de los usuarios en el
marco de la eficacia y la ética de los trabajadores de la salud. Debido a la mala gestién
administrativa de la DIRESA Provincia de Lima, los usuarios se han guejado reiteradamente
de insatisfaccidn, esta medida no es suficiente, esto se puede ver a nivel nacional, que se ha

incrementado exponencialmente por la pandemia.

A nivel local ante necesidad se estudia aspectos problematicos concerniente a los
Cambiar los bienes de salud hacia satisfacer plenamente las insuficiencias de salud de las
personas en diferentes niveles de atencion médica, desde los centros de atencion primaria de
salud, como los centros de salud, hasta los organismos especializados. Como se menciono
anteriormente, el sistema es muy débil para la mejora de la gestién de los servicios prestados,
por lo que es necesario ajustar la gestion en salud, incluyendo los recursos econémicos,
humanos e infraestructura. Estos tres aspectos deben abordarse y guiarse para que la ordenacion
pueda desarrollar y alcanzar plenamente los objetivos de salud de acuerdo con los estandares

de calidad.

En el hospital de Barranca encontramos un sin fin problemas, inconvenientes y
deficiencia en la atencion de los servicios que se brindan diariamente, que conlleva a la
insatisfaccion de los usuarios. Siendo cuestionado de manera permanente y agudizandose ain
mas en tiempos de pandemia, existen diversos factores que estan provocando este problema,

entre ellos mencionaremos: el trato inadecuado de los colaboradores, largas colas para las citas,



el trato inadecuado de algunos médicos, los equipos en algunas areas estan obsoletas, las
historias clinicas en muchas oportunidades se encuentran extraviadas, infraestructura

inadecuada, medicamentos que no se encuentran en las farmacias, entre otros.

Ante la problematica se plantea la siguiente interrogante ;Como se relaciona la Gestién
Administrativa y Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de

Barranca, 2021?

5.4.  Conceptuacion y operacionalizacion de las variables
5.4.1. Conceptualizacion de las variables

Gestion Administrativa

Se define como "las tareas que llevan a cabo para regular los esfuerzos de un conjunto,
es decir, intentan realizar determinadas tareas bésicas, con la ayuda de personas y cosas para
lograr metas u objetivos, tales como planificacion, organizacion, direccion y Control. (Anzola

Rojas, 2002)

Satisfaccion del usuario

La RAE: “Esta es la felicidad que se consigue cuando se satisfacen las necesidades”,

con referencia a la investigacion es resultado esperado sobre una duda, consulta o queja.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
» L _ Mision y vision 1
Gestion  administrativa  se | Operacionalmente, las
define como “todas las|variables  de  gestion Valores y politicas 2
Planeacion
acciones que se llevan a cabo |administrativa  son  las Diagnéstico de problema 3
para regular los esfuerzos de un | operaciones que ejecuta el
Valores y politicas 4
conjunto, es decir, intentan|Hospital de Barranca para
Gestion realizar determinadas tareas | lograr las metas estratégicas Estructura organizacional 5

Administrativa |basicas, con la ayuda de |establecidas. Se utilizan 16 Organizacion Funciones laborales 6-7

personas y cosas para lograr | cuestionarios denominados
Recursos 8
metas u objetivos, tales como |cuestionarios de gestion
planificacion, clasificacion, | administrativa para medir el Motivacion 11
Direccion
orientacion y revision” (Anzola | nivel de gestion Comunicacién 10-12
Rojas, 2002) administrativa
Control Control 13-14-15-16




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Tecnologia 1
Ambientes 2
La  satisfaccion  del|  Aspecto Tangible
RAE se define como la | usuario externo con el Sefializacion 3
sensacion de felicidad | area de admision, donde Acceso 4-5

que se logra cuando se |se evalla la emocion de

Satisfaccion del Insumos 6
satisface una necesidad, | suerte que se logra

usuario

en este caso, es la|cuando se ha tapado una _ Predisposicion !
Confiabilidad
respuesta correcta a una | necesidad en el Hospital Interés 8
queja, pregunta. Barranca durante el afio ALencion 9
2021.
Informacion 10

Capacidad de respuesta

Comprension 11




Atencion

12

Seguridad

Capacidad

13

23



5.5.  Hipotesis
5.5.1. Hipotesis General

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario externo

en el area de admision del hospital de Barranca, 2021.

HO: No existe relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario

externo en el area de admisién del hospital de Barranca, 2021.

5.5.2. Hipotesis Especificas

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Planeacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admisiéon de Barranca, 2021.

HO: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimensidn Planeacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Organizacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el rea de admision de Barranca, 2021.

HO: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Organizacion

y Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimensién Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

HO: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admisiéon de Barranca, 2021.

H1: Existe relacion entre la Gestidbn Administrativa en la dimension Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admisiéon de Barranca, 2021.

HO: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.



5.6.  Objetivos

5.6.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario

externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

5.6.2. Obijetivos especificos

Identificar el nivel de la Gestion Administrativa Usuario externo en el area de admision

del Hospital de Barranca, 2021.

Detallar el nivel de la Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Planeacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el &rea de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Establecer la relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Organizacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Detallar la relacién entre la Gestion Administrativa en la dimension Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Identificar la relacién entre la Gestion Administrativa en la dimension Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el &rea de admision del Hospital de Barranca, 2021.



6. METODOLOGIA

6.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo correlacional debido a que busca hacer
un andlisis de un fendmeno o hecho producido. Tamayo y Tamayo (2006), menciona
“el tipo de exploracion descriptiva, percibe la narracion, busqueda, estudio e parafrasis

de un hecho o fendmeno ocurrido” (p. 19).

Siendo de nivel basico o también llamado investigacion fundamental.

Disefio de investigacion

La investigacion es no experimental, debido a que las variables de Gestion
Administrativa y Satisfaccion del Usuario, no se someten a un control y tampoco la
intervencion del investigador. De corte transversal dado que el levantamiento de

informacion se realizo en un solo tiempo.

Ox

7
.

M R
Oy
Donde se considera:
M : Muestra de investigacion

R : Relacion



Ox  :Variable Independiente

Oy  :Variable Dependiente

6.2.Poblacién y muestra

Poblacion

Es el junto de personas, cosas, animal, etc. que cuentan con caracteristicas en
comun. Como Carrasco (2019) es la unidad de estudio pertenecientes al grupo de

investigacion” (p.236).

Siendo la poblacion de para la proxima investigacion los usuarios del hospital

de Barranca.

Muestra

Segun Carrasco (2019) “Es un subconjunto que es representativo de la poblacion
en cantidad y caracteristicas, misma por la cual los resultados obtenidos podran

generalizarse a toda la poblacion.” (p.237).
La investigacion a realizarse se aplicé un muestreo probabilistico, para ello se

hizo el uso de la siguiente formula:

n= Z(p.q) N
E2(N— 1)+ 22(p.q)

Donde:
n: muestra =?
Z: nivel de confianza = 1.96



p: prob. de éxito = 0.5

g: prob. de fracaso = 0.5
E: margen de error = 0.05
N: poblacién = 20442

Entonces obteniendo como tamafio de muestra 378 usuarios del hospital

de barranca.

6.3.Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica Instrumento

*Encuesta «Cuestionario

Encuesta: Es un procedimiento de recoleccion de datos. Segun Carrasco
(2019) supone que es un sistema de averiguacion que ayuda a poder recolectar datos,

por medio de preguntas para medir la und. de analisis (p. 214).

Es necesario llevar a cabo las siguientes operaciones:

- Preparacion de una habilidad

- Eleccion de los encuestados

- Opciodn y preparativo a los encuestados
- Seleccidn y disefio del instrumento

- Régimen del instrumento

- Vias de abordar al encuestado

- Anadlisis de la encuesta

Cuestionario: Tiene como objetivo obtener informacion de los resultados.



Segin Carrasco (2019) afirma que es la herramienta mas usada por las
indagaciones en las ciencias nacionales teniendo como fortaleza una respuesta directa”

(p. 318).

El cuestionario de variables de gestion administrativa consta de 4 dimensiones y 12
items (plan = 4 items; organizacion = 4 items; gestion = 4 items; control = 4 items).
Para la variable satisfaccion del usuario, se utilizan 4 dimensiones y 13 items (aspecto
tangible = 5 items; confiabilidad = 4 items; capacidad de respuesta = 4 items; seguridad

=4 items).

Confiabilidad:

En cuanto a las herramientas de recoleccion de datos, cabe sefialar que los
cuestionarios para la gestién administrativa y las variables de satisfaccion del usuario
fueron realizados por el mismo investigador. Estos proyectos nos permitiran alcanzar
las metas marcadas y ser verificados por expertos conocedores que realicen

investigaciones y argumentacion.

6.4 Procesamiento y andlisis de la informacion

Para la recoleccion de datos se utilizaran técnicas de encuestas y se utilizaran
cuestionarios como herramienta, lo que permitird obtener la informacion necesaria y
cumplir con las metas establecidas. Ademas, se desarrollara especificamente para esta

investigacion.

Procesamiento: Las alternativas o metodo aplicados a cada item la cual permite
la opinion de la unidad de analisis es la escala de Likert, para luego ser procesado con

el software Excel y Spss.



Método de analisis de datos:

» Estadistica descriptiva: Nos permitira precisar las caracteristicas de la unidad
y analisis con respecto a la investigacion planteada, mostrandose en graficos
de barras.

> Estadistica diferencial: Se aplicaran las técnicas estadisticas inferenciales
para sacar conclusiones generales a toda la poblacion a partir de la muestra,
utilizando la prueba que corresponda dependiendo la normalidad de los datos,
pudiendo aplicarse la estadistica paramétrica 0 no paramétrica segun

corresponda.



7. RESULTADOS
7.1. Descripcion de resultados

Tabla 01:
Nivel de Gestion Administrativa en el area de administracién en el Hospital de

Barranca, 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 2504
Regular 2 50%
Bueno 1 250
Total 4 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.

Interpretacion
En la Tabla 1 se nota los niveles de la Gestion Administrativa, en el mismo se
puede evidenciar que el 50% de los colaboradores, considera la variable en un nivel

regular, mientras tanto, el 25% en un nivel bueno y los otros 25% en un nivel malo.

Tabla 02:
Niveles de las dimensiones de Gestion Administrativa en el area de administracion

en el Hospital de Barranca, 2021.

Planeacion Organizacion Direccion Control
Nivel

N° % N° % N° % Ne %
Bajo 1 25% 1 25% 1 25% 1 25%
Medio 2 50% 2 50% 2 50% 2 50%
Alto 1 25% 1 25% 1 250 1 25%
Total 4 100% 4 100% 4 100% 4 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.

Interpretacion

En la Tabla 2 se observan los niveles de las dimensiones de la variable Gestion

Administrativa del hospital de Barranca, teniendo como evidencia que el 50% de



los colaboradores consideran de nivel medio para cada una de las dimensiones, el
25 % como nivel alto y los otros 25% consideran un nivel bajo para cada uno de

las dimensiones.

Tabla 03:
Niveles de la satisfaccion del usuario en el area de admision del hospital de Barranca,

2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 123 33%
Medio 145 38%
Alto 110 29%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.

Interpretacion
En la tabla 3 se nota los niveles de Satisfaccion del usuario el mismo se puede
evidenciar que el 38%, percibe la variable de nivel medio, mientras tanto el 33%

percibe de nivel bajo y solo el 29%, manifiesta un nivel alto.

Tabla 04:
Niveles de las dimensiones de Satisfaccion del usuario en el Hospital de Barranca, 2021.

Capacidad de

Nivel Aspecto Tangible Confiabilidad respuesta Seguridad
N° % N° % N° % N° %
Bajo 178 47% 149 39% 185 49% 177 47%
Medio 120 32% 126 33% 126 33% 135 36%
Alto 80 21% 103 27% 67 18% 66 17%
Total 378 100% 378 100% 378 100% 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.



Interpretacion

En la tabla 4 se observan los niveles de la satisfaccion de los usuarios, donde se
evidencia que el 49% manifestd que la dimension capacidad de réplica se halla en
un nivel bajo, mientras tanto el 47% considera de nivel bajo a la dimension
seguridad, del mismo modo el 47% en la dimension aspecto tangible, donde también

califica de nivel bajo y solo el 17% califica la dimension seguridad de nivel alto.

7.2. Contrastacion de Hipotesis

7.2.1. Prueba de Hipdtesis Especificas

Hi = Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Planeacion y
Satisfaccion del Usuario externo en el &rea de admision de Barranca, 2021.
Ho = No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Planeacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

Tabla 5:

Relacion entre la dimension planeacion y satisfaccion del usuario externo en el area de

admision de Barranca, 2021.

g SATISFACCION
Planeacién

DEL USUARIO
Planeacion Coeficiente de 1.000 -.500
correlacién
Sig. (bilateral) .500
N 4 4
Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de .500 1.000
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) .500
N 4 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.



Interpretacion

En la Tabla 5 se observa la relacion entre la dimension planeacion y la variable
satisfaccion del usuario externo, mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde se obtuvo un nivel de correlacion de -0.500, la cual se encuentra en un escala
de -0.4 a -0.69, de acuerdo a esta escala la correlacidn es negativa moderada y como el valor
de Sigma Bilateral = .5 (sig > 0.05), podemos confirmar que existe suficiente evidencia
estadistica para no rechazar la hipdtesis nula y se establece que No existe relacion entre la

planeacion y satisfaccion del usuario externo.
Prueba de Hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Organizacion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

Ho: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Organizacion

y Satisfaccion del Usuario externo en el area de admisién de Barranca, 2021.

Tabla 6:
Relacidn entre la dimension organizacion y satisfaccion del usuario externo en el area

de admisién de Barranca, 2021.

o SATISFACCION
Organizacion

DEL USUARIO
Organizacion Coeficiente de 1.000 .632
correlacion
Sig. (bilateral) .368
N 4 4
Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de .632 1.000
Usuario correlacion
Sig. (bilateral) .368
N 4 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.



Interpretacion

En la Tabla 6 se observa la relacion entre la dimension organizacion y la variable
satisfaccion del usuario, mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde se obtuvo un nivel de correlacion de 0.632, la cual se encuentra en un escala
de 0.4 a 0.69, de acuerdo a esta escala la correlacion es positiva moderada y como el valor de
Sigma Bilateral = .368 y (sig. > 0.05), podemos confirmar que existe suficiente evidencia
estadistica para no rechazar la hipdtesis nula y se establece que No existe relacion entre la

organizacion y satisfaccion del usuario externo.
Prueba de Hipotesis especifica 3

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

Ho: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admisiéon de Barranca, 2021.

Tabla 7:
Relacion entre la dimension direccion y satisfaccion del usuario externo en el area de

admision de Barranca, 2021.

. . SATISFACCION
Direcciéon

DEL USUARIO
Direccioén Coeficiente 1.000 .316
de
correlacion
Sig. (bilateral) .684
N 4 4
Rho de
Spearman Satisfaccion del  Coeficiente .316 1.000
Usuario de
correlacion
Sig. (bilateral) .684
N 4 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021



Interpretacion

En la Tabla 7 se observa la relacion entre la dimension direccion y la variable
satisfaccion del usuario externo, mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, donde se obtuvo un nivel de correlacion de 0.316, la cual se encuentra en un escala
de 0.2 a 0.39, de acuerdo a esta escala la correlacion es positiva baja y como el valor de Sigma
Bilateral = .684 y (sig. > 0.05), podemos confirmar que existe suficiente evidencia estadistica
para no rechazar la hipétesis nula y se establece que No existe relacion entre la direccion y

satisfaccion del usuario externo.
Prueba de Hipotesis especifica 4

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimensién Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

Ho: No Existe relacion entre la Gestion Administrativa en la dimensién Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision de Barranca, 2021.

Tabla 8:
Relacion entre la dimension control y satisfaccion del usuario externo en el area de

admision de Barranca, 2021.

Control Satisfaccion

del Usuario

Control Coeficiente de 1.000 .316

correlacion

Sig. (bilateral) .684

N 4 4

Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de .316 1.000

Usuario correlacion

Sig. (bilateral) .684

N 4 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.



Interpretacion

En la Tabla 8 se observa la relacion entre la dimension control y la variable satisfaccion
del usuario mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, donde se
obtuvo un nivel de correlacion de 0.316, la cual se encuentra en un escala de 0.2 a 0.39, de
acuerdo a esta escala la correlacion es positiva baja, y como el valor de Sigma Bilateral = .684
y (sig. > 0.05), podemos confirmar que existe suficiente evidencia estadistica para no rechazar
la hipotesis nula y se establece que No existe relacion entre la direccion y satisfaccion del

usuario externo.

6.1.1. Prueba de Hipotesis General

H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario externo

en el &rea de admision del hospital de Barranca, 2021.

Ho: No existe relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario

externo en el area de admision del hospital de Barranca, 2021.

Tabla 9:
Relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario externo en el area de

admisién de Barranca, 2021.

GESTION SATISFACCION
ADMINISTRATIVA DEL USUARIO
GESTION Coeficiente de 1.000 .316
ADMINISTRATIVA  correlaciéon
Sig. (bilateral) .684
N 4 4
Rho de ]
Spearman SATISFACCION Coeficiente de .316 1.000
DEL USUARIO correlaciéon
Sig. (bilateral) .684
N 4 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2021.



Interpretacion

En la Tabla 9 se observa la relacion entre la gestion administrativa y la variable
satisfaccion del usuario mediante la aplicacion de la prueba de coeficiente de correlacion Rho
de Spearman, donde se obtuvo un nivel de correlacion de 0.316, la cual se encuentra en un
escala de 0.2 a 0.39, de acuerdo a esta escala la correlacion es positiva baja, y como el valor de
Sigma Bilateral = .684 y (sig. > 0.05), podemos confirmar con suficiencia evidencia para no
rechazar la hipotesis nula y se establece que No existe relacion entre la gestion administrativa

y satisfaccion del usuario externo.



8. ANALISIS Y DISCUSION

Ahora bien, una vez obtenido los efectos utilidad de la aplicacion de los instrumentos
de recoleccidn de datos, en el presente apartado, estos se someten a discusion, mediante la
comparacién con lo obtenido por otros investigadores, a fin de determinar si existe relacion
con la presente o se tiene un contraste, asi también, para explicar los resultados obtenidos,
se tomaran en cuenta postulados tedricos que permitan dar una conceptualizacion de los

hallazgos.

Identificar el nivel de la Gestion Administrativa Usuario externo en el area de

admision del Hospital de Barranca, 2021.

Respecto al nivel de gestion administrativa, se seguridad que el 50% del personal
administrativo, lo considera en un nivel regular es decir pueden realizar sus actividades de
manera normal con la cual nos evidencia el contexto de trabajo del personal administrativo, sin
embargo, no es lo mas idéneo tratdndose de un area de servicio a pacientes con problemas en

su salud.

De acuerdo con lo que se evidencia la teoria, no se tiene claro el proceso de crecimiento
profesional e institucional al mejorar con el nivel de gestién administrativa, haciendo que el

personal administrativo solo se base en cumplir su trabajo sin dar lo mejor de si.

Detallar el nivel de la Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

En el caso de la satisfaccion del usuario, se evidencia que el 29% de los usuarios estan
satisfechos a un nivel alto, esto pues, aunque en muchos de antecedentes existe relacion con la

gestion administrativa eso con esta investigacion no se relacionan.



El resultado obtenido en la satisfaccion de los usuarios refleja un bajo porcentaje de
satisfaccion, siendo un escenario no idoneo para los usuarios que le permita tener la certeza y

confianza de ser atendidos.

Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension
Planeacion y Satisfaccion del Usuario externo en el &rea de admision del Hospital de

Barranca, 2021.

Respecto a las relaciones entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario, en el primer hallazgo, la relacién entre la dimension planeacion y la
satisfaccion del usuario, la correlacion es de — 0.500 la cual se encuentra en la escala negativa

moderada no significativa.

Teniendo en cuenta los resultados se deben de realizar estudios de investigacion
adicionales para determinar los motivos altos de insatisfaccion de los usuarios del hospital de

barranca 2021 y a un futuro mejorar con las cifras obtenidas

Establecer la relacion entre la Gestion Administrativa en la dimension
Organizacion y Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de

Barranca, 2021.

Asi también la relacion entre la dimensién organizacion y la satisfaccion del usuario,
presenta una correlacion de — 0.632 la cual se encuentra en la escala positiva moderada no

significativa.

Teniendo en cuenta los resultados se deben de realizar estudios de investigacion
adicionales para determinar los motivos altos de insatisfaccion de los usuarios del hospital de

barranca 2021 y a un futuro mejorar con las cifras obtenidas



Detallar la relacion entre la Gestion Administrativa en la dimensién Direccion y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Del mismo modo, la relacion entre la dimension direccion y la satisfaccion del usuario,
presenta una correlacion de — 0.316 la cual se encuentra en la escala positiva baja no

significativa.

Teniendo en cuenta los resultados se deben de realizar estudios de investigacion
adicionales para determinar los motivos altos de insatisfaccion de los usuarios del hospital de

barranca 2021 y a un futuro mejorar con las cifras obtenidas.

Identificar la relacién entre la Gestion Administrativa en la dimension Control y

Satisfaccion del Usuario externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Mientras tanto, la relacion entre la dimension control y la satisfaccion del usuario,
presenta una correlacion de — 0.316 la cual se encuentra en la escala positiva baja no

significativa.

Teniendo en cuenta los resultados se deben de realizar estudios de investigacion
adicionales para determinar los motivos altos de insatisfaccion de los usuarios del hospital de

barranca 2021 y a un futuro mejorar con las cifras obtenidas.

Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario

externo en el area de admision del Hospital de Barranca, 2021.

Al ejecutar la prueba de hipoétesis, entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del
Usuario, mediante la prueba Rho de Spearman, donde segun el resultado, se obtuvo un nivel
de significancia de 0.316, cifra que es mayor a 0.05 (5%), por tanto, se evidencia de manera
estadistica que no hay dependencia entre las variables por lo tanto se acepta la suposicion nula.

Del mismo modo que Gutiérrez (2017), donde concluyo que No existe asociacion entre la



gestion administrativa y satisfaccion del usuario externo en la Direccién de Redes Integradas
de Salud Lima Sur, 2017. A diferencia de por Arbeldez y Mendoza (2017), donde concluyeron
que si existe una relacion directa positiva entre gestion del director y satisfaccion del usuario

externo en centros de salud de un distrito del Ecuador.



9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones

Primera: En el hospital de Barranca, la gestion administrativa se encuentra en un nivel
regular, de acuerdo con la percepcion del 50% de los colaboradores encuestados, observandose
el mismo comportamiento en las dimensiones de la misma variable, como son: planeacion,
organizacion, direccion y control de la cual se encuentran en un nivel medio, de acuerdo con el

50% del grupo empleado.

Segunda: En el hospital de Barranca, la satisfaccion de usuarios externos se encuentra
en un nivel medio, evidenciado en el 38% de los pacientes del hospital objeto de estudio. Donde
no se encuentra similitud entre sus dimensiones, el aspecto tangible y seguridad se encuentran
con un nivel bajo manifestado por el 47% de pacientes, confiabilidad por un 39% y capacidad

de respuesta con un 49% de nivel bajo.

Tercero: Se comprobd la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario externo. El nivel de significancia es 0.5, que es mayor al 5%, lo que indica que no hay
relacion significativa. También en la correlacion Rho de Spearman 0.5, indica que hay una

correlacién moderadamente verdadera correlacion.

Cuarta: Se comprob6 gque no existe correlacion entre la dimension de planificacion de
las variables de gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo, y el nivel de
dependencia es mayor a 0.05, lo que indica que no existe correlacion significativa. De igual
manera, la correlacion de Rho de Spearman es 0.50, lo que indica que hay una correlacion

auténtica moderada.

Quinta: Se encuentra que no existe relacion entre organizacional de las variables de

gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo. Una significancia mayor a 0.05



indica que no existe relacion significativa. De igual manera, el coeficiente de correlacion Rho

de Spearman es correlacion positiva.

Sexta: Se encuentra que no hay dependencia entre la dimension de direccion de las
variables de gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo. Relevancia mayor a
5% indica que no existe relacion significativa. De igual manera, el coeficiente de correlacion

es 0.316, indicando que preexiste un moderado analogia real.

Séptima: Se encuentra que no existe relacién entre la dimension Control de las
variables de gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo. Significancia mayor a
0.05 indica que no existe relacion significativa. Asimismo, el coeficiente de correlacion Rho

de Spearman es 0.316, indicando una correlacion positiva moderada.

9.2. Recomendaciones
Se sugiere que a partir de los resultados obtenidos se brindan las siguientes
recomendaciones que seran de suma importancia para la mejora de la satisfaccién del usuario
externo en el area de admisién del Hospital de Barranca, 2021

- Se sugiere fortificar la gestion administrativa, principalmente en lo coherente a las
dimensiones capacidad de respuesta y seguridad con la satisfaccion del usuario
externo en el area de admisién del Hospital de Barranca, 2021.

- Se sugiere realizar una capacitacién, asi como también poner méas personal para la
atencién y poder mejorar la capacidad de respuesta a los usuarios ya que es una de las
dimensiones con menor porcentaje.

- Se justificd que la gestion administrativa no tiene correlacién significativa con la
satisfaccion del usuario externo en el &rea de admision del Hospital de Barranca, 2021,
en tal sentido, es recomendable de realizar nuevas investigaciones para determinar los

factores que influyen directamente a la satisfaccion de los pacientes.



- Se sugiere al director del hospital realizar un seguimiento continuo para elevar el nivel
de gestion administrativa en sus dimensiones formacion, planeacion, orientacion y

intervencion.
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11. ANEXO
Anexo 01 Cuestionario

Cuestionario Gestion Administrativa
I. Aspectos generales
1. Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad:

Instrucciones

Lee atentamente cada item que se presente a continuacién, con lo que debera marcar

con un ASPA entre las siguientes alternativas:

Siempre 25

Casi siempre > 4

A veces -3

Casi Nunca => 2

Nunca -1
Dimension Planeacion 1 2 3 4 5

¢La institucion donde labora define

y establece la Mision y Vision?

¢Se encuentra claramente definido
2 y establecido los Valores y politicas
en su centro de trabajo?




¢La institucion donde labora realiza

un diagndstico de problemas?

¢La institucion donde labora realiza
Planeacién en las actividades, los

servicios y/o direcciones?

Dimensién Organizacion

¢La institucion da a conocer la
estructura organizacional

actualizada del Hospital?

¢Considera que sus labores y tareas,
son asignadas de acuerdo a sus
habilidades?

¢ Los trabajadores tienen claridad en
las tareas y funciones que debe

desempefar?

¢Dispone con el equipo e insumos
necesarios en los servicios Yy/o

direcciones?

Dimension Direccion

¢Se encuentra bien recompensado

por su trabajo?

¢Usted forma parte de la toma de
decisiones de mando en los
servicios Yy/o direcciones y su

opinidn es tomada en cuenta?




¢Se realizan planes por parte de la
3 | direccion para el desarrollo de las

capacidades del personal?

¢Coordina con su jefe inmediato
sobre las labores a ejecutarse?

Dimension Control

¢EXxisten mecanismos de control
1 anticipado en su servicio y/o

direccion?

¢Su desemperio administrativo al
2| ysuario tiene que ver con algun

estandar de calidad?

¢Es controlada la entrada y salida
3| del personal del departamento en

que laboras?

¢Es controlado el presupuesto y los
4 gastos de su servicio y/o direccion

en que laboras?

Fuente: Elaboracion propia del investigador.




Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario Externo
Aspectos generales

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()

Edad

Instrucciones

Lee atentamente cada item que se presente a continuacion, con lo que deberd marcar

con un ASPA entre las siguientes alternativas:
Siempre 25
Casi siempre > 4
A veces -3

Casi Nunca = 2

Nunca 2>1
ENUNCIADOS 1 2 3 4 5
1 ¢Cuenta con la tecnologia adecuada y
moderada?
5 ¢La institucion tiene un ambiente adecuado

para la atencion al usuario?

¢La instituciébn se encuentra con las
3 |sefializaciones  adecuadas que ordenan

defensa civil y Susalud?

¢Cuenta con acceso rapido dentro de la
ciudad?

¢El hospital cuenta con rampas de accesos

para usuarios con discapacidad?




¢La farmacia tiene los medicamentos que

6
recetan los médicos?

2 ¢Muestran disposicion para atender al
usuario?

8 ¢Tienen interés por las funciones que
desempefian en su puesto de trabajo?

9 ¢Brindan atencion eficiente al usuario?

10 ¢Brindan informacion clara y sencilla al
usuario?

11 ¢Comprenden la necesidad de los usuarios
cuando llegan por una atencion?

12 ¢Brindan atencion personalizada a los
usuarios que son atendidos en el hospital?

13 ¢Conocen y le dan soluciones a sus problemas

y necesidades del usuario?

Fuente: Elaboracion propia del investigador.




MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLE Y
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA
DIMENCIONES
OBJETIVO TIPO DE
GESTION .
GENERAL INVESTIGACION

¢Como se relaciona la
Gestién Administrativa y
Satisfaccion del Usuario
externo en el &rea de
admisioén del Hospital de

Barranca, 20217

Determinar la relacion entre la
Gestion ~ Administrativa y
Satisfaccion del Usuario externo
en el area de admision del
Hospital de Barranca, 2021.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar el nivel de Ila
Gestion Administrativa Usuario
externo en el area de admisién

del Hospital de Barranca, 2021.

H1: Existe relacion entre la Gestion
Administrativa y Satisfaccion del

Usuario externo en el area de

admision de Barranca, 2021.
HO: No existe relacién entre la
Gestion Administrativa y

Satisfaccion del Usuario externo en
el area de admision de Barranca,

2021.

ADMINISTRATIVA

Dimensiones:
1. Planeacion

2. Organizacién
3. Direccidn

4. Control

SATISFACCION DEL

USUARIO

Dimensiones:

Descriptiva - Correlacional

Disefio de la
Investigacion
No experimental —

transversal

Enfoque de la
Investigacion

Cuantitativo




2. Detallar el nivel de la
Satisfaccion del Usuario externo
en el éarea de admision del
Hospital de Barranca, 2021.
3. Determinar la relacion entre la
Gestién Administrativa en la
dimension Planeacion y
Satisfaccion del Usuario externo
en el area de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

4. Establecer la relacion entre la
Gestion  Administrativa en la
dimensién  Organizacion vy

Satisfaccion del Usuario externo

1. Aspecto Tangible
2. Confiabilidad
3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad




en el area de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

5. Detallar la relacién entre la
Gestion  Administrativa en la
dimensién Direccion y
Satisfaccion del Usuario externo
en el area de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

6. Identificar la relacion entre la
Gestién Administrativa en la
dimension Control y
Satisfaccion del Usuario externo
en el éarea de admision del

Hospital de Barranca, 2021.

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, que hace parte de la investigacion
titulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE
ADMISION DEL HOSPITAL DE BARRANCA, 2021. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia
para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente;

aportando tanto a la elaboracién de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Cesar Holguin Aguilar
FORMACION ACADEMICA: Lic. Administracién

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Administrador
TIEMPO 15 aiios CARGO ACTUAL Administrador
INSTITUCION: Agrovis6n

Objetivo de la investigacion: Determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario

externo en el drea de admision del Hospital de Barranca, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero
una  misma  dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. la dimensién completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3. Moderado nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintdctica y semadntica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
adecuadas. mismas.
-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
-El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacién légica con la dimension.
El item tiene relacion légica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimensién.
con la  dimension o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion moderada con la dimensién
indicador que estd | 4. Alto nivel que estd midiendo.
midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o | 2.Bajo nivel medicién de la dimension.
importante; es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS ) ) )
TITULO DE LA TESIS: GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE ADMISION DEL HOSPITAL DE
BARRANCA, 2021

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | oBSERVACIONES
(Si debe modificarse
un item por favor
indique)
¢(La institucion donde labora define y establece la Misién y Visién? 3 4 4 3
:Se encuentra claramente definido y establecido los Valores y politicas 4 3 4 4
en su centro de trabajo?
FlanezsciG ¢(La institucion donde labora realiza un diagnéstico de problemas? 3 4 3 3
¢;La institucién donde labora realiza Planeacién en las actividades, los 4 3 4 3
servicios y/o direcciones?
¢(La institucion da a conocer la estructura organizacional actualizada del 3 4 4 3
Hospital?
(Considera que sus labores y tareas, son asignadas de acuerdo a sus 3 4 4 4
... | habilidades?
Organizacién
(Los trabajadores tienen claridad en las tareas y funciones que debe 4 3 3 4
desempeiiar?
(Dispone con el equipo e insumos necesarios en los servicios y/o 5 3 3 4
direcciones?
;Se encuentra bien recompensado por su trabajo? 3 4 3 4
(Usted forma parte de la toma de decisiones de mando en los servicios 3 4 3 4
y/o direcciones y su opinion es tomada en cuenta? N
Direccién
(Se realizan planes por parte de la direccion para el desarrollo de las 4 3 3 4
capacidades del personal?
(Coordina con su jefe inmediato sobre las labores a ejecutarse? -+ 4 3 4
(Existen mecanismos de control anticipado en su servicio y/o direccién? 3 4 3 4
(Su desempeno administrativo al usuario tiene que ver con algin 4 3 4 3
estdndar de calidad?
Control (Es controlada la entrada y salida del personal del departamento en que 3 3 3 3
laboras? ) : ) )
(Es controlado el presupuesto y los gastos de su servicio y/o direccion en
4 4 4 4
que laboras?
Aspecto (Cuenta con la tecnologia adecuada y moderada? 3 4 3 3




Tangible

¢La institucién tiene un ambiente adecuado para la atencién al usuario? 4 4 4 4
¢(La institucion se encuentra con las sefializaciones adecuadas que
i 3 3 3 3
ordenan defensa civil y Susalud?
(Cuenta con acceso ripido dentro de la ciudad? 4 4 4 4
(El hospital cuenta con rampas de accesos para usuarios con
; : 3 3 3 3
discapacidad?
¢La farmacia tiene los medicamentos que recetan los médicos? 3 4 3 4
(Muestran disposicién para atender al usuario? 4 3 3 4
Confiabilidad ;Tienen interés por las funciones que desempefian en su puesto de 3 4 3 4
trabajo? )
¢ Brindan atencién eficiente al usuario? 4 4 4 4
(Brindan informacién clara y sencilla al usuario? 3 3 4 3
Cipacidadide ;,Corr.)prenden la necesidad de los usuarios cuando llegan por una 4 3 4 3
atencién?
respuesta - - - - -
¢;Brindan atencién personalizada a los usuarios que son atendidos en el
hospital? 3 3 4 4
Seguridad | ;Conocen y le dan soluciones a sus problemas y necesidades del usuario? 4 3 3 3
Calificar de 1 a 4 puntos.
ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion.

Los items estdn distribuidos en forma l6gica y secuencial.

El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su

respuesta, sugiera los items a afiadir.

X XXX

Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ
APLICABLE 9( NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: Cesar Holguin Aguilar

Fecha: 07-05-2021

g

Teléfono: 915339901

email: cesar.holguin @agrovioncorp.com
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Raspatado Experta: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instromento, gue hace parte de 1a imvestigacion
titulada: GESTION ADMINISTRATIFA F Z4TISFACCION DEL USUARIO EXTERNG EN EL ARE4 DE
ADNMIZTEN DEL HOSPITAL DE BARRANCA, 202]. La evaluacidn de los instmentos es de gran relevancia
perz lograr que sean validos v gue los resultados obtenides 2 partir da astos sean wtilizados eficientemente;
aportando tamto 2 la elzberacian de las Tesis coma de sus splicacionss. Agradecemos su valiosa colzboracian.

NONMEERES Y APELLIDOSE DEL JUEE: Dr. Rozales horales Julio Martin
FORMACTION ACADERICA: Estadistica e Informatica

AFREAS DE EXPERIENCLA FROFERIONAL: Docencia universitaria enfre otros
TIEKPO 6 afos CARGO ACTUAL Docente

DMSTITUCION: Universidad Jose Fausting Sanchez Carridn

Objetivo de la investizacidn:

Di= zcuerde con los siguientes indicadaores califiqoe cada uno de los ftems zegim carrespondz.

[ CALIFICACION

INDICADOR

[ EUFICIERCIA
Los Mems que pertencren 2

1 Ko c-'.un]}le :l;n el coatenio
2. Bajo nivel

-Los e ne jon SUACIENte: para medi [ dimensan
-Los items miden alzun aspecto de la dimension pero

w2 mimpa  dimension | 3 Moderado mivel ne camesponden cop 12 dimension total
bastan  para  obtemer Ja | 4 Altomivel -3 deben incrementar algmeos tems pera peder evahar
medicion de st Ia dimension completamenta.

-Los Memz son suficientas,
CLARIDAD 1. 3o oomple con el craterio | -El h=m no 22 clamo
El pmem =2 comprende | 2. Bajomivel -El iem requiste bastamtes modificaciomes o wma
farilmente, e dedr =u| 3. Moderada mivel madificacian muy raede en el ueo de las palabrs de
simiactica v semdmtica sen | 4. Alto mivel zoaerde con su sigrificado o per la ordenacion de Jas

aderadas.

<32 reguiere uma modificacion moy espenfica de
algmos da Loz temmings del item.
-El 1hem 2 clarg, fiens :emartica v simfayis adecuada.

[ COHERESCIA T o conple com el coitenio | -EL em 0o fene relzcion [Eca cou [ donenzinn.
El item fiame relacion bogica | 2. Bajo nivel -El e theme 1ma relacion tangencial cor la dimenzion
con B dimensin 0| 3 Moderado mivel -El rtern tisne 1na relacion mederada con |2 dimension
irdicador  gue gsta | 4. Alto mivel que i3 midiendp,
midienda. -El it=m ze encuentra completamenta relaciarede con la

dimerzion que sta midiesdo.

[ RELEVARCIL T ™o omeple con el critenio | -EL fem prede ser elimmady sm que 58 vea afectada [2

El iem es esancizl o | 2 Bajomivel medicion de la dimension.

importante;, es decir, debe
ser mchaido.

3, Moderado rivel
4, Alto mival

-El 1t=om tieme alzma relevancia, pero ofre item pusde
astar inchryenda Io que mide éste.
-El e e relativamentes importase




MATEIZ DE VALIDACTION FORE EXFERETOS
TITULD DE LA TESLS: GESRTION ADMIMISTREATIVA Y SATIAFACCION DEL USTUARIO EXTERNO EMN EL AFEA DE ADMISION DEL HOSPITAL DE
EBARFANMCA, 2021

[TIAIEREION

ITEM

SUFICIERCIA ]

[ COHERERCIA

FELEVANCIA

CLAFIDATS

OBSERVACIONES
{5 debe modificarze
un 1hem por fanor
irdique)

Flaneacion

;La imstitucion demde labara defire v establece l2 Mision v Vistan?

;52 encuentra claramente definido v establecido Tos Walores y politicas en
T geniro de trabajo?

[F3]

[F3]

;La mstitucion donde labora realiza 1m diagnostico de problemas?

[FY)

:La m=titucion dondz labora realiza Planeacion en las actividades, los
servicios Vo direcciones?

Orzanizacion

:La in=titucion da a comocer la estmrhara organizacional actualizada del
Hospital?

;Com=idera que sus labores ¥ tareas, son 2zignada: de aouwsndn g sus
hakdlidadss?

:Los trabajadores fimen claridad en l2s tarses ¥ fundones que debe
dezempietiar?

il

:Lhspone con &l egaipo & IRSMO0: NECS3ATNOE 20 [0S SEIVICHE Y10
direcciones?

)

Direccicn

:5e enruenira bhien recompenzado por su Tabaje?

(5%

[F¥]

:Uztad forma parts de la toma de decisiones de mando en los samicios yo
direccionss v 20 opinion &5 tomada en cwenta T

;3 realivan planes por parte de 1a direccion para el desamallo dz las
capacidades del personal?

(5%

;Coordina con m jefe inmediato sobre las labores a ejectarzeT

[F8)

Y8

L

Contrel

;Exizten mecarismaz ds coatral anticipade en su servicio o direccion?

|

;50 desempeno admiristrative al nmario Hene que ver con alzun estandar
de calidad?

A= |

LEx]

Y8

L

:Ez controlada la enfrada v salida del persenal dal departamenta en que
lakaraz?

baa

L2y

:Ez controlado el presupussto ¥ lo: gastos de su servicio y'o direccion en
que laboras?

baa

sl

[P

Aspecto
Tanpible

;Cuenta con l2 tecnolopta adecieda v moderada®

;La institucion tiene 1m ambierts adecuado parza 1a atencion 21 wsuaria?

4|

[EE) ]

e |

e | e




;La institucion ze encuertra con la: sefalizaciones adecuadas que ordenan
defensa civil y S sahd?

[FH]

e
(Y]
(Y]

;Cnenta con acce:o rapide dewtro de 1a cindad?

L

i
[F¥]}
[F¥]}

cEl hosprial cuesta con rampas de accesos para USUANGs ool
discapacidad?

g

.

[EH]

;Lafarmacia tiens lo: medicamentes goe recetas los medicos?

;Mnezram disposicion para atender al naario?

Confiabilidad

;Tienen interas por la: fmcionss que dezempedian en =0 puesto de frabajo?

;Brindem atencion sficieste 2l usuznip?

Rk | b | b | lad

R IE S ] I
it | e | | | i

;Brindmm mformacion clar v sencilla 2] wsuzrio?

L

Capacidad de | ¢

B la mecesidad de Doz wsnanos Coando llegam per ma
atencion”

g

[° TS = N I N [ O S N R

.
.

Tespuesia

;Brindam atencion personatizada a Loz usoario: que son atendidos en el
]]I'.'Ep]'ﬂ ¥

L

]
=
L

|_seguridad

Comocen v e dan aohucions: a sus problemas v pecesidades del usuaria?

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS

GENERALES

ASPECTOS

OBSERVACIONES

El ipstmamento

conbiene nstmcciones clars y precisas para responder el cupstomana

Los tems permifen =] logro del objetivo de [z imrestizacion.

Los tems estan dstribuidos en forma logica v secuencial

| oW ™

El mumners de fems: es suficiente para recoger [2 informacion. En caszo de ser negativa =u
respussta, sugiera Loz Thems a afadic

*l

Hay alzana dimenzion que hace parte del construcio v no Tz evaluada

VALIDEEL

APLICABLE

1 ]

J200]

APLICAELE ATEADENDG A LAS OB EERV ACIONES

J200]

Validado por.

Dir. Rosale: Morales Julio AMartin

Facha: 11-04-T02T

.

Talefono:

[ Y
B m—— ——

-\.. B, S
h_thm:‘]b—lhll‘. gmwm

email-

juliorpsales] zil com
jrosalesFunifoc adn pe
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Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, que hace parte ¢ I investigacion
titlada: GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO ENTERNO EN EL AREA i
ADMISION DEL HOSPITAL DE BARRANCA, 2021, La cvaluacidn de los instrumientos ¢s de gran relevancia
para Jograr que scan vilidos y que los resuliados obtenidos a partir de ¢stos scan utibzados eficicniemente:

aportand fanto a la claboracian de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMIRES Y APELLIDOS PEL JUEZ Q-[Q\snm é\\mﬂnﬂn H‘m\u@__ _E WEASA

FORMACION ACADEMICA:  C-P C Canatot Pivuw CD\‘G'WO
wWRAWIND Y

(\Mum

AREAS DE E XP[IUI‘NCIA PROFESIONAL:

TIEMPO SA

msnrucnON._E;, o¢ Squ é\e«m Moviufoies Oe Yoeonowes SA.

Objetivo de Ia investigacion:

De scuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los ltems seplin corresponda,

adecuadas.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con ¢l ¢nterio | -Los items ne son sulicicntes para medir 2 dimension
Lus items que pertenecen a | 2. Bajo nivwed -Los items miden algun aspecto ée la dimension pero mo
una misma dimensién bastan | 3. Moderado nivel coerespanden con ka dimension talal
prara obtener [x medicitn de | 4. Ao nivel, «Se deben incrementar algunos itoms para peder evaluar
&sia, 12 dimeosadn compleamente

-Los items soo suficientes. 2 !
CLARIDAD 1. Nocumple con el enierie | «El itemn no os clane '
Ll jem  se comprende | 2. Bajo mivel -El iwvn reguiere bastamtes mwdificaciones o una
facilments, ¢ decir  su | 3 Moderado nivel mudificaciin muy grande on <l uso Je las palabras o !
sindctice y semdntica son | 4. Alta mivel acuerde ¢on su significuda o por la ondenacson de las |

mismas. !
-Sc requicre wna modificacion mey opecifica de
algunos de los 1Eominos del ftem, ‘

LB i es daro, Gene semantia v smtanas gdevuada

CONERENCIA 1. No cumple son el enterin | -EL item no tene relacion Kgna con La dunensios
El item tiene relocin Jogica | 2. Bajo nivel -El itemn tienc una relacion tangencial con la demensicon ‘
con la dimensién o indicador | 3. Moderado nivel <El llem ticne una relaciin moderada con la dimonsion
que estd midiendo, 4, Alto nivel quc cstd madiendo,

«El itern ¢ encuentra completamente relacionmadk coo la

dimensian que cstd midiondo .

RELEVANCIA 1. No cumple con ¢l criteno | -E1 mem pusde ser chminado sin qu e vea afectady la |
El item es esencial o | 2 Bajo nivel medicron Je la dinenssan
importanie; es decir, debe ser | 3. Moderado nivel -E! Item tiene alguna relevanciy, pero oo iwem pucde | '
incluickn, 4. Alto mivel estar incluyendo b gue mide ésie. \

-El item es relativamente imporiente.

c\mn 0t Cmsuom



MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS
TiTULO DE LA TESIS;

DIMENSION

wEu

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA | CLARIDAD | OusSERVACIONES

£51 dcboe med ficarse
un tom por fovoe

2 imstituciin doads laboea defing y stablece X Mivida y Vision?

ndgue)

5S¢ meventra clarameate defnids y cxablovid lns Valeres y politices
€0 s Ceatro de trabep?

iLamstitucion doade labeea realiza us diagndstico de peobicmas?

32
)
Yy

+La matitucion donde laboen realiza Phneacion on las actividsdes, s
TVICIOs WO dieccime?

Orgasiracion

+L= mstitucion da 2 conocer la estructars erpanizacom| actualizada del
Hospital?

Loasidera que s lbores y tarcas. i asignadas de scaceds 3 s
Ralbelidadex?

+ obon trataadores teren clandad es s wreas y funconss que debe
dosempedar?

JDepaze con ¢l equipo ¢ INSUMOS BoCisanios ¢ luk servicaes yio
dirzcciones?

+5¢ encuenira bien rocomperaado por su abaje?

+Usied forma pane de |2 loma de desitioncs de sando on bos servicios
yodinecciones ¥ su opinan &5 tomad: on cuenia?

o> eexlducan planes par pare e B direcioe para ¢l desamollo de tas
immhdelmmm

oy e & Sy

T —
| iCovedaa con s jefc mmedian sobec iy bibores 2 oeeutane?

-~

Costrul

LoENben e irusmos de contiol ssticpada on s xservicio yio dirceciin?

S dewmpeio sdmitasuaninve al v 16N QEe VT cen alpun
‘estindar da caludad?

S woniiulads b ereada y salids ol porsanal dvl departamenia oa o
Tahueas® N
JEr ntnade of eesigeiestio y T panee ok wa s rvicin 3 dedoenin on
vac hans

§ SN

S

N o L ssendozia sdociede y madorads®

'
.

‘ ™~
\c'\c"e?\c{‘\”\p\(v‘c“c-:{{ \Q{

|

|

1
|
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Y
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Y
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L institucion tiene un ambiente adecuado para la atencion al usuano?
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