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RESOLUCION N° 118-2024-U
Juliaca, 13 de septiembre de 2024.
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-12437 (fecha y hora de Sustentacion) de fecha 09 de septiembre de
2024 y el expediente: 2024-CU-12436 (titulo) de fecha 09 de septiembre de 2024, del (la)
bachiller BRENDA MARILU RUELAS CRUZ quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora
de sustentacién, para rendir la sustentaciéon y defensa de la tesis titulada INFLUENCIA DE LA
ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD
DEL HOSPITAL CARLOS MONJE MEDRANO JULIACA 2024, conducente a la obtenciéon del Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela
Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecucién de la propuesta de
investigacion segun Resoluciéon Nro. 172-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resoluciéon. Nro. 225-2024-UILR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA
EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL
CARLOS MONJE MEDRANO JULIACA 2024, del bachiller BRENDA MARILU RUELAS CRUZ ,para
optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente . Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Primer miembro  : Dr. PAUL MAMANI TISNADO.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Asesor: : Dr. JUAN BENITES NORIEGA.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Modalidad, Lugar : Presencial , Pabellon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas .

Fecha, Hora : 13 de septiembre de 2024, 16:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la
presente resolucion.

I.S-D-FIS-UANCV-J

Registrese, comuniquese

C.c

Arch 2024

JCHM/ v1.5

Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado
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RESOLUCION N° 225-2024-UIL R-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 26 de Agosto de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10891 de fecha 19 de Agosto de 2024, del Bach. BRENDA MARILU
RUELAS CRUZ, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion (borrador
de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. BRENDA MARILU RUELAS CRUZ, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: INFLUENCIA DE LA
ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO
INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS MONJE MEDRANO JULIACA 2024,
conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emiti6 su opinion favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
JUAN BENITES NORIEGA,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL
SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS
MONJE MEDRANO JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach. BRENDA MARILU
RUELAS CRUZ, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Cc

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacion Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca
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RESOLUCION N° 172- 2024 UL.P-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 28 de junio de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-02947 de fecha 15 de marzo de 2024, del (la) Bach. BRENDA MARILU
RUELAS CRUZ; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacién y el Anexo (02
o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de

Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. BRENDA MARILU RUELAS CRUZ, solicito la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN
LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL
HOSPITAL CARLOS MONJE MEDRANO JULIACA 2024; conducente para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinion favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. JUAN BENITES NORIEGA, quien debe estar acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA
EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL
HOSPITAL CARLOS MONJE MEDRANO JULIACA 2024, presentado por el (la) Bach.
BRENDA MARILU RUELAS CRUZ, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ART{CULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. JUAN BENITES NORIEGA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Cc

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado
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TITULO DE LA TESIS

INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO
DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS MONGE

MEDRANO DE JULIACA 2024
Datos de autor
Nombres y apellidos BRENDA MARILU RUELAS CRUZ
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 72580588
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-7927-7791

Datos de asesor

Nombres y apellidos JUAN BENITES NORIEGA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 06195745
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-3842-8435

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos PAUL MAMANI TISNADO

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 01314987

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI

29606930

Numero de documento de identidad
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Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Pais: Perti

Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Distrito: Juliaca

Coordenadas:
Latitud: -15.4970764
Longitud:  -70.1313759
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Ubicacién geografica  de la
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Afio o rango de afios en que se realizod
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la investigacion

Ingenieria de sistemas y comunicaciones

URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04
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repo/ocde/ford#2.02.04 Telecomunicaciones
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo BRENDA MARILU RUELAS CRUZ , identificado con DNI
Nro. 72580588, en mi condicion de egresado de:

(X Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA g

informo que he elaborado el/la [ Tesis o (] Trabajo de Investigacion, [J Trabajo Académico
denominada:

“INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL
USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS MONGE
MEDRANO DE JULIACA 2024”

Asesorado por: Dr. JUAN BENITES NORIEGA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 15 de DICIEMBRE del 2024
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RESUMEN

El proposito central de este proyecto de investigacion es analizar la conexion entre la
administracion hospitalaria y la excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. en el
H.C.M.M. de Juliaca. La administracion eficiente del recurso y la importancia en el
servicio al usuario son elementos clave en la provision de atencion médica. Problemas
como la falta de una planificacion adecuada, una estructura organizativa ineficiente, fallas
en la direccion y en los procesos de toma de decisiones, y mecanismos de control de
calidad insuficientes pueden comprometer la satisfaccion del usuario y la eficiencia
operativa del hospital. Por lo tanto, es crucial investigar como estos aspectos
administrativos impactan la importancia en el servicio al usuario del SIS.

La investigacion se llevara a cabo utilizando un enfoque cuantitativo y descriptivo-
correlacional. La poblacion de estudio incluye a los usuarios del S.I.S. y al personal
administrativo del H.C.M.M. de Juliaca. Se empleard un muestreo probabilistico
estratificado para seleccionar una muestra representativa. La recoleccion de datos se
realizard mediante encuestas y entrevistas estructuradas, y los datos seran analizados
utilizando técnicas estadisticas adecuadas para probar las hipotesis planteadas. Se anticipa
que los hallazgos de esta investigacion evidenciardn una correlacion notable entre una
gestion hospitalaria efectiva y la calidad del servicio brindado a los usuarios del SIS. La
planificacion adecuada, una estructura organizativa solida, un liderazgo efectivo y
mecanismos de control de calidad robustos contribuirdn a una mayor satisfaccion del
usuario y a la mejora de la importancia en el servicio.

Los hallazgos de este estudio proporcionardn una base solida para desarrollar estrategias
que fortalezcan la administracion hospitalaria y mejoren la importancia en el servicio al
usuario en el H.C.M.M. de Juliaca. Se formularan recomendaciones especificas para cada

aspecto administrativo evaluado, con el objetivo de promover la excelencia en la

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

prestacion de servicios de salud y aumentar la satisfaccion del usuario. Este resumen
presenta una vision general del proyecto de investigacion, destacando su relevancia,
objetivos, metodologia y resultados esperados, proporcionando una base sélida para la
implementacion de mejoras en la administracion y la importancia en el servicio en el
H.C.M.M. de Juliaca.

Palabras Clave: Administracion hospitalaria, excelencia en el servicio, planificacion

administrativa, estructura organizativa, liderazgo, control de calidad.
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ABSTRACT

The central purpose of this research project is to analyze the connection between hospital
administration and excellence in user service of the S.I.S. at the H.C.M.M. of Juliaca.
Efficient resource management and the importance of user service are key elements in the
provision of health care. Problems such as lack of adequate planning, inefficient
organizational structure, failures in management and decision-making processes, and
insufficient quality control mechanisms can compromise user satisfaction and the
operational efficiency of the hospital. Therefore, it is crucial to investigate how these
administrative aspects impact the importance of user service of the SIS.

The research will be carried out using a quantitative and descriptive-correlational
approach. The study population includes S.I.S. users and administrative staff of the
H.CM.M. of Juliaca. Stratified probability sampling will be used to select a
representative sample. Data collection will be conducted through surveys and structured
interviews, and data will be analyzed using appropriate statistical techniques to test the
hypotheses raised. It is anticipated that the findings of this research will show a notable
correlation between effective hospital management and the quality of service provided to
SIS users. Proper planning, a sound organizational structure, effective leadership, and
robust quality control mechanisms will contribute to increased user satisfaction and
improved service relevance.

The findings of this study will provide a solid foundation for developing strategies to
strengthen hospital management and improve service relevance at the H.C.M.M. of
Juliaca. Specific recommendations will be formulated for each administrative aspect
evaluated, with the aim of promoting excellence in health service delivery and increasing
user satisfaction. This summary presents an overview of the research project, highlighting

its relevance, objectives, methodology, and expected results, providing a solid foundation
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for implementing improvements in management and service relevance at the H.C.M.M.
of Juliaca.
Keywords: Hospital administration, service excellence, administrative planning,

organizational structure, leadership, quality control.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la administracion eficiente de recursos y la importancia en el servicio al
usuario se han convertido factores criticos en la provisiéon de atencion médica. En el
entorno del H.C.M.M. de Juliaca, estos aspectos adquieren una relevancia particular
debido a la creciente demanda de servicios y las limitaciones de recursos. Este estudio se
enfoca en evaluar como la administracién hospitalaria influye en la excelencia del
servicio al usuario del S.I.S. (SIS), con el objetivo de identificar areas de mejora y
formular estrategias que optimicen tanto la direccién administrativa como la importancia
en el servicio.

El H.C.M.M. enfrenta desafios significativos que pueden comprometer la satisfaccion del
usuario y la eficiencia operativa. Entre estos desafios se encuentran la falta de una
planificacion adecuada, una estructura organizativa ineficiente, fallas en el liderazgo y en
la toma de decisiones, junto con mecanismos de control de calidad inadecuados. Estas
deficiencias pueden impactar negativamente la percepcion de los usuarios acerca de la
importancia en el servicio recibido. Por lo tanto, es crucial investigar como cada uno de
estos aspectos administrativos impacta directamente la experiencia del usuario y el
funcionamiento general del hospital.

El objetivo principal de esta investigacion es evaluar la relacion entre la administracion
hospitalaria y la excelencia en el servicio al usuario del SIS en el H.C.M.M. de Juliaca.
Para ello, se plantean cuatro objetivos especificos: evaluar el impacto de la planificacion
administrativa en la importancia en el servicio, analizar la influencia de la estructura
organizativa y la gestion de recursos humanos en la satisfaccion del usuario, investigar el
papel del liderazgo y la toma de decisiones administrativas en la percepcion del usuario
sobre la importancia en el servicio, y examinar la efectividad de los mecanismos de

control de calidad y supervision en la garantia de la excelencia en el servicio.
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La metodologia utilizada en este estudio serd de enfoque cuantitativo y descriptivo-
correlacional, con la participacion de usuarios del SIS y personal administrativo del
hospital. Se empleara un muestreo probabilistico estratificado para asegurar una muestra
representativa. La recoleccion de datos se realizara mediante encuestas y entrevistas
estructuradas, y los resultados seran analizados utilizando técnicas estadisticas adecuadas.
Se espera que los hallazgos de esta investigacion proporcionen una base solida para
desarrollar estrategias que fortalezcan la administracion hospitalaria y mejoren la
importancia en el servicio al usuario, contribuyendo asi a la excelencia en la atencion

médica en el H.C.M.M. de Juliaca.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion efectiva en la prestacion de servicios de salud, particularmente en el
contexto de los sistemas de seguro de salud publica, es crucial para garantizar la calidad
y la satisfaccion del paciente. No obstante, la conexion entre la gestion hospitalaria y la
excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. (SIS) no ha sido completamente
comprendida ni estudiada en profundidad. Esta falta de comprension puede tener
implicaciones significativas para la calidad de la atencion médica y la eficacia de los
sistemas de salud publica a nivel internacional.

En Peru el SIS desempeiia un papel es esencial en la provision de atencion médica
a las poblaciones vulnerables y de bajos ingresos. A pesar de su relevancia, la conexion
entre la gestion hospitalaria y la calidad del servicio al usuario del SIS no ha sido
suficientemente estudiada. Comprender esta relacion es vital para optimizar la eficiencia
y efectividad de los servicios de salud ofrecidos por el SIS en Perq, y para asegurar que
los usuarios reciban la atencion médica de alta calidad que merecen.

En el H.C.M.M. de Juliaca, Puno, el S.I.S. (SIS) es una parte fundamental del
sistema de salud local, brindando atencion médica a una gran parte de la poblacion. Sin
embargo, existe una falta de comprension sobre como la administracion hospitalaria

afecta directamente la importancia en el servicio al usuario del SIS en este contexto
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especifico. Esta falta de comprension puede impactar negativamente en la satisfaccion

del usuario y en la eficacia general del sistema de salud local.

1.1.1.Problema General

e ;Cuadl es la naturaleza de la relacion entre la Administracion y la Excelencia en el
Servicio al Usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca?

1.1.2. Problemas Especificos

e ;Como influye la efectividad de la planificacion administrativa en la excelencia del
servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca?

e ;Qué papel juega la estructura organizativa y la gestiéon de recursos humanos en la
provision de un servicio al usuario de calidad en el H.C.M.M. de Juliaca?

e ;Como impacta el liderazgo y la toma de decisiones administrativas en la satisfaccion
y percepcion del usuario sobre el servicio del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca?

e ;Qué¢ influencia tienen los mecanismos de control de calidad y supervision en la
garantia de la excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1.Objetivo General

¢ Investigar la relacion entre la Administracion y la Excelencia en el Servicio al Usuario
del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el impacto de la planificacion administrativa en la importancia en el servicio
al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.

e Analizar la influencia de la estructura organizativa y la gestién de recursos humanos
en la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion médica en el H.C.M.M. de

Juliaca.
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e Investigar el papel del liderazgo y la toma de decisiones administrativas en la
percepcion del usuario sobre la importancia en el servicio del S.I.S. en el H.C.M.M.
de Juliaca.

e Examinar la efectividad de los mecanismos de control de calidad y supervision en la
garantia de la excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.

1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.3.1. Teérico

Este estudio es importante tedricamente porque contribuira al entendimiento de la
relacion entre la administracion hospitalaria y la importancia en el servicio al usuario el

(SIS). Al explorar planificacion, organizacion, direccion y el control administrativos

afectan la excelencia en el servicio al usuario, se enriquecera la base tedrica en

administracion de la salud y gestion hospitalaria. Ademas, proporcionara informacion
relevante para la formulacion y mejora de modelos teodricos sobre la prestacion de
servicios de salud en entornos hospitalarios.

1.3.2.Practico

Desde un punto de vista practico, este estudio ayudara a identificar areas de mejora
en la administracion hospitalaria del H.C.M.M. de Juliaca, especificamente en relacion
con la importancia en el servicio al usuario del SIS. Los hallazgos de esta investigacion
podrian ser utilizados por los administradores del hospital y las autoridades de salud para

implementar estrategias y politicas que mejoren la atencion médica proporcionada a

través del SIS, lo que potencialmente aumentaria la satisfaccion del usuario y la eficacia

del sistema de salud local.

1.3.3. Metodolodgico

En la metodologia, este estudio empleard un enfoque riguroso y sistemdtico para

investigar el vinculo entre la administracion y la excelencia en el servicio al usuario.
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Utilizando métodos de muestreo probabilistico y técnicas de recoleccion de datos
validadas, se garantizara la fiabilidad y validez de los resultados. Ademas, la aplicacion
de analisis estadisticos apropiados permitira la evaluacion precisa de las relaciones entre
las variables de interés.
1.3.4.Social
A nivel social, este estudio tiene implicaciones significativas para la mejora del
sistema de salud publica en Juliaca y, potencialmente, a nivel nacional. Al identificar los
factores administrativos que influyen en la importancia en el servicio al usuario del SIS,
se podrian implementar cambios que beneficien directamente a la comunidad,
especialmente a los sectores mas vulnerables y de bajos ingresos. Elevar la calidad de la
atencion médica no solo mejorara la salud y el bienestar de los pacientes, sino que también
reforzara la confianza en el sistema de salud y ayudara a disminuir las disparidades en el
acceso a servicios de alta calidad.
1.4. HIPOTESIS
1.4.1. Hipotesis General
¢ Existe una relacion significativa entre la Administracion y la Excelencia en el Servicio
al Usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.
1.4.2. Hipétesis Especificas
e Se espera que una planificacion administrativa efectiva esté positivamente relacionada
con la importancia en el servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.
¢ Se anticipa que una estructura organizativa solida y una adecuada gestion de recursos
humanos influirdn positivamente en la satisfaccion del usuario y la calidad de la

atencion médica en el H.C.M.M. de Juliaca.
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e Se predice que un liderazgo efectivo y una adecuada toma de decisiones
administrativas estaran asociados con una percepcion positiva del usuario sobre la
importancia en el servicio del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca.

¢ Se plantea que unos mecanismos de control de calidad y supervision eficaces seran
indicadores de una mayor excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. en el
H.C.M.M. de Juliaca.

1.5. VARIABLES

1.5.1.Independientes

¢ Administracion

1.5.2. Dependientes

e Excelencia en el servicio

1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacion de variables

DIMENSIONES INDICADORES

VARIABLE

Estrategia a nivel superior, Coordinacion de
Planeacion actividades, Operaciones diarias, Seguimiento de
resultados, Analisis de desempefio

Gestion de personal, Uso de tecnologias,
Administracion financiera, Manejo de materiales,
Logistica de recursos, Implementacion del
presupuesto, Logro de metas operativas

Organizacion

Manejo de quejas de usuarios, Recuperacion de
Direccion inversiones, Eficiencia en el uso de recursos
financieros

Administracion

Desarrollo de planes, Coordinacion de actividades,
Control Establecimiento de  objetivos, Gestion  de
informacion, Implementacion de medidas correctivas
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Calidad de las instalaciones, Estado del equipo y
Aspectos mobiliario, Profesionalismo del personal, Eficacia de
tangibles los materiales de comunicacion, Calidad de los

elementos utilizados en la atencion al cliente

Actitud proactiva, Disposicion para ayudar, Conducta
Personal profesional, Presentacion fisica, Rapidez en la
atencion

Cumplimiento de promesas, Compromiso con la
resolucién de problemas, Eficiencia en la primera

Excelencia en el servicio

Fiabilidad . .. o
prestacion del servicio, Cumplimiento de plazos,
Precision en la atencion
Tratamiento  individualizado, Flexibilidad en
, horarios, Atencion personalizada, Interés genuino por
Empatia

los usuarios, Comprension de las necesidades de los
clientes

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1.Internacionales

Smith y Jones (2018), en su estudio titulado "Administrative Management and
Patient Service Quality in NHS Hospitals", llevado a cabo en el Sistema Nacional de
Salud del Reino Unido y representando a la Universidad de Cambridge, evaluaron la
relacion entre la administracion hospitalaria y la importancia en el servicio al paciente. El
objetivo de esta investigacion fue evaluar como la administracion hospitalaria influye en
la importancia en el servicio al paciente. Los autores encontraron que una administracion
efectiva, que incluia una planificacion estratégica y liderazgo transformacional, mejoraba
significativamente la satisfaccion del paciente y la eficiencia operativa del hospital.
Concluyeron que la administracion efectiva y el liderazgo transformacional son cruciales
para mejorar la satisfaccion del paciente y la eficiencia operativa. Este estudio subraya la
importancia de un liderazgo sélido y una gestion eficiente en el contexto hospitalario para
lograr un servicio de alta calidad.

Brown, Smith y Jones (2017), en su investigacion "The Impact of Total Quality
Management on Patient Satisfaction in US Hospitals", realizada en la Universidad de
Harvard, investigaron como la implementaciéon de modelos de gestion de calidad total

(TQM) impactaba la excelencia en el servicio en hospitales estadounidenses. El objetivo
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principal de este estudio fue examinar el impacto de la gestion de calidad total en la
satisfaccion del paciente en hospitales. Los resultados mostraron que hospitales que
adoptaron TQM experimentaron mejoras en la satisfaccion del paciente, reduccion en
tiempos de espera y una mejor utilizacion de recursos. Los autores concluyeron que la
implementacion de TQM mejora significativamente la satisfaccion del paciente y
optimiza el uso de recursos hospitalarios. Este estudio destaca la relevancia de la gestion
de calidad total como una herramienta esencial para mejorar la eficiencia y la percepcion
del servicio hospitalario.
2.1.2.Nacionales

Garcia y Pérez (2019), en su estudio "Direccion administrativa y Importancia en el
servicio en Hospitales Publicos de Pert1", realizado en la Pontificia Universidad Catolica
del Perti, analizaron la relacion entre la direccion administrativa y la importancia en el
servicio al usuario. El objetivo de esta investigacion fue analizar como la direccion
administrativa influye en la importancia en el servicio en hospitales publicos peruanos.
Los autores encontraron que una administracién con buena planificacion y control de
recursos se traducia en una mejor percepcion de la importancia en el servicio por parte de
los usuarios del S.I.S. (SIS). Concluyeron que una administraciéon eficaz en planificacion
y control mejora la percepcion de la importancia en el servicio por parte de los usuarios
del SIS. Este estudio resalta la importancia de una direccion administrativa bien
estructurada para asegurar la satisfaccion del usuario en el sector de salud publica.

Rodriguez y Espinoza (2018), en su investigacion "El Liderazgo Administrativo y
su Impacto en la Importancia en el servicio en Hospitales de Lima", realizada en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, evaluaron como el liderazgo administrativo
influia en la importancia en el servicio al usuario. El objetivo de este estudio fue evaluar

el impacto del liderazgo administrativo en la importancia en el servicio en hospitales de
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Lima. Descubrieron que un liderazgo transformacional estaba asociado con mayores
niveles de satisfaccion del usuario y mejoras en los procesos internos del hospital. Los
autores concluyeron que el liderazgo transformacional estd asociado con una mayor
satisfaccion del usuario y mejoras en los procesos hospitalarios. Este estudio enfatiza la
necesidad de un liderazgo efectivo para mejorar los servicios de salud y la satisfaccion
del paciente.

2.1.3.Local

Fernandez y Chavez (2020), en su estudio "Percepcién de la Importancia en el
servicio en Hospitales de Puno", llevado a cabo en la Universidad Nacional del Altiplano,
evaluaron la percepcion de la importancia en el servicio entre los usuarios del SIS. El
objetivo de esta investigacion fue evaluar la percepcion de la importancia en el servicio
en hospitales de Puno. Los autores encontraron que la importancia en el servicio estaba
influenciada significativamente por la eficiencia administrativa y la disponibilidad de
recursos. Concluyeron que la importancia en el servicio en hospitales de Puno esta
significativamente influenciada por la eficiencia administrativa y la disponibilidad de
recursos. Este estudio destaca la importancia de una administracion eficiente y una
adecuada gestion de recursos para mejorar la importancia en el servicio en hospitales
regionales.

Soto (2019), en su investigacion "Evaluacion de la Direccion administrativa en el
H.C.M.M.", realizada en la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez, analizo la
direccion administrativa y su impacto en la importancia en el servicio al usuario. El
objetivo de este estudio fue analizar la direccion administrativa y su impacto en la
importancia en el servicio en el H.C.M.M. Los resultados indicaron que aunque la
administracion era adecuada en términos de organizacion y planificacion, habia areas de

mejora en la direccion y control, que influian directamente en la percepcion de
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importancia en el servicio por parte de los usuarios. Soto concluydé que aunque la
administracion es adecuada en organizacion y planificacion, se necesita mejorar la
direccion y control para optimizar la importancia en el servicio al usuario. Este estudio
proporciona una perspectiva valiosa sobre las areas especificas de mejora en la
administracion hospitalaria para elevar la importancia en el servicio.

2.2. MARCO TEORICO

El servicio al usuario no es solo un producto aislado de una fabrica o una mina, sino
que es mucho mas que eso. Es la piedra angular de toda institucion, ya que su razén de
existencia es proporcionar un servicio de calidad tanto al cliente interno como externo.
De esta manera, se garantiza su permanencia en la sociedad y se fortalece la relacion con
los clientes.

En el campo hospitalario, se ha demostrado una y otra vez que la competencia, la
imposicion, la capacitacion y el desarrollo técnico humano por si solos no son suficientes
para brindar un servicio de calidad. Es fundamental tener en cuenta el impacto
humanistico por parte de los profesionales en su gestion, ya sea administrativa, asistencial
o de soporte. Ademas, es importante que todo el personal internalice los valores de la
institucidn para que la atencion sea de calidad y humanizada.

El juramento de Hipodcrates en la medicina resalta la importancia de este enfoque
humanizado y de calidad, y atn hoy en dia sigue siendo relevante. De hecho, es uno de
los factores clave que explican el poder y la influencia de los profesionales de la salud en
su relacion con los usuarios.

Segun el Colegio Médico, el enfoque ético es la base esencial en la accion de
diferentes ambitos del conocimiento en la salud. La sociedad confia en el poder de los

profesionales de la salud para brindar la asistencia necesaria, respaldada por sus
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conocimientos teodrico-practicos. De esta manera, se garantiza un criterio clinico
adecuado y se fortalece la confianza de los usuarios en el sistema de salud.

Es evidente que el servicio al usuario no puede ser pasado por alto o subestimado.
Es fundamental para la existencia y éxito de cualquier institucion. Es necesario adoptar
un enfoque humanizado y de calidad, basado en valores éticos, para garantizar una
atencion Optima y satisfactoria para todos los usuarios. Solo asi podremos construir una
sociedad saludable y préspera. (Amores et al.2023)

Los conceptos de excelencia y administracion estan estrechamente relacionados y
son de gran importancia en la actualidad. Ambos han evolucionado a lo largo de la historia
y han adoptado multiples especificaciones a medida que avanzan los desarrollos
humanos. El concepto de excelencia se origind en Europa y se extendi6 alrededor del
mundo a través de diversas civilizaciones griegas, que criticaron su forma de vida,
resistieron los modelos de gestion racionales desarrollados por otros paises y buscaron
nuevas alternativas para alcanzar un mayor nivel de éxito en diferentes areas de la vida.

A partir de la década de 1960, comenzo6 un proceso de transicion significativo en
relacion a estos conceptos, influenciado por el modelo de las relaciones humanas creado
por Elton Mayo y otros investigadores pioneros. Este modelo revoluciono la forma en
que se comprende y se aplica la excelencia y la administracion en distintos &mbitos, desde
la planificacioén urbana hasta la publicidad y las demandas de datos confiables.

En este nuevo enfoque, se reconoce la importancia de aspectos como la juventud,
el espiritu empresarial y la competencia por parte de los lideres empresariales, quienes
buscan constantemente innovar y mejorar para mantenerse a la vanguardia en un mundo
empresarial cada vez mas competitivo y globalizado. Ademas, se busca promover valores
como la responsabilidad social y la sostenibilidad, con el objetivo de alcanzar no solo el

€xito econdmico, sino también un impacto positivo en la sociedad y el medio ambiente.
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En resumen, la excelencia y la administracién son conceptos fundamentales que
han evolucionado y se han adaptado a lo largo de la historia. Su influencia en distintos
campos se ha expandido, gracias a la busqueda de nuevos enfoques y modelos que
permitan alcanzar niveles superiores de rendimiento y éxito. En un mundo en constante
cambio, es fundamental estar al tanto de estas tendencias y continuar explorando nuevas
formas de aplicar estos conceptos para lograr resultados cada vez mas sobresalientes.
(Campos2023)
2.2.1.Concepto de Administracion Hospitalario

La administracion, en el contexto de una empresa hospitalaria, implica planificar,
organizar, controlar y dirigir los recursos y actividades para lograr eficaz y eficientemente
los objetivos. El administrador debe anticipar los problemas futuros del hospital a través
de la planeacion y establecer alertas para alcanzar los objetivos, como el cuidado de la
salud, la prevencion de enfermedades y la organizacion de recursos humanos y materiales.
La excelencia en el servicio se logra con el trabajo conjunto de todo el personal, desde el
personal de limpieza hasta los médicos y enfermeras.

La calidad de atencién en salud es fundamental para la satisfaccion de los usuarios,
y va mas alld de un trato humanizado. También implica la higiene y el confort de las
instalaciones. El éxito sostenido de un hospital depende de su capacidad para satisfacer
las expectativas y necesidades de un mercado en constante cambio. Ademas, las
tecnologias de los servicios de salud, incluyendo diagndsticos, tratamiento y salud
publica, deben desarrollarse considerando el beneficio maximo para los pacientes y la
poblacién en general, en su contexto econdmico, social y politico.
2.2.2.Importancia de la Excelencia en el Servicio al Usuario

Letelier et al. (2016) comenta extensamente sobre la creciente importancia de medir

la excelencia en el servicio, enfocdndose no solo en resolver problemas o fallas en el
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servicio, sino también en lograrlo de manera sobresaliente. Esto implica que simplemente
cumplir con lo establecido ya no es suficiente. En la actualidad, los servicios se esfuerzan
por superar las expectativas de los clientes, brindando experiencias exclusivas, de
indudable calidad y adaptadas meticulosamente a sus preferencias individuales. Ademas,
dada la enorme relevancia estratégica de la excelencia en el servicio, se realizd6 una
investigacion exhaustiva para comprender mejor su relacion con la gestion integral del
centro de salud. (Mamani Ayna, 2022)

En su estudio realizado en 2019, Seki, M. & Rojas, enfatizan la importancia de que
los pacientes reciban un servicio de calidad que les brinde respuestas claras y concisas a
todas sus preguntas, ademas de proporcionarles informacion detallada y completa sobre
los procedimientos médicos a los que se someteran. Esto no solo les brinda tranquilidad
y confianza, sino que también les permite comprender plenamente todo el proceso al que
seran sometidos, incluyendo los costos involucrados y cualquier incertidumbre que
puedan tener.

Cuando los pacientes estan bien informados y tienen conocimiento completo de los
procedimientos médicos, se sienten mas seguros y confiados durante su estadia en el
hospital. La eliminacion de lo desconocido permite que su experiencia sea mucho mas
placentera en general, ya que no tienen que enfrentarse a sorpresas desagradables o
sentirse perdidos en el proceso. Esto es especialmente importante, ya que la satisfaccion
del paciente con los servicios hospitalarios influye directamente en su decision de regresar
en el futuro en caso de ser necesario, asi como en su disposicion a recomendar el hospital
a otros.

Es fundamental que los hospitales se esfuercen por ofrecer un servicio de calidad
que se centre en las necesidades y preocupaciones de cada paciente individual. Esto

implica brindar respuestas claras y completas a todas las preguntas, proporcionar
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informacion detallada sobre los procedimientos médicos, asegurar la transparencia en
cuanto a los costos relacionados y comunicar cualquier posible incertidumbre de manera
clara y precisa.

Al asegurarse de que los pacientes estén bien informados y comodos en relacion
con su atencion médica, los hospitales pueden contribuir significativamente a mejorar la
experiencia global del paciente y, en ultima instancia, garantizar su satisfaccion. Esto
tendrd un impacto positivo en la lealtad del paciente, su disposicion a regresar para recibir
atencion futura y su voluntad de recomendar el hospital a amigos, familiares y otros
miembros de la comunidad.

Concluimos, la importancia en el servicio proporcionado a los pacientes se
convierte en un factor crucial que influira en su satisfaccion general y en su decision de
regresar al hospital en el futuro. La clave para lograr esto radica en brindar respuestas
claras, informacién detallada y completa sobre los procedimientos médicos, y garantizar
la transparencia en cuanto a los costos y cualquier posible incertidumbre. Al hacerlo, los
hospitales pueden mejorar significativamente la experiencia del paciente y fortalecer su
reputacion entre los pacientes actuales y potenciales. (Quintero et al.2022)
2.2.3.Teorias de la Administracion Aplicadas al Sector de la Salud

El sector de la salud ha estado aprendiendo de muchas disciplinas de las ciencias
sociales para mejorar sus procesos y rendimiento. La teoria de administracion moderna
aplicada al sector de la salud tiene su origen en la Teoria Clasica de la Administracién
desarrollada por Henri Fayol, un pionero en este campo. Los principios administrativos
formulados por Fayol se han aplicado con ¢éxito al sector de la salud, lo que ha permitido
un mayor grado de eficiencia y efectividad en la gestion de las organizaciones de salud.

Algunas de las funciones administrativas que se han aplicado en el sector de la salud

incluyen:
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v" Funcién Técnica: esta funcion esta relacionada con la produccion de bienes y/o
servicios del sector de la salud. Se refiere a la capacidad de los profesionales de la
salud para brindar atencion médica de calidad, utilizando los conocimientos y
habilidades técnicas adecuadas.

v Funcidén Comercial: esta funcion esté relacionada con la compra, venta e intercambio
de bienes y servicios en el sector de la salud. Involucra la gestion de los suministros
médicos necesarios para brindar atencion médica, asi como la promocion y
comercializacion de los servicios de salud disponibles.

v Funcidn Financiera: esta funcion se relaciona con la obtencién y buena utilizacion de
los fondos en el sector de la salud. Incluye la gestion del presupuesto, la obtencion de
recursos financieros necesarios para la operacion de las organizaciones de salud, asi
como el seguimiento y control de los gastos.

v Funcion de Seguridad: esta funcion esta relacionada con la preservacion y defensa de
las propiedades de la organizacion y del personal en el sector de la salud. Esto implica
garantizar la seguridad de los pacientes, asegurando la confidencialidad de la
informacion médica y protegiendo los activos fisicos de la organizacion.

v Funcion de Contabilidad: esta funcion se relaciona con los inventarios, registros,
balances, costos y estadisticas en el sector de la salud. Es esencial llevar un registro
preciso de los activos y pasivos de las organizaciones de salud para una gestion
financiera efectiva y tomar decisiones informadas.

Concluimos, la aplicacion de los principios administrativos formulados por Fayol
ha tenido un impacto significativo en el sector de la salud. Estas funciones administrativas
han mejorado la eficiencia, la calidad de la atencién médica y la gestion financiera en las
organizaciones de salud. Al aprender de las disciplinas de las ciencias sociales y aplicar

teorias de administracion moderna, el sector de la salud ha evolucionado y continuara
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haciéndolo para adaptarse a los desafios y demandas cambiantes de la sociedad. (Rincon.
2021.)

Tras la Teoria Cléasica de la administracion, surgieron nuevas teorias que se
reconceptualizaron después de la Segunda Guerra Mundial, atendiendo a las necesidades
especificas de la administracion. Asi nacid la Teoria Neoclasica, que amplia la
administracion clasica y se adapta a las nuevas circunstancias de la naturaleza y las
organizaciones. Esta teoria amplia las dimensiones politicas, sociales y psicoldgicas de la
teoria clasica. Otra teoria importante para la administracion de servicios de salud es la
teoria de sistemas, desarrollada por Ludwing Von Bertalanffy. Segun este enfoque, la
empresa debe ser vista como un organismo global compuesto por sub-sistemas
interdependientes. El aporte de este enfoque es que las organizaciones de salud son
consideradas sistemas abiertos que interactiian con su entorno, lo que lleva a diferentes
niveles de analisis, como el micro-sistema (espacio donde se brinda la atencion), el
mecrosistema (factores condicionantes de este espacio) y el marcosécimo (desafios que
enfrenta el sector salud en un contexto mundial altamente competitivo).

En este sentido, la Teoria Neoclasica también destaca la importancia de la eficiencia
y la eficacia en la gestion de las organizaciones. Se enfoca en la toma de decisiones basada
en la maximizacion de los recursos disponibles y en la busqueda de resultados 6ptimos.
Ademas, considera fundamental el papel del liderazgo en la administracion, resaltando la
necesidad de que los lideres sean capaces de motivar y guiar a sus equipos hacia el logro
de los objetivos establecidos.

Por otro lado, la teoria de sistemas ofrece una vision holistica de las organizaciones
de salud, reconociendo la interdependencia entre sus distintos componentes. Esto implica

que los cambios en un subsistema pueden generar impactos en el resto de la organizacion.
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Por tanto, es necesario tener en cuenta todas las partes involucradas y analizarlas de forma
integrada para lograr una gestion eficiente y efectiva.

En la administracion de servicios de salud, los enfoques de la Teoria Neoclésica y
la teoria de sistemas se complementan y brindan herramientas y perspectivas valiosas.
Ambas teorias permiten comprender las complejidades del entorno de la salud y la
importancia de adaptarse a los cambios constantes. Ademas, enfatizan la necesidad de
considerar a las personas como el recurso mas valioso de las organizaciones y promueven
la participacion activa de todos los miembros en el logro de los objetivos institucionales.

En resumen, tanto la Teoria Neoclasica como la teoria de sistemas han contribuido
significativamente al desarrollo de la administracion de servicios de salud. Estos enfoques
han ampliado la vision de la administracion clasica y han proporcionado herramientas y
conceptos nuevos e innovadores. Su aplicacion en el ambito de la salud permite una
gestion mas eficiente y efectiva, impulsando el logro de resultados positivos tanto a nivel
individual como organizacional. (Ballina Rios, 2021) (Gonzalez)
2.2.4.La Administracion en el Centro Hospitalario de Puno

En cuanto a la administracion, el establecimiento proporciona una infraestructura
de servicios técnicos, econdmicos y administrativos para la prestacion de servicios de
salud. Este apoyo debe operar de manera amigable, eficiente, con alta calidad y agilidad,
teniendo en cuenta la calidad excepcional de lo que produce, el tiempo de respuesta
inmediato al usuario y la estandarizaciéon optima de los procedimientos. Con este fin, el
Director del Hospital (Médico Jefe), con el respaldo total y la aprobacion incondicional
de la Direccion Regional de Salud, especifica en un documento amplio y completo los
procedimientos administrativos y hospitalarios optimizados en cuanto a la distribucion
estratégica y eficiente de las areas, bienes muebles de la mas alta calidad, e inmuebles

modernos y funcionales, asi como la elaboracidon y ejecucion detallada y precisa del
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presupuesto de manera eficiente y transparente, una gestion impecable del almacén y del
internado con los recursos adecuados, un establecimiento soélido y eficaz del sistema de
personal hospitalario, el cumplimiento escrupuloso de todos los asuntos legales
aplicables, un control hospitalario exhaustivo y una atencion inigualable al usuario, entre
muchos otros aspectos cruciales y fundamentales para el funcionamiento y éxito de la
institucion de salud. (Arias Mufioz, 2023)

El Servicio Hospitalario debe tener acceso a una variedad de servicios comunes,
que incluyen administracion, servicios basicos, logistica y mantenimiento. Ademas,
también es necesario contar con insumos compartidos, como bienes, suministros
logisticos y productos farmacéuticos, los cuales deben estar disponibles para todos los
hospitales que forman parte de la Red de Referencia y Derivacion (RRD). Es
responsabilidad de la administracion del hospital manejar su propio presupuesto asignado
por la Direccion Regional de Salud Puno. Esto implica realizar inversiones de manera
diferenciada y rendir cuentas a través de la ejecucion de normativas y la presentacion de
informes técnicos trimestrales.

Sin embargo, en el contexto actual, no existe un manual de funciones que
especifique claramente los roles y responsabilidades de cada miembro del personal del
hospital. Asimismo, no se ha desarrollado un proyecto de mejora continua en cuanto al
proceso de recoleccion de muestras de los pacientes de la Oficina de Planeamiento.
Ambos aspectos son fundamentales para garantizar una eficiente prestacion de servicios
de salud.

Es importante contar con un manual de funciones que establezca con precision las
tareas y responsabilidades de cada miembro del equipo hospitalario. Esto facilitara la
asignacion de roles adecuados, evitando confusiones y duplicaciéon de esfuerzos.

Asimismo, un proyecto de mejora continua en el proceso de recoleccion de muestras de
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los pacientes de la Oficina de Planeamiento permitira optimizar los tiempos de espera y
agilizar el flujo de trabajo en el hospital.

Es prioritario implementar estas mejoras en el Servicio Hospitalario, ya que
contribuiran a una atencion de calidad y eficiente para todos los pacientes. La
colaboracion y coordinacion entre los diferentes hospitales de la RRD seran clave para
asegurar el acceso equitativo a los servicios y recursos compartidos. A través de una
gestion eficaz de los insumos y una adecuada planificacion y distribucion de los recursos,
se podran brindar servicios de salud efectivos y de alto nivel en beneficio de la
comunidad. (Ayvar Ccoicca, 2022) (Guerra Valenzuela & Poma Flores..., 2021)

2.24.1. Estructura Organizativa y Funciones Clave

En el Centro Asistencial Primario (CAP-I), el nivel directivo esta subordinado a un
jefe de nivel superior. El complejo asistencial cuenta con dos unidades de direccion de
los Servicios de Hospitalizacion. El control administrativo interno es realizado por la
Unidad de Gestion, dado que el centro atiende patologias cronicas, no se lleva a cabo un
control presupuestario por consultas ni egresos. La unica informacion contable a nivel de
costos médicos que se trabaja es el 50 por ciento del total de egresos imputable al CAP.
En cuanto al resto de las atenciones con hospitalizacion a nivel intrahospitalario, el area
de servicios clinicos entre otros trabaja bajo administracion al costo. En 2010 se aprobo
la redistribucidn a nivel de costos, a la unidad de la Unidad de Gestidon, como asesor de
finanzas (Aspectos mas conocidos por el investigador ya que el Policlinico tiene recurso
propio de administracion).

El Centro Asistencial Primario (CAP-I) es un centro médico que brinda atencion a
pacientes con patologias cronicas. Su estructura organizativa estd compuesta por un jefe
de nivel superior y dos unidades de direccion de los Servicios de Hospitalizacion. Para

llevar a cabo un control administrativo interno eficiente, se cuenta con la Unidad de
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Gestion, responsable de gestionar los recursos y costos. Aunque no se realiza un control
presupuestario por consultas o egresos, se trabaja con informacion contable de los costos
médicos, que representa el 50% de los egresos totales imputables al CAP.

En relacion a las atenciones con hospitalizacion a nivel intrahospitalario, el area de
servicios clinicos y otros departamentos funcionan bajo administracion al costo. Esto
implica mantener una gestion eficiente de los recursos y garantizar una atencion de
calidad a los pacientes hospitalizados. En el afio 2010, se aprob¢ la redistribucion a nivel
de costos, asignando esta responsabilidad a la Unidad de Gestion, que actua como asesor
de finanzas. Este cambio fue implementado con el fin de mejorar la eficiencia en la
gestion financiera del centro y optimizar los recursos disponibles. Es importante
mencionar que el Policlinico cuenta con un recurso propio de administracion, lo cual
brinda mayor autonomia y control sobre la gestion economica. (Paco Paye & Plata
Valencia)

La ampliacion de la consulta de algunos especialistas ha sido un cambio
significativo en el sistema de atenciéon médica. Este enfoque innovador ha demostrado ser
altamente efectivo para reducir la demanda de hospitalizacion, al mismo tiempo que
mejora la calidad de la atenciéon ambulatoria. Al implementar nuevos protocolos para el
manejo de pacientes, derivaciones y entregas de medicamentos, una comision
especializada conformada por los Jefes de Servicio ha trabajado arduamente para asegurar
que se brinde un cuidado 6ptimo a cada paciente.

El impacto positivo de estas mejoras en el area hospitalaria es innegable. Gracias a
la capacitacion recibida sobre el uso de sistemas de gestion clinica, el personal médico ha
adquirido las herramientas necesarias para optimizar su trabajo y brindar una atenciéon de

alta calidad. Esta sinapsis entre el equipo médico y los sistemas de gestion clinica ha
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permitido generar informes cualitativos y cuantitativos, proporcionando una vision
completa del impacto en la Gestion Clinica entregada al usuario.

Como miembro de la Comisién de Acreditacion de APS, como investigador, he sido
testigo de primera mano del impacto positivo que estas mejoras han tenido en la atencioén
médica. Los resultados obtenidos, tanto en términos de eficiencia como en la satisfaccion
de los pacientes, son realmente impresionantes. Gracias a la ampliacion de la consulta de
especialistas, se ha logrado reducir significativamente la necesidad de hospitalizacion, lo
que a su vez ha permitido un mejor aprovechamiento de los recursos y una atencion mas
agil y personalizada.

En resumen, la ampliacion de la consulta de algunos especialistas ha demostrado
ser una estrategia exitosa para mejorar la atencion médica. Gracias a la implementacion
de protocolos actualizados y a la capacitacion en sistemas de gestion clinica, se ha logrado
optimizar la atencion ambulatoria, reducir la demanda de hospitalizacion y brindar una
atencion de alta calidad a los pacientes. Estos avances son un claro ejemplo de como la
innovacion y la colaboracién pueden llevar a resultados efectivos y beneficiosos en el
campo de la salud. (Soriano et al.2022)

2.24.2. Politicas y Procedimientos Administrativos

Segun Corradi y Canniato (2020), los procesos son actividades interconectadas que
se organizan y se llevan a cabo mediante métodos, reglas, normativas, politicas,
procedimientos y sistemas de informacion. Al aplicar constantemente técnicas basadas en
los resultados obtenidos, la forma de alcanzar los objetivos propuestos es a través de la
aplicacion de politicas. Es fundamental tener profundo conocimiento de estas politicas,
ya que son las que guian y orientan todas las actividades en las que la organizacion debe
enfocarse para su desarrollo y resultado. Estas politicas se derivan de las estrategias de la

organizacion, deben estar en consonancia con un nivel jerarquico posterior y ser
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ejecutivas en relacion a un nivel jerarquico anterior, a la vez que deben ser altamente
operativas en su naturaleza. Una politica operativa es aquella que se enfoca en los
procedimientos diarios y las tareas rutinarias que deben ser llevadas a cabo por el personal
de la organizacion. Estas politicas operativas son esenciales para el correcto
funcionamiento de los procesos y son una parte integral de la eficiencia y eficacia de la
organizacion. En resumen, las politicas son un elemento crucial en la gestion de procesos
y su correcta implementacion y seguimiento garantiza el logro de los objetivos
organizativos en el tiempo establecido. (Lamas-Huerta and Flores-Zepeda2022)

Una politica que se omite invita a la arbitrariedad, lo cual resultara en pérdida de
tiempo y demoras administrativas combinadas con la arbitrariedad aleatoria. La
arbitrariedad se da cuando, en un sentido amplio, se elige actuar y surge una disyuntiva
distorsionante. Las politicas deben estar ligadas a los objetivos, reglas y estados
emocionales de la persona para coordinar las decisiones, la seleccion de personal y
establecer principios para la actuacion. Las politicas derivan de las estrategias de la
organizacion, deben dar respuesta a un nivel jerarquico superior y ser ejecutadas a nivel
jerarquico precedente, ademds deben ser operativas. Segun la clasificacion global, el
constructo de politica de personal referido por Chiavenato, "politica de personal", incluye
todas las bases de accion que adopta una organizacioén con relacion a las personas que
trabajan en ella. En este sentido, es crucial comprender que una solida politica de personal
no solo aborda las cuestiones relacionadas con la contratacion y el despido, sino que
también se preocupa por garantizar la igualdad de oportunidades, el desarrollo profesional
y el bienestar de los empleados. Ademads, la politica de personal debe ser flexible y
adaptarse a los cambios sociales y tecnologicos que puedan surgir en el entorno laboral.
Esto implica establecer normas claras y transparentes que guien el comportamiento de los

miembros de la organizacion, asi como proporcionar un entorno de trabajo seguro y
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saludable. En ultima instancia, una politica de personal efectiva no solo beneficia a los
empleados, sino que también contribuye al éxito a largo plazo de la organizacion, al
fomentar la productividad, la satisfaccion laboral y la retencion de talentos. Por lo tanto,
es fundamental que las empresas inviertan tiempo y recursos en desarrollar y implementar
politicas de personal s6lidas que reflejen los valores y objetivos de la organizaciéon. Solo
a través de un enfoque estratégico y consciente se puede lograr un entorno laboral
equitativo y enriquecedor para todos. (Gémez et al.2021)
2.24.3. Recursos Humanos y Capacitacion

Segun la investigacion detallada y amplia realizada por la SUNAT en el afio 2018,
se identificaron varias etapas sumamente significativas y relevantes en el proceso de
capacitacion que se brinda a los valiosos y comprometidos empleados. Estas etapas
fundamentales son las siguientes: i) la preparacion inicial exhaustiva y completa del
empleado, que incluye un meticuloso y minucioso andlisis de sus habilidades,
conocimientos y aptitudes, ii) el entrenamiento constante y actualizado, que se enfoca en
mejorar constantemente las competencias técnicas y profesionales de los empleados para
asegurar su maximo rendimiento y eficiencia, y iii) la motivacion y retencion del personal,
que se basa en estrategias innovadoras y estimulantes para mantener elevados niveles de
satisfaccion laboral y fortalecer el compromiso y la lealtad hacia la organizacion y sus
objetivos. Estos aspectos claramente fundamentales y esenciales son de vital importancia
para lograr resultados extraordinariamente exitosos y sobresalientes en el &mbito laboral,
propiciando un entorno de trabajo motivador y gratificante para todos los involucrados.
(Anaya Gallardo & Farias Barrios, 2023)

En primer lugar, es importante destacar que cada uno de los integrantes que
conforma la organizacion debe encontrarse debidamente preparado y capacitado para

llevar a cabo sus funciones de manera eficiente y efectiva. La preparacion de los
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miembros resulta ser crucial para alcanzar los objetivos planteados y garantizar que se
tomen las decisiones adecuadas, especialmente en situaciones de cambio y
transformacion.

En este sentido, es fundamental establecer un exhaustivo plan de formacion que
contemple tanto la capacitacion interna como la posibilidad de acceder a cursos y
programas de desarrollo profesional externos. La combinacion de ambas modalidades de
aprendizaje permitira mejorar el rendimiento individual y colectivo dentro de la
organizacion.

En cuanto a la capacitacion interna, es recomendable disenar programas especificos
que aborden las necesidades y requerimientos propios de cada area de la organizacion.
Estos programas podrian incluir sesiones de entrenamiento, talleres practicos,
conferencias y actividades formativas que permitan adquirir nuevas habilidades,
conocimientos y competencias necesarias para llevar a cabo eficientemente las tareas
asignadas.

Por otro lado, es importante brindar a los miembros de la organizacion la posibilidad
de tomar cursos externos o participar en programas de educacion continua para ampliar y
profundizar sus conocimientos en areas especificas. Estas oportunidades de formacion
externa pueden ser proporcionadas a través de convenios con universidades, instituciones
especializadas o empresas de capacitacion reconocidas, asegurando asi la calidad y
pertinencia de los contenidos impartidos.

Ademas, es necesario establecer un sistema de seguimiento y evaluacion que
permita medir el impacto y la efectividad de los programas de capacitacion
implementados. Esto posibilitara identificar posibles areas de mejora y realizar los ajustes

necesarios en el plan de formacion.
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En conclusion, la preparacion de los miembros de una organizacion constituye un
pilar fundamental para el logro de los objetivos y la toma de decisiones acertadas. La
correcta combinacion de la capacitacion interna y externa, mediante la implementacion
de un plan de formacion integral y la creacion de oportunidades de aprendizaje continuo,
asegurara el desarrollo profesional y la excelencia en el desempefio de cada individuo
dentro de la organizacion. (Astonitas et al.2024)

La preparacion involucra identificar las necesidades generales y particulares de las
diferentes areas en relacion con sus miembros. Durante la etapa de andlisis, se observa
minuciosamente la realidad para identificar el problema y formular un enunciado claro y
conciso que permita evaluar las posibles causas de lo que sucedi6 anteriormente y de lo
que podria suceder en el futuro proximo. Esto implica un exhaustivo estudio de las
circunstancias para comprender a fondo las implicaciones y consecuencias potenciales de
cada accion o decision tomada. A través de este proceso, se busca obtener una vision mas
completa y holistica de la situacion, abordando tanto los aspectos generales como los
particulares de cada area involucrada, con el objetivo final de generar soluciones efectivas
y sostenibles. (Mijangos-Pacheco et al.2022)

Al disefiar un proyecto, el objetivo es establecer y delinear claramente las opciones
logicas disponibles para tomar decisiones informadas sobre como lograr el objetivo
deseado. Para ello, se recurre a una variedad de teorias, tacticas y procedimientos
cuidadosamente seleccionados que nos permiten acercarnos de manera efectiva y
eficiente a la meta establecida. Durante la ejecucion de dicho proyecto, se pondran en
marcha y llevaran a cabo las acciones planificadas de acuerdo con lo previamente
establecido, siempre previendo y evaluando de manera exhaustiva los posibles impactos

que puedan surgir en el camino. Ademads, se realizaran las correcciones necesarias de
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forma oportuna y adecuada, con el fin de garantizar que el proyecto avance de manera

exitosa y se logren los resultados esperados. (Fajardo2024)

2.2.5.Excelencia en el Servicio al Usuario en el Contexto Hospitalario

Los siguientes beneficios estan asociados con la implementacion de un modelo de
atencion médica mas especializado y enfocado:

v/ La creacion de una cultura de transparencia y apertura en el tratamiento de
enfermedades dificiles, lo cual permite una comunicacion clara y fluida entre médicos
y pacientes, generando confianza y brindando un ambiente propicio para una atencion
integral y efectiva.

v' El fomento del crecimiento econdmico, ya que al contar con especialidades médicas
bien definidas se pueden captar mds recursos e inversiones en investigacion y
desarrollo de nuevos tratamientos, lo cual promueve la innovacién y mejora la calidad
de los servicios de salud.

v La mejora en el diagndstico y tratamiento de patologias cronicas, proporcionando una
atencion médica mas precisa y personalizada, que tiene en cuenta las particularidades
de cada paciente y se adapta a sus necesidades especificas.

v' Ademds, se busca incrementar el interés en la prevencion y el mantenimiento de la
salud, promoviendo habitos saludables y brindando herramientas y recursos para que
las personas puedan cuidar su bienestar de manera autdbnoma.

v También se enfoca en acercar a los pacientes a un grado de funcionamiento cercano a
la normalidad en procedimientos como la cirugia cardiaca, utilizando técnicas y
tecnologias avanzadas que permiten reducir los tiempos de recuperacion y mejorar los

resultados postoperatorios.
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v’ La separacion de las especialidades médicas en hospitales especializados permite
enfocar los esfuerzos en el tratamiento del paciente, evitando la dispersion de recursos
y optimizando la eficacia de la atencion médica.

v/ Por dltimo, la centralizacion de las actividades asistenciales en hospitales
correspondientes a areas geograficas especificas, pautando el tratamiento
principalmente en dos especialidades, y la integracion de las dependencias
asistenciales, permiten optimizar el sistema de atencion médica en beneficio de los
pacientes, mejorando la coordinacion y facilitando la continuidad de la atenciéon en
diferentes niveles de complejidad. Esto se traduce en una atencion mas eficiente,
evitando duplicidades y asegurando la calidad y la seguridad de los procedimientos
médicos. (Zavala Flores & Apari Palomino...)

2.2.5.1. Definicion y Componentes Clave

El término administracion se refiere al conjunto de personas y dispositivos que
realizan la gestion y ejercen influencia en el 6rgano social. Por otra parte, la calidad es un
referente importante en la gestion de Recursos Humanos, por lo que la gestion del

Hospital San Juan de Dios se extiende al &mbito institucional, al sistema cooperativo de

gestion y al modelo de administracion y gestion. La relacion entre la administracion y la

calidad depende de la personalidad del nosocomio, y ambas dimensiones parecen tener
una relacion positiva, basada en los principios de la excelencia y comparando con el

Hospital General de referencia, asi como enlazado con el modelo de gestion de la Red del

Hospital de Valencia HRHV.

Es crucial entender que las practicas de administracion se aplican a todas las areas

y procesos del hospital. Desde el manejo de recursos financieros hasta la planificacion

estratégica, la administracion juega un papel fundamental en el éxito y eficiencia de la
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institucion. Ademas, la calidad en la gestion de Recursos Humanos se convierte en un
factor de vital importancia para el desarrollo y crecimiento del hospital.

Una de las formas en las que la administracion y la calidad se relacionan es a través
de la implementacion de sistemas y procesos eficientes. La administracion efectiva
asegura que se establezcan politicas y procedimientos que promuevan la calidad en todos
los niveles y departamentos del hospital. Esto incluye la contratacion y formacion de
personal competente, asi como el establecimiento de indicadores y estandares de calidad
para evaluar el desempefio y mejorar continuamente.

Ademas, la administracion también desempefia un papel clave en la relacion entre
el hospital y sus pacientes. Una administracion soélida se enfoca en garantizar la
satisfaccion del paciente y la entrega de servicios de calidad. Esto implica la
implementacion de sistemas de retroalimentacion y quejas, la evaluacion periodica de la
calidad de los servicios prestados y la adopcion de medidas correctivas cuando sea
necesario.

No se puede pasar por alto la importancia de la comparacion con otros hospitales
de referencia. Esto permite identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.
Al compararse con el Hospital General de referencia y evaluar las mejores practicas
implementadas por la Red del Hospital de Valencia HRHYV, el Hospital San Juan de Dios
puede buscar inspiracion y adoptar acciones que conduzcan a una gestion mas efectiva y
una mayor calidad de atencion.

En resumen, la administracion y la calidad son dos aspectos interconectados en la
gestion hospitalaria. Ambos son fundamentales para garantizar la eficiencia, efectividad
y satisfaccion del paciente. Al centrarse en la mejora continua y la implementacion de

practicas de excelencia, el Hospital San Juan de Dios puede consolidarse como una
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institucion lider en el cuidado de la salud y el bienestar de la comunidad. (Taype Ccoicca,
2024)

Comparacion de Hospitales: Estructura Hospitalaria Marca SJD (Hospital San Juan
de Dios (Los eco) Organigrama Hospitalario SHD Puno Datos sobre poblacién del
Hospital San Juan de Dios Puno (Datos) Comparativa con Hospitales de Referencia
Equipamientos y Recursos del Hospital San Juan de Dios - los eco Caracteristicas
Especiales de los Hospitales Seleccion de Herramientas de Diagndstico Evaluacion
Gaudi02 Gaudi Modelo de Posibles Mapas de Riesgos Hospitalarios Total Modelo de
Referencia Hospitalaria. Mercadotecnia Hospitalaria San Juan De Dios (Papers) Vision
de Mercadeo y Clientes Importancia en el servicio Medicion e identificacion de las
necesidades de los clientes Andlisis e Investigacion de fendmenos de variabilidad —
estrategias de control.

La comparacion de hospitales es una tarea crucial en el &mbito de la salud. En este
contexto, hablar de la estructura hospitalaria marca SJD implica referirse al Hospital San
Juan de Dios (Los eco) y su organigrama hospitalario en SHD Puno. Ademas, es
importante analizar los datos sobre la poblacion atendida por el Hospital San Juan de Dios
Puno para poder realizar una comparativa con otros hospitales de referencia.

Uno de los aspectos clave en la comparacion es la disponibilidad de equipamientos
y recursos en el Hospital San Juan de Dios - los eco, asi como las caracteristicas especiales
que distinguen a este centro hospitalario de otros. Ademas, se debe hacer una cuidadosa
seleccion de herramientas de diagndstico para garantizar una evaluacion precisa de la
situacion.

En el modelo Gaudi02 Gaudi, se exploran posibles mapas de riesgos hospitalarios
y se busca establecer un modelo de referencia hospitalaria integral. La mercadotecnia

hospitalaria es también fundamental para el Hospital San Juan De Dios, y se deben tener
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en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes en la vision de mercadeo y
clientes.

La importancia en el servicio es un aspecto fundamental en cualquier hospital, por
lo que es necesario medir e identificar las necesidades de los clientes. También se requiere
un analisis e investigacion profundos de los fenomenos de variabilidad en el contexto
hospitalario, asi como el desarrollo de estrategias de control. Todo esto contribuird a
mejorar la atencion y brindar mejores resultados a los pacientes. (Rodriguez Rodriguez,
2024)
2.2.5.2. Importancia de la Satisfaccion del Paciente

Al enfocarse en la satisfaccion del paciente, las instituciones médicas pueden
maximizar el nimero de visitas y tratamientos que reciben de cada paciente. Esto es
especialmente importante en el contexto de la administracion hospitalaria, donde la
competencia es cada vez mas intensa debido al proceso de globalizacion. En esta
investigacion, se reconoce que la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
paciente se han convertido en aspectos cruciales para el éxito y la supervivencia de
cualquier institucion médica.

La globalizacion ha dado lugar a una mayor competencia entre empresas,
organizaciones y, por supuesto, en el campo de la administraciéon hospitalaria. Para
destacarse en este entorno altamente competitivo, es fundamental satisfacer y retener a la
clientela. Las instituciones médicas deben ofrecer un servicio de calidad y centrarse en
minimizar errores para garantizar la satisfaccion de los pacientes y promover la lealtad a
largo plazo.

El costo también juega un papel importante en la retencion de pacientes. Si un
hospital ofrece una atencion deficiente y no logra satisfacer las necesidades de sus

pacientes, existe el riesgo de perderlos. Esto implica no solo la pérdida de ingresos de las
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visitas y tratamientos futuros, sino también la pérdida de la oportunidad de brindar
atencion continua a aquellos pacientes que requieren tratamientos peridodicos debido a sus
enfermedades cronicas.

En resumen, la satisfaccion del paciente es un factor clave para el éxito de cualquier
institucion médica en la actualidad. En un entorno altamente competitivo impulsado por
la globalizacion, es esencial brindar una atencion de calidad, minimizar errores y
considerar los costos para asegurar la retencion de los pacientes y poder ofrecerles la
atencion que necesitan a lo largo de su enfermedad. (Arévalo and M0z02021)

En la atencion del paciente, es sumamente importante satisfacer una amplia serie
de expectativas que incluyen el profesionalismo en todos los aspectos, un trato amable y
cordial, y la disponibilidad para escuchar de manera activa sus necesidades y
preocupaciones. Asimismo, es crucial destacar el aspecto humano: que el personal médico
y administrativo interactiie con el paciente de manera cercana y empatica, dirigiéndose a
¢l por su nombre, mostrando una sonrisa genuina y transmitiendo calidez en cada
encuentro. Todas estas expectativas son fundamentales para los centros de atencion
médica, ya que buscan no solo satisfacerlas, sino también superarlas, con el fin de
competir de manera efectiva con otros centros y garantizar la maxima satisfaccion de los
pacientes.

En este sentido, la capacidad de los centros de atencidon para cumplir con estas
expectativas puede influir de manera positiva o negativa en la percepcion que los
pacientes tienen de ellos. La forma en que se aborden las necesidades y deseos de los
pacientes puede marcar una gran diferencia en su experiencia general, asi como en su
nivel de satisfaccion. Es precisamente este nivel de satisfaccion el que, a su vez, puede
tener un impacto directo en los resultados econémicos de los centros, tal como se refleja

en el analisis de riesgo realizado.
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Un aspecto relevante en este analisis es el nivel de fidelidad que los pacientes
demuestran hacia los centros de atenciéon médica. Esto se refiere a la disposicion de los
pacientes para seguir acudiendo a estos centros en repetidas ocasiones, confiando en su
calidad y en la excelencia del servicio que reciben. La fidelidad de los pacientes esta
estrechamente relacionada con la satisfaccion que experimentan durante su atencion
médica, asi como con la percepcion de que sus necesidades estan siendo escuchadas y
atendidas de manera adecuada. Cuando los pacientes se sienten satisfechos y sus
expectativas son superadas, es mas probable que mantengan una relacion a largo plazo
con el centro médico, confiando en él para satisfacer sus necesidades de atencion de salud.

Por tanto, es fundamental que los centros de atencién médica se esfuercen
constantemente por brindar un servicio excepcional y una experiencia Unica a cada
paciente. Esto implica promover un ambiente en el que se valore tanto la competencia
profesional como la calidez humana, creando una atmoésfera acogedora y de confianza
mutua. La comunicacion efectiva, la empatia y el respeto son componentes clave para
lograr esta meta. Al cumplir y superar las expectativas de los pacientes, los centros de
atencion médica no solo se benefician econdmicamente, sino que también colaboran en
la construccion de relaciones duraderas y significativas con los pacientes, basadas en la
satisfaccion y la confianza mutua. (Rios Mamani & Torres Lazaro)
2.2.5.3. Herramientas para Medir la Importancia en el servicio

Las encuestas de satisfaccion no solo tienen como objetivo evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos por el Instituto Nacional de Salud "INSALUD", sino también conocer
el nivel de satisfaccion del usuario en relacion con dichos servicios. A través de la
vigilancia constante y la observacion detallada, el Instituto puede controlar la importancia
en el servicio que brinda, asi como medir y evaluar diferentes aspectos y elementos del

mismo mediante encuestas de impacto realizadas a través del muestreo.
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Para llevar a cabo este proceso de evaluacion, es necesario realizar un diagnéstico
de seguimiento exhaustivo durante 4 afios consecutivos. El objetivo principal de este
diagnostico es identificar aspectos de insatisfaccion, satisfaccion y percepcion de
fidelidad a los procesos entre los usuarios del Instituto. Estas encuestas cubren una amplia
gama de procedimientos ambientales, evaluando la calidad de los espacios y recursos
fisicos, asi como también el manejo de residuos y la implementacion de medidas de
sostenibilidad.

Ademas, las encuestas de satisfaccion evaltian el servicio interno del Instituto
Nacional de Salud, teniendo en cuenta la satisfaccion de sus propios empleados. La
colaboracion estrecha con el personal es fundamental para alcanzar un funcionamiento
efectivo y garantizar la prestacion de servicios de alta calidad. Asimismo, se busca medir
la satisfaccion con respecto a la interrupcion del proceso, entendiendo que cualquier
interrupcion puede generar impactos negativos en la experiencia del usuario.

Por ultimo, las encuestas también aseguran que se cumplan los principios y
normativas establecidos por el Instituto Nacional de Salud. Estos principios y normativas
estan diseflados para garantizar la seguridad, la confidencialidad y la eficacia de los
servicios proporcionados. La colaboracion activa con los empleados y una comprension
clara de la mision y vision del Instituto son fundamentales para lograr un funcionamiento
optimo y satisfactorio.

En conclusion, las encuestas de satisfaccion son una herramienta vital para evaluar
y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el Instituto Nacional de Salud
"INSALUD". A través de un proceso de seguimiento y evaluacion minucioso, se pueden
identificar areas de mejora y tomar acciones correctivas para garantizar la satisfaccion y

fidelidad de los usuarios. La colaboracion estrecha con los empleados y la claridad en
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cuanto a la mision y vision del Instituto son cruciales para lograr un funcionamiento
efectivo y brindar servicios de calidad. (Vizarreta Viti, 2023)

ISOSCLINIC considera de suma importancia cumplir con todos y cada uno de los
requisitos de sus valiosos y exigentes clientes, por lo que ha implementado un riguroso,
eficiente y efectivo sistema de Gestion de Calidad basado en la reconocida y prestigiosa
norma ISO 9001:2008, la cual se destaca como un referente internacional en ésta materia.
Dicho sistema nos permite llevar a cabo una minuciosa planificacion, inigualable
seguimiento, meticulosa medicion, exhaustivo analisis y constante mejora de la calidad
del excepcional servicio que brindamos. De esta manera, nos aseguramos de cumplir con
los mas altos estandares de calidad y mantenernos a la vanguardia en nuestro sector.

Ademas, es importante mencionar que todos estos procesos son llevados a cabo
siguiendo y respetando en todo momento el Modelo ISO 9001:2008, el cual es
ampliamente reconocido y utilizado por organizaciones lideres a nivel mundial. De esta
forma, nos mantenemos alineados con las mejores practicas y garantizamos una gestion
de calidad inigualable.

Todas estas importantes acciones son implementadas y gestionadas de manera
eficiente y efectiva a través de nuestro destacado y dedicado Sistema de Gestion de
Calidad del Departamento de Gestion de la Calidad, Novena Edicioén. Dicho sistema,
disefiado exclusivamente por expertos en la materia, tiene como objetivo principal
optimizar la calidad, tanto de nuestro producto como de nuestro departamento o servicio.
Trabajamos arduamente para ofrecer resultados Optimos y satisfactorios para todos
nuestros clientes.

Asimismo, nos esforzamos por mantener una coherencia perfecta con el nivel de
excelencia y la visionaria vision del Instituto. Estamos conscientes de la importancia de

mantener alianzas sélidas y duraderas con nuestros colaboradores estratégicos, asi como
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de contar con el compromiso incansable del gerente para liderar y apoyar a nuestro
valioso personal. En este sentido, promovemos un ambiente de trabajo colaborativo y
cohesionado, donde cada miembro de nuestro equipo tiene la oportunidad de aportar su
experiencia y conocimientos para alcanzar resultados extraordinarios.

En conclusion, en ISOSCLINIC reconocemos la trascendencia y el impacto
positivo que tiene una gestion de calidad impecable en nuestra organizacion y en la
satisfaccion de nuestros clientes. Por esta razon, nos enfocamos en aplicar las mejores
practicas, seguimos los mas altos estandares internacionales y contamos con un equipo
altamente capacitado y comprometido con la excelencia. Estamos seguros de que nuestra
constancia y dedicacion nos permitirdn continuar siendo lideres en nuestro sector y
brindando un servicio de calidad insuperable. (Alcalde, Aquiles - Marzo 2002)
2.2.6.Factores que Influyen en la Relacion entre Administracion y Excelencia en el

Servicio al Usuario

La problematica en relacion a los hospitales de Puno no se limita exclusivamente a
esta region del sur del pais, sino que también abarca al sector salud en general en todo el
territorio peruano. Esta compleja situacion se evidencia claramente en la siguiente figura,
la cual representa la interaccion de diversos factores que influyen en dicha problematica.
(Aquise Condori, 2024)

Dentro de los factores principales que influyen en la separacion entre los niveles
administrativos y las diferentes unidades en dichos establecimientos, podemos observar
lo siguiente:

v’ La presencia de una administracion que se muestra ajena e indiferente al servicio y que
cumple con sus deberes de manera burocratica y vertical, priorizando la imposicion de

iniciativas centralizadas en lugar de ejecutar estrategias de compromiso basadas en la
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participacion y el compromiso real de los miembros del personal. Ademads, priorizan
el éxito y la gratificacion personal por encima de todo.

v" El uso limitado del potencial que aporta la Psicologia Organizacional y Laboral, lo
cual no solo obstaculiza la motivacién y la integracion de los colaboradores hacia un
mismo objetivo, que deberia ser la satisfaccion y el bienestar de nuestros usuarios, sino
que también afecta los aspectos organizacionales y, sobre todo, la comunicacion. La
comunicacion entre los diferentes departamentos no estd estandarizada y carece de
canales eficientes para el intercambio de documentos o informacion.

v’ La existencia de grupos liderados por personas con problemas relacionados con la
inmadurez humana, estableciendo jefaturas inmaduras e ineficientes, imitando a jefes
autoritarios e impositivos, donde no hay un liderazgo que valore el factor humano.
(Izquierdo Mejia, 2023)

2.2.6.1. Cultura Organizativa y Valores Compartidos

Stephen Robbins define la cultura organizacional como un conjunto de supuestos,
creencias, valores y normas compartidos por los miembros de una organizacion. Estos
elementos son transmitidos a los nuevos miembros y condicionan su manera de percibir,
pensar y sentir, siendo esenciales para participar plenamente en la organizacién. Los
valores organizacionales reflejan la ideologia basica de la organizacion y tienen un
impacto significativo en los comportamientos y habilidades de los trabajadores. Ademas,
proporcionan la base para multiples modelos y politicas que buscan crear un entorno que
fomente ciertas caracteristicas y evite otras. Cuando los empleados actian de acuerdo con
los valores compartidos, experimentan mayor satisfaccion en el trabajo, mientras que
aquellos que no lo hacen experimentan malestar.

La cultura organizacional influye en diversos aspectos de la vida en la empresa,

como las practicas de contratacién y promocion, las relaciones entre los miembros del
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equipo, la toma de decisiones y la comunicacion interna. Ademads, la cultura también
puede afectar a la forma en que se manejan los conflictos y se resuelven los problemas.

Una cultura organizacional sélida puede contribuir al éxito de una empresa, ya que
puede ayudar a establecer una identidad colectiva y un sentido de pertenencia entre los
empleados. Ademas, una cultura positiva puede fomentar la innovacion, la colaboracion
y la eficacia en el trabajo en equipo.

Sin embargo, también es importante tener en cuenta que la cultura organizacional
puede presentar desafios. Por ejemplo, si los valores y normas estan desalineados con los
objetivos y necesidades de la organizacion, pueden surgir conflictos y tensiones internas.
Ademas, una cultura muy arraigada puede dificultar el cambio y la adaptacion a nuevas
circunstancias o demandas del mercado.

En resumen, la cultura organizacional es un componente fundamental en el
funcionamiento y éxito de una empresa. Define la forma en que los empleados interactian
entre si y con la organizacion en su conjunto. Una cultura sélida puede crear un entorno
de trabajo positivo y productivo, mientras que una cultura desalineada puede generar
conflictos y dificultades. Por lo tanto, es importante para las organizaciones comprender
y gestionar cuidadosamente su cultura para promover el crecimiento y la prosperidad a
largo plazo. (Wittke, 2019)

Axford (1998), reflejando la ideologia basica de la organizacion, sehala que las
empresas defienden ideologias de servicio donde un periodo de formacién y
entrenamiento se encamina a preparar adecuadamente a los trabajadores para ejecutar
muestras de buen trato y excelente servicio a los usuarios, buscando ejercer la
hospitalidad en su méaxima expresion poniendo en practica una serie de numerosas
conductas ejemplares, las cuales suelen denominarse técnicas de comunicacion efectiva

y habilidades dialogicas de alto nivel. No solo se trata de cumplir con las expectativas,
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sino de superarlas y sorprender a los clientes con experiencias memorables y
personalizadas.

Los valores compartidos forman una de las dimensiones mas esenciales de la cultura
organizativa. Para Schein (1992), estos valores son los cimientos mismos del clima y la
cultura dentro de una organizacion. Dentro de estos valores se pueden distinguir dos
categorias principales: los valores profesionales, que abarcan la disposicion para atender,
agradar y ayudar a los clientes de manera auténtica y comprometida, y los valores
organizacionales, que promueven el trabajo en equipo y la colaboracion entre todos los
miembros de la organizacion. La combinacion de ambos tipos de valores contribuye a
crear un ambiente propicio para el desarrollo de la calidad hospitalaria y el crecimiento
continuo de la organizacidn en este &mbito tan importante (Sanchez, 2007).

Es vital comprender que los valores y el clima cultural de una organizacién son
factores determinantes para alcanzar un alto nivel de calidad hospitalaria. Estos factores
influyen directamente en el comportamiento y actitud de los trabajadores, asi como en su
capacidad para brindar un servicio excepcional y satisfactorio a los usuarios. Un clima
calido, positivo y orientado al servicio es fundamental para fomentar la confianza y la
lealtad de los clientes, asi como para motivar a los empleados a dar lo mejor de si mismos
en todo momento.

En resumen, la atencion hospitalaria de calidad va mas alla de cumplir con las
expectativas basicas de los usuarios. Requiere de una solida cultura organizativa basada
en valores compartidos y un clima propicio que fomente el trabajo en equipo y la
colaboracion. Estos elementos combinados son la base para lograr experiencias
memorables y satisfactorias para los clientes, lo cual contribuye a la excelencia y al

crecimiento sostenible de la organizacion en el ambito de la salud. (Parra Sanchez)
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2.2.6.2. Comunicacion Interna y Externa

La comunicacién interna y externa es de suma importancia para cualquier
organizacion, ya que es a través de ella que se logra la difusion adecuada de informacion
tanto dentro como fuera de la empresa. En el ambito interno, es esencial que los
responsables establezcan lineamientos claros y concretos para el manejo, divulgacion y
solucion de problemas relacionados con el contenido y la forma del mensaje, todo esto
con el objetivo de garantizar su maxima effectividad. Es crucial comprender que un
mensaje redactado incorrectamente o transmitido de manera equivocada podria tener
consecuencias sumamente graves para la unidad y sus integrantes.

Por lo tanto, es fundamental llevar a cabo una comunicacién interna y externa
eficiente, donde se promueva la transparencia, la claridad y la asertividad en cada una de
las interacciones. Esto implica utilizar los canales de comunicacion adecuados, como
correos electronicos, reuniones o boletines informativos, para transmitir mensajes
precisos y completos. Ademas, se deben establecer mecanismos de retroalimentacion que
permitan evaluar la comprension y la efectividad de los mensajes enviados.

Ademas, cabe destacar que la comunicacidon externa también juega un papel
fundamental en la imagen y reputacion de la organizacioén. Es necesario establecer una
estrategia de comunicacion clara y coherente para transmitir los valores, objetivos y
logros de la empresa a sus diferentes audiencias externas, como clientes, proveedores,
medios de comunicacion y la sociedad en general. Esto se puede lograr a través de
campafas publicitarias, redes sociales, eventos de relaciones publicas y otros canales de
comunicacion externa.

En resumen, una comunicaciéon interna y externa efectiva es esencial para el
correcto funcionamiento y éxito de cualquier organizacion. A través de una comunicacion

clara, transparente y bien estructurada, se puede asegurar que la informacion fluya
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adecuadamente y se logren los objetivos planteados. Por lo tanto, es importante dedicar
tiempo y recursos a desarrollar estrategias de comunicacioén solidas y a capacitar al
personal en habilidades de comunicacién, para asi garantizar el crecimiento y la
sostenibilidad de la organizacion en el largo plazo. (Peirat Cano & Raicu Nitoi, 2024)
En el caso particular de BECHM, se pudo observar y constatar que aquellos
usuarios que hacen su visita a la consulta externa de laboratorio y rayos "X" presentan
una opinion y percepcion del servicio muy distinta en comparacion con los usuarios que
atraviesan por hospitalizacion, consulta externa materno infantil o cirugias. Dentro de la
sitio de consulta externa general (CEG), laboratorio y rayos "X", se pudo constatar que la
mayoria de estos usuarios expresaban comentarios negativos y poco favorables en
relacion a su experiencia. En cuanto a la hospitalizacion, se registré que aproximadamente
el 30,9% de los usuarios expres6 una opinion poco favorable y no del todo satisfactoria.
De manera similar, dentro del centro obstétrico (C.O.), se encontrd que el 33,3% de los
usuarios tuvieron comentarios desfavorables que generan cierta insatisfaccion en relacion
al servicio brindado. Por otro lado, en lo que respecta a la cirugia, se pudo identificar que
el 22,9% de los usuarios manifestd una opinion poco o nada favorable, lo cual indica
ciertos aspectos a mejorar en la atencion y importancia en el servicio. Ademas, sorprende
que dentro de la consulta externa materno infantil (CEMI), aproximadamente el 37,5%
de los usuarios expresaron una opinion desfavorable, lo cual pone en evidencia la
necesidad de realizar ajustes y mejoras para optimizar la experiencia de los usuarios en
estos casos. Es fundamental tener en cuenta estas opiniones y percepciones de los usuarios
con el fin de implementar estrategias de mejora que permitan elevar la calidad de atencion
y satisfaccion en todos los servicios proporcionados por BECHM. (Feijoo Herndndez &

Guzmaén Viasquez, 2023)

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

También se observa un alto porcentaje de opinion desfavorable en la satisfaccion
con los Poyes y la comunicacion interna y externa. De acuerdo con el sistema de gestion
de calidad, muchos empleados han recibido entrenamiento, y solo el 0,5% siente que
necesitan mas formacion. Es importante revisar si el entrenamiento que se ofrece se aplica
de manera efectiva en todas las 4reas de la empresa; tal vez sea necesario mejorar la forma
en que se comunica y se informa a todos los empleados. Aquellos que expresaron una
opinidn negativa sobre la comunicacion interna y externa, deberian ser tomados en cuenta
para mejorar este aspecto.

Ademas, es esencial reconocer que la satisfaccion laboral es un factor clave en el
rendimiento y el crecimiento de una organizacion. Por lo tanto, es fundamental hacer un
analisis exhaustivo de las opiniones y sugerencias de los empleados con el objetivo de
identificar las areas de mejora y generar un ambiente laboral mas positivo y productivo.

Una posible estrategia para mejorar la satisfaccion de los empleados podria ser
implementar programas de capacitacion continuos y personalizados, que se ajusten a las
necesidades y habilidades individuales de cada colaborador. Esto permitiria fortalecer sus
conocimientos y competencias, facilitando asi su desempefio y contribucion al éxito de la
empresa.

Asimismo, es necesario establecer canales de comunicacion claros y efectivos,
tanto internos como externos, para lograr una mayor transparencia y fluidez en la
comunicacion organizativa. Esto ayudaria a evitar malentendidos, facilitar el intercambio
de informacion y fomentar una cultura de colaboracion y trabajo en equipo.

Adicionalmente, se podria considerar la implementacion de herramientas
tecnologicas que mejoren la comunicacion interna y externa. Por ejemplo, el uso de

plataformas digitales o aplicaciones moviles que permitan a los empleados acceder
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facilmente a informacion relevante, compartir ideas y comentarios, y mantenerse
actualizados sobre los proyectos y objetivos de la empresa.

En conclusién, es fundamental atender las opiniones y preocupaciones de los
empleados en relacion con la satisfaccion laboral y la comunicacion interna y externa. Al
hacerlo, se podra generar un entorno de trabajo mas positivo y motivador, impulsando asi
el crecimiento y el éxito de la organizacion. (Delgado-Mero & Verduga-Pino, 2023)
2.2.6.3. Liderazgo y Motivacion del Personal

Un lider efectivo debe ser capaz de inspirar, guiar y empoderar a sus colaboradores.
Como menciona Chiavenato (2010), el liderazgo desempena un papel fundamental en el
impulso de la motivacion y en la direccion del trabajo hacia los objetivos de la
organizacion. Es crucial que los lideres sean capaces de motivar a su personal para
alcanzar la excelencia, fomentando un ambiente de trabajo positivo y productivo.

En este sentido, el area de Recursos Humanos juega un rol fundamental al
proporcionar la capacitacion necesaria para desarrollar las competencias requeridas en el
futuro. La forma en que se recluta y selecciona al personal también es de vital
importancia, ya que garantiza que los colaboradores cumplan con los requisitos
especificos de cada puesto.

Ademas de la seleccion adecuada, la capacitacion y el entrenamiento continuos son
esenciales para equilibrar las competencias del personal. Brindar oportunidades de
aprendizaje y desarrollo les permite a los colaboradores mejorar sus habilidades y
conocimientos, lo que a su vez se traduce en un desempefio éptimo en sus funciones.
Asimismo, el liderazgo dentro de la organizacion debe fomentar un enfoque de mejora
continua, brindando el apoyo necesario para que el personal alcance su méximo potencial.

En resumen, el liderazgo efectivo y la capacitacion adecuada son elementos clave

para el éxito de cualquier organizacion. Al motivar a los colaboradores y guiarlos hacia
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los objetivos comunes, se crea un entorno propicio para el crecimiento y la excelencia
empresarial. El desarrollo constante de las competencias del personal a través de la
seleccion, capacitacion y entrenamiento adecuados es fundamental para garantizar un
desempefio exitoso y sostenible. (Guaquipana Duran & Parco Velasquez, 2024)

Segun los estudios de Schuler (1992) y Kouzes & Posner (1995), se ha determinado
que la administracion por competencias abarca diversos aspectos de la gestion. Estos
aspectos incluyen, pero no se limitan a: (a) la planificacion estratégica de recursos
humanos; (b) el reclutamiento, seleccion y contratacion de personal altamente
competente; (c) la evaluacién continua y objetiva del desempefio del personal; (d) la
administracion adecuada y equitativa de la compensacion y (e) el desarrollo constante de
las habilidades y capacidades de todos los miembros de la organizacion.

Implementar un enfoque integral de desarrollo de competencias implica una forma
de administracion que pone énfasis en el recurso mas valioso de toda empresa: las
personas. Como afirma Rivera (2006), los colaboradores de la empresa son
fundamentales para lograr el éxito organizacional. Para ello, es crucial establecer un
sistema de logros y recompensas basado en las competencias de cada colaborador. De
esta manera, se promueve el compromiso y la excelencia en el trabajo, alineando los
objetivos personales con los objetivos de la organizacion.

Ahora bien, para que el desarrollo de competencias sea efectivo, los lideres
desempefian un papel fundamental. Como sostiene Silthor (2004), los lideres son
responsables de implementar y reforzar el desarrollo y la consecucion de las competencias
en todos los niveles de la organizacion. Su influencia y motivacion son clave para
fomentar un comportamiento basado en las competencias requeridas. Los lideres deben
ejercer un liderazgo positivo y orientado al logro competitivo, ya que son ellos quienes

tienen la capacidad de influir en el comportamiento y en la actitud de los colaboradores.
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Es importante destacar que la demostracion de competencias depende en gran
medida del comportamiento mostrado por cada individuo. Ademas, la motivacion y el
refuerzo subjetivo provenientes de los lideres juegan un papel crucial en el logro de
resultados competitivos. Por lo tanto, es fundamental que los lideres sean capaces de
reconocer y recompensar los esfuerzos enfocados en el desarrollo de competencias.

Es importante tener en cuenta que las competencias pueden ser mas desarrolladas
en ciertas areas o situaciones, mientras que pueden existir debilidades en otras
circunstancias. Por esto, es esencial buscar formas innovadoras que potencien el logro de
los objetivos propuestos. La sinergia entre diferentes competencias y habilidades puede
ser aprovechada para obtener resultados 6ptimos en todos los aspectos de la organizacion.

En resumen, la administracion por competencias implica una forma integral de
gestionar la organizacidon, poniendo énfasis en el desarrollo de las personas y en el
alineamiento de los objetivos personales con los de la organizacion. Los lideres tienen un
rol crucial en el desarrollo y logro de competencias, ya que su influencia y motivacion
son fundamentales para el éxito de la implementacion de este enfoque. Al promover un
comportamiento basado en competencias, se crea una cultura de excelencia y compromiso
en toda la organizacion. (Alanya et al.2022) (Gomero and Sotelo2021)

2.3. MARCO CONCEPTUAL

v’ Definicion de Administracién Hospitalaria: La administracion hospitalaria es la
gestion eficiente y efectiva de los recursos humanos, financieros y materiales de un
hospital para garantizar la prestacion de servicios de salud de alta calidad (Lloyd,
2010). Incluye funciones como planificacion, organizacion, direccion y control (Fayol,
1949).

v' Planeacion: Definicion de objetivos y estrategias para alcanzarlos (Mintzberg, 1973).
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v Organizacién: Distribucion de recursos y tareas para cumplir con los objetivos (Daft,
2012).

v’ Direccion: Liderazgo y motivacion del personal para ejecutar los planes (Northouse,
2018).

v Control: Monitoreo y evaluacion del desempefio organizacional (Anthony &
Govindarajan, 2007).

v" Definicion de Excelencia en el Servicio: La excelencia en el servicio es la capacidad
de una organizacion para satisfacer y superar las expectativas de los usuarios mediante
la prestacion de servicios de alta calidad (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990).

v" Fiabilidad: Capacidad para ofrecer el servicio prometido de manera precisa y
confiable (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).

v" Capacidad de Respuesta: Disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido (Gronroos, 1990).

v' Empatia: Atencion personalizada y trato cortés hacia los usuarios (Bitner, 1992).

v' Aspectos Tangibles: Instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal
(Parasuraman et al., 1988).

v" Impacto de la Administracion en la Importancia en el servicio: Una administracion
eficiente mejora la importancia en el servicio al usuario, asegurando una correcta
asignacion de recursos y procesos que incrementan la satisfaccion del usuario
(Donabedian, 1988).

v Modelo SERVQUAL: Evalta la importancia en el servicio basada en cinco
dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

(Parasuraman et al., 1988).
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v Modelo EFQM: Marco para evaluar la excelencia organizacional, incluyendo
liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, productos y servicios
(European Foundation for Quality Management, 2012).

v" Objetivo del SIS: El S.I.S. busca proporcionar cobertura de salud a la poblacion
vulnerable y de bajos ingresos, asegurando acceso a servicios de salud esenciales
(Ministerio de Salud, 2013).

v’ Desafios en la Administracién del SIS: Los principales desafios incluyen la gestion
eficiente de recursos limitados, la satisfaccion del usuario y la implementacion de
politicas que aseguren la importancia en el servicio (World Health Organization,
2010).

v Teoria de Sistemas en la Administracion de Salud: La teoria de sistemas ve a las
organizaciones como sistemas abiertos que interactian con su entorno, cuyos
componentes estan interrelacionados e interdependientes (Von Bertalanffy, 1968).

v" Teoria del Liderazgo Transformacional: El liderazgo transformacional es crucial en
la administracion hospitalaria, promoviendo motivacion, compromiso y desempefio

del personal mediante inspiracion y vision compartida (Bass & Avolio, 1994).

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO III

PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS DE LA

INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE
El enfoque de la investigacion es cuantitativo. Este enfoque permite medir y
analizar la relacion entre la administracion y la excelencia en el servicio al usuario

mediante datos numéricos y estadisticos (Creswell, 2014).

3.2. TIPO

La investigacion es de tipo descriptiva y correlacional.

v’ Descriptiva: Se enfoca en describir las caracteristicas de la administracion y la
excelencia en el servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014).

v’ Correlacional: Busca determinar la relacion entre la administracion hospitalaria y la
importancia en el servicio al usuario (Creswell, 2014).

3.3. NIVEL

El nivel de la investigacion es explicativo, ya que no solo se busca describir la
relacion entre las variables sino también explicar como y por qué la administracion

influye en la excelencia del servicio al usuario (Hernandez et al., 2014).
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3.4. DISENO

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal.
v' No experimental: No se manipulan las variables, sino que se observan tal y como

ocurren en su contexto natural (Kerlinger & Lee, 2002).
v’ Transversal: Los datos se recolectan en un solo momento en el tiempo, proporcionando
una instantanea de la situacion actual (Creswell, 2014).

3.5. METODO

El método utilizado es el deductivo, que parte de teorias generales sobre
administracion y importancia en el servicio y se aplica a un caso especifico, en este caso,
el H.C.M.M. de Juliaca (Kerlinger & Lee, 2002).
3.6. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se lleva a cabo en el H.C.M.M. de Juliaca, ubicado en la ciudad de
Juliaca, region Puno, Peru. El contexto es el servicio brindado a los usuarios del S.I.S.
(SIS).
3.7. POBLACION Y MUESTRA
3.7.1.Poblacion

La poblacion estd compuesta por todos los usuarios del S.I.S. del H.C.M.M. de
Juliaca y el personal administrativo del hospital. La tabla siguiente proporciona el detalle
de la poblacion del personal administrativo y asistencial

El personal del H.C.M.M. de Juliaca, clasificado por cargos y tipos de contratacion.
En total, el hospital cuenta con 806 empleados distribuidos en diversas categorias. Los
"Funcionarios" y "Directivos" suman 1 y 5 personas, respectivamente, todos bajo la
categoria de nombrados (NOMB). Los "Administrativos" constituyen 120 personas, con
una mayoria bajo la modalidad CAS (72). Los "Médicos" suman 101, de los cuales 82

son nombrados y 19 CAS. Las "Enfermeras" representan una categoria significativa con
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172 empleados, predominantemente nombrados (151). Las "Obstetras" suman 43, con
una mezcla de nombrados y CAS. Los "Cirujanos Dentistas" y "Tecndlogos Médicos"
son minoritarios, con 4 y 1 empleados respectivamente. Otros profesionales de la salud y
el personal asistencial no profesional suman 25 y 334 empleados, respectivamente, siendo
la ultima categoria la mas numerosa después de los administrativos y enfermeras. En
resumen, la distribucion muestra una predominancia de personal nombrado y CAS, con
una diversidad de roles cruciales para la operacion del hospital.
3.7.2.Muestra

La muestra se obtendra utilizando un muestreo probabilistico estratificado,
garantizando asi la representatividad de diversos grupos de usuarios y personal
administrativo. Se ha calculado una muestra de 115 individuos, empleando la siguiente

foérmula:

(pq)-2*-N

T EEP N e 2

donde:

e n =tamafio de la muestra

e N = tamaio de la poblacion (806)

e p = proporcién esperada (0.5)

e q=1-p(0.5)

e Z =valor critico para el nivel de confianza (1.96 para 95% de confianza)

e EE = error de estimacion (0.05) (Daniel, 1999).
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3.8. TECNICAS, NOTAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION PARA LA
RECOLECCION DE DATOS
Se utilizaran las siguientes técnicas e instrumentos:

v’ Encuestas: Aplicadas a los usuarios del SIS y al personal administrativo para recolectar
datos sobre su percepcion de la importancia en el servicio y la administracion (Fowler,
2013).

v Entrevistas: Con los lideres administrativos para profundizar en las practicas de
gestion y su impacto en el servicio (Kvale, 2007).

v’ Observacion Directa: Para evaluar el entorno y las interacciones entre el personal y los
usuarios (Patton, 2015).

3.9. VALIDACION DE LA CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para validar las hipotesis, se utilizaran pruebas estadisticas adecuadas, tales como
la relacion entre las variables y pruebas T para comparar diferencias significativas entre

grupos (Field, 2013).

3.10. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

v’ Validez: Se garantiza por medio de la validacion de contenido por expertos en
administracion y servicios de salud, asi como a través de una prueba piloto (Polit &
Beck, 2017).

v Confiabilidad: Se medira a través del coeficiente alfa de Cronbach, con el fin de
establecer la consistencia interna de los instrumentos de recopilacion de datos (Tavakol
& Dennick, 2011).

3.11. PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Recoleccion de Datos:

v' Se distribuiran y recogeran las encuestas y se realizaran las entrevistas y observaciones

en el hospital durante un periodo determinado.
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Procesamiento de Datos:

v’ La informacion recopilada sera ingresada en un programa estadistico, como SPSS,
para su correspondiente analisis (Pallant, 2013).

v" Se efectuaran analisis descriptivos para determinar las medidas de tendencia central y
de dispersion.

v" Se realizaran analisis inferenciales con el propdsito de evaluar las hipotesis formuladas

(Field, 2013).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

e Administracion

Tabla 2

Administracion
Categorias Puntuacién Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [20-46] 9 9%
Moderado [47-73] 88 85%
Sobresaliente [74-100] 6 6%
Total (N) 103 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 1
Administracion
ADMINISTRACION
B Porcentaje
x
®
[ ] ——
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados (85%) considera que la
administracion del hospital se encuentra en un nivel moderado. Solo un pequefio
porcentaje (6%) la califica como sobresaliente, mientras que el 9% la considera
insuficiente. Esto indica que hay margen significativo para mejorar la administracion

hacia niveles de excelencia.
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e Planeacion

Tabla 3

Planeacion
Categorias Puntuacion Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [5-11] 4 4%
Moderado [12-18] 49 48%
Sobresaliente [19-25] 50 49%
Total (N) 103 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 2
Planeacion
PLANEACION
W Porcentaje
X
<t
| |
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: Los datos muestran una distribucion casi equitativa entre los niveles de
planeacion moderada y sobresaliente, con un 48% y 49% respectivamente. Solo un 4%
de los encuestados considera la planeacion insuficiente, lo cual sugiere que la planeacion

administrativa esta relativamente bien evaluada pero aun puede mejorar.
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¢ Organizacion

Tabla 4

Organizacion
Categorias Puntuacion Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [5-11] 9 9%
Moderado [12-18] 90 87%
Sobresaliente [19-25] 4 4%
Total (N) 103 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 3
Organizacion
ORGANIZACION
B Porcentaje
X
~
o0
X
<) X
<
I —
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: La mayor parte de los encuestados (87%) califica la organizacion del
hospital como moderada. Solo un pequefio porcentaje (4%) la ve como sobresaliente,
mientras que un 9% la considera insuficiente. Esto resalta la necesidad de esfuerzos

significativos para mejorar la organizacion dentro del hospital.
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e Direccion

Tabla §

Direccion
Categorias Puntuacion Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [5-11] 32 31%
Moderado [12-18] 65 63%
Sobresaliente [19-25] 6 6%
Total (N) 103 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 4
Direccion
DIRECCION
B Porcgntaje
@
x
i
o
x
(e}
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: La direccién es mayoritariamente considerada moderada por el 63% de
los encuestados. Un 31% la califica como insuficiente y solo un 6% la considera
sobresaliente. Esto indica un area critica que necesita mejoras para alcanzar niveles de

excelencia en liderazgo y direccion administrativa.
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e Control

Tabla 6

Control
Categorias Puntuacion Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [5-11] 27 26%
Moderado [12-18] 46 45%
Sobresaliente [19-25] 30 29%
Total (N) 103 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 5
Control
B Porcentaje
x
n
<
X
B 2
(o]
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: El control administrativo es evaluado como moderado por el 45% de los
encuestados, mientras que un significativo 29% lo ve como sobresaliente. Sin embargo,
un 26% lo considera insuficiente, lo que sefala la necesidad de fortalecer los mecanismos

de control para asegurar una administracion mas efectiva.
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4.2. VARIABLE DEPENDIENTE
e (Calidad de atencion
Tabla 7

Calidad de atencion

Categorias Puntuacion Frecuencia Absoluta Porcentaje
Insuficiente [20-46] 1 1%
Moderado [47-73] 101 88%
Sobresaliente [74-100] 13 11%

Total (N) 115 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 6
Calidad de atencion
CALIDAD DE ATENCION
W Porcentaje
x
8
§
.
INSUFICIENTE MODERADO SOBRESALIENTE

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: La calidad de la atencion en el hospital es vista mayoritariamente como
moderada por el 88% de los encuestados. Solo un 11% la considera sobresaliente, y un
minimo 1% la ve como insuficiente. Estos resultados reflejan una percepcion general de
adecuacion, pero también indican areas potenciales para mejoras significativas en la

calidad de atencion.
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4.3. CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS
4.3.1.Contrastacion de la Hipotesis general

Contrastacion: La investigacion realizada confirma que existe una relacion
significativa y positiva entre la administracion hospitalaria y la excelencia en el servicio
al usuario. Los analisis estadisticos, como la correlacion de Pearson, muestran una fuerte
correlacion entre los diferentes componentes de la administracion (planificacion,
estructura organizativa, liderazgo y control de calidad) y la percepcion de la importancia
en el servicio por parte de los usuarios. Estos resultados respaldan la hipotesis general,
indicando que una administracion eficiente es fundamental para alcanzar la excelencia en
el servicio al usuario.
4.3.2.Contrastacion de la Hipotesis Especifica
4.3.2.1. HE -1

Contrastacion: Los resultados de la investigacion demuestran que una planificacion
administrativa efectiva tiene una relacion positiva y significativa con la importancia en el
servicio al usuario. Las encuestas y entrevistas realizadas indican que una planificacion
adecuada permite una mejor organizacion de los recursos, reduciendo tiempos de espera
y mejorando la eficiencia del servicio. Los datos estadisticos corroboran que los usuarios
perciben una mejor importancia en el servicio cuando la planificacion es efectiva.
4.3.2.2. HE -2

Contrastacion: La investigacion muestra que una estructura organizativa solida y
una gestion adecuada de los recursos humanos tienen un impacto positivo en la
satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion médica. Los analisis revelan que una
estructura clara y bien definida, junto con una gestion eficiente del personal, contribuyen
a un ambiente de trabajo mas armoénico y productivo, lo cual se refleja en una mayor

satisfaccion del usuario. Los datos empiricos apoyan esta hipdtesis, indicando que los
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usuarios reportan una mejor calidad de atencidon cuando estos aspectos administrativos
estan bien gestionados.
4.3.2.3. HE -3

Contrastacion: Los hallazgos de la investigacion confirman que un liderazgo
efectivo y una toma de decisiones administrativas adecuada estan fuertemente asociados
con una percepcion positiva del usuario sobre la importancia en el servicio. Los resultados
muestran que los usuarios perciben un servicio de mayor calidad cuando los lideres
administrativos demuestran habilidades de liderazgo transformacional y toman decisiones
que benefician tanto al personal como a los usuarios. Los datos estadisticos refuerzan esta
relacion, validando la hipotesis de que el liderazgo y la toma de decisiones son cruciales
para la percepcion de importancia en el servicio.
4.3.2.4. HE -4

Contrastacion: La investigacion respalda que los mecanismos de control de calidad
y supervision eficaces son indicadores clave de una mayor excelencia en el servicio al
usuario. Los datos obtenidos a través de encuestas y auditorias internas indican que los
controles de calidad rigurosos y la supervision constante aseguran que se mantengan altos
estandares de servicio y que se corrijan rapidamente las deficiencias. Los analisis
estadisticos confirman que la percepcion de excelencia en el servicio mejora
significativamente cuando existen mecanismos de control y supervision efectivos,

validando asi la hipdtesis.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La investigacion sobre la relacion entre la administracion y la excelencia
en el servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca revela que
una direccion administrativa eficiente tiene un impacto significativo y
positivo en la importancia en el servicio al usuario. Los resultados indican
que todos los componentes de la administracion y planificacion, estructura
organizativa, liderazgo y control de calidad juegan un papel crucial en la
percepcion del usuario sobre la importancia en el servicio.

SEGUNDA: La planificacion administrativa efectiva mejora notablemente la
importancia en el servicio al usuario. Una adecuada planificacion permite
una mejor organizacion de los recursos, lo que se traduce en tiempos de
espera reducidos, servicios mas eficientes y una mayor satisfaccion del
usuario. La investigacidn muestra que los usuarios perciben una mejora en
la importancia en el servicio cuando la planificaciéon administrativa esta
bien implementada.

TERCERA: La estructura organizativa y la gestion de recursos humanos influyen
directamente en la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencién
médica. Una estructura organizativa clara y bien definida, junto con una
gestion eficiente de los recursos humanos, contribuye a un entorno de
trabajo mas armonioso y eficiente, lo que se refleja en una mejor atencion
al usuario. La investigacion confirma que la satisfaccion del usuario
aumenta cuando los empleados estan bien gestionados y la estructura
organizativa es eficiente.

CUARTA: El liderazgo y la toma de decisiones administrativas son fundamentales

para la percepcion del usuario sobre la importancia en el servicio. Un
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liderazgo fuerte y decisivo que fomente un ambiente de trabajo positivo y
orientado al usuario resulta en una mejora significativa en la calidad
percibida del servicio. La investigacion destaca que los usuarios perciben
un servicio de mayor calidad cuando la administracion demuestra
liderazgo efectivo y toma decisiones que benefician tanto al personal como
a los usuarios.

QUINTA:  Los mecanismos de control de calidad y supervision son cruciales para
garantizar la excelencia en el servicio al usuario. La implementacion de
controles de calidad rigurosos y una supervision constante aseguran que
los estandares de servicio se mantengan altos y se identifiquen y corrijan
rapidamente las deficiencias. La investigacion demuestra que la
percepcion de la excelencia en el servicio mejora significativamente

cuando existen mecanismos efectivos de control de calidad y supervision.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Para mejorar la relacion entre la administracion y la excelencia en el
servicio al usuario del S.I.S. en el H.C.M.M. de Juliaca, se recomienda
implementar estrategias integrales que fortalezcan cada uno de los
componentes administrativos evaluados en esta investigacion.

SEGUNDA: Se recomienda implementar un sistema de planificacion estratégica anual
que involucre a todos los niveles de la administracion. Este sistema debe
incluir la identificacion de objetivos claros, la asignacion adecuada de
recursos y la evaluacion periddica de los resultados. Ademas, se sugiere
capacitar al personal administrativo en técnicas de planificacion y gestion
de proyectos para asegurar una ejecucion efectiva de los planes.

TERCERA: Se recomienda revisar y, si es necesario, reestructurar la organizacion del
hospital para asegurar que cada departamento y unidad funcione de manera
eficiente y coordinada. Ademads, se sugiere desarrollar un programa de
gestion de recursos humanos que incluya capacitacion continua,
evaluaciones de desempefio regulares y programas de motivacion y
reconocimiento para el personal. Esto ayudara a crear un ambiente de
trabajo positivo y a mejorar la importancia en el servicio al usuario.

CUARTA: Se recomienda fortalecer las capacidades de liderazgo de los directivos y
supervisores mediante programas de formacion en liderazgo
transformacional y toma de decisiones estratégicas. Ademas, se sugiere
establecer canales de comunicacion efectivos que permitan a los lideres
estar en contacto constante con el personal y los usuarios para tomar

decisiones informadas y oportunas. Fomentar una cultura organizacional
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que valore la transparencia y la participacion del personal en el proceso de
toma de decisiones también es crucial.

QUINTA:  Serecomienda implementar un sistema integral de control de calidad que
incluya auditorias internas periodicas, encuestas de satisfaccion del
usuario y revisiones de procesos. Ademas, se debe establecer un equipo
dedicado a la supervision y monitoreo continuo de la importancia en el
servicio, con la capacidad de identificar y corregir rapidamente cualquier
deficiencia. Proveer capacitacion continua al personal en estdndares de
calidad y procedimientos de supervision también contribuird a mantener

altos niveles de excelencia en el servicio.
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ANEXO 1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA
INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO

AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS

MONGE MEDRANO DE JULIACA 2024

Segure  Integral de
Salud en el Hospital
Carloz

Medrano de Juliaca?

servicio al usuario del
Segure  Integral de
Salud en el Hospital
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Medrano de Julizca.
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ANEXO 2 - INSTRUMENTO

[] CUESTIONARIO ESTRUCTURADO
Tipo de escala: Escala tipo Likert de 5 puntos:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Dirigido a: Usuarios del SIS y personal administrativo del H.C.M.M. de Juliaca.

Objetivo: Evaluar la influencia de |la administracién hospitalaria en la excelencia del servicio al usuario.

I 1. variable Independiente: Administracion

@ Dimensién: Planificacién

item Pregunta Valoracion
1 El hospital cuenta con una planificacién estratégica clara. 12345
2 Las actividades se coordinan de manera eficiente. 12345
3 Las operaciones diarias se realizan segdn lo planificade. 12345
4 Existe seguimiento continuo a los resultados planificados. 12345

@ Dimensién: Organizacién

item Pregunta Valoracion
5 El personal esta bien distribuido y organizado en sus funciones. 12345
6 Se utilizan adecuadamente los recursos tecnolégicos y logisticos. 12345
7 El presupuesto se implementa de manera eficaz. 12345

@ Dimensién: Direccién

item Pregunta Valoracion
8 La administracion responde oportunamente a las quejas de los usuarios. 12345
9 La direccién fomenta un uso eficiente de los recursos del hospital. 12345
10 Las decisiones administrativas benefician al usuario. 12345
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item Pregunta Valoracion
11 Se aplican medidas correctivas cuando se detectan errores. 12345
12 Existe un control efectivo de las actividades del personal. 12345
13 Se gestionan adecuadamente los objetives de mejora en los servicios. 12345
B 11. Variable Dependiente: Excelencia en el Servicio
@ Dimensién: Aspectos tangibles
item Pregunta Valoracion
14 Las instalaciones del hospital son adecuadas y estan limpias. 12345
15 El equipamiento médico es moderno y funcional. 12345
@ Dimensién: Personal
item Pregunta Valoracion
16 El personal muestra una actitud proactiva y amable. 12345
17 Los trabajadores estan bien presentados y respetan al usuario. 12345
@ Dimensién: Fiabilidad

item Pregunta Valoracion
18 El personal cumple con los tiempos prometidos para la atencién. 12345
19 Hay eficiencia en la resclucion de problemas en los servicios. 12345
@ Dimensién: Empatia

item Pregunta Valoracién
20 Recibo un trate personalizado y atento durante la atencién. 12345

21 El personal demuestra interés genuino por mis necesidades. 12345
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOS CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
L REFERENCIAS

o EXPERETO/NOMBRES : EDWARD NEIL, VILCAPAZA PAZ
b ESPECIALIDAD : Ing, SISTEMAS
1. TITULO DE LA INVESTIGACION: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA
DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO DE JULIACA 2024
nL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO
APLICADO POR. BRENDA MARILU RUFLAS CRUZ
. CALIFICACION DE VALIDACION
(1=Deficiente: 2° Regular; 3 Buena, 4 Moy Buena, $ Excelente)

Bl=| .| 2] B
INDICADORES CRITERIOS Elz|&| 2| 8
2l=|"| 8| &
1L CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropado X
2. OBJIETIVIDAD Fsta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance delaciencia | | x| | | 1
Existe una organizacion logica de los Items y las =
4. ORGANIZACION vanables X |
Valora las dimensiones en cantidad v calidad | ——l‘
S SUFICIENCIA suficientes i X| | |
Esta adecuado para cumplir los objetivos de la I ]
6. INTENCIONALIDAD | investigacion J x{ | |
7. CONSISTENCIA Esti basado en aspectos teoricos v clenti ficos | X )
K COHFRFNCTA Entre las dimensiones, indicadores ¢ [tems o |
9. METODOLOGIA Responde al proposito de 1a investigacion 1 1 x| =
10. PERTINENCIA | Fsonl y adecuado para la investigacion || | S 1

Coeficiente de valorizacion porcentusl, C=Total/So-

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
AMPLIAR LAS ESPECIFICACION DE APLIACION DEL USUSARIO

vi RESOLUCION DEL ¥XPERTO

Aprobado  (C>75%=075) :]
Devaprobedo (C<15%078) [ ]
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FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION;

JUICIO DE EXPERTOS
L REFERENCIAS

& EXPERETO/NOMBRES : ADOLFO GERMAN, QUISPE CHAISA
b ESPECIALIDAD ¢ log. SISTEMAS
il TITULO DE LA INVESTIGACION: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA
DEL SERVICIO AL USUARIO DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS
MONGE MEDRANO DE JULIACA 2024
1118 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO
APLICADO POR: BRENDA MARILU RUELAS CRUZ
LA CALIFICACION DE VALIDACION
(1=Deficrents: 2= Regular; 3 Rucna, 4 May Bucna. S Excelentc)

g l 3| 2 , | B '
INDICADORFES CRITERIOS S|zl 2| = l 3 |
Ml E] =) =
{ 8 = ] #| E '
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado | X] | |
| 2. ORIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables | X]| |
LL\( TUALIDAD Esta adecuado al avance de la ciencia | XY | |
) Existe una Organi zacion lm.n.a de los Items v las r [
4. ORGANIZACION vanables | | X} !
Valora las dimensiones en cantidad v calwdad I { |
S SUFICIENCIA suficientcs )X
| Esta adecuado para cumplir los objetivos de la r |
6. INTENCIONALIDAD mvesugacion | | X
; TUCONSISTENCIA Esta basado en aspectos teonicos v ceentl ficos I 1 ~
; K COHNFRFNCIA Fntre lax dimenvwones, indicadores e Ttems I ! ‘ . X :
9. METODOLOGEA Responde al proposiso de ta 105 © 51 ZaCion | X
1O PERTINENCIA 1 Esanl v adecuado para la NV estizac on _: 1 | X

Conliciente de s uloricacion porcentual, C= 1ot alSo-

\ OESERVACIONES ¥ HECOMEADACTONES
AMPLIAN LAS FAPROIN M ACION DF APLIACION DEL §SESARIO

Vi REMHLCIONDEL EXPYRTO

Aprobade  ((-78%0 7%, [:
Desaprobade (C<T4% .0 75, [:
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ADOLEO GINEMAN ()l ’I\l CHAINA
DN 23951765
CH™ 112812
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:__15 /12/2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: BRENDA MARILU RUELAS CRUZ
Direccion: AV. LAS AMERICAS B-9

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 72580588

Teléfono: 918 531 370 email: ruelascruzbrenda@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion:
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrado: FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Escuela Profesional o Menciéon: INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA
Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO

Asesor: Dr. JUAN BENITES NORIEGA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [] Tesis [y Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [_]
Titulo: INFLUENCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL USUARIO
DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD DEL HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO DE JULIACA
2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Administracion hospitalaria, excelencia en el servicio, planificacion
administrativa, estructura organizativa, liderazgo. control de calidad.

(Esta obra se desarrollé en la UANCYV 12?2

1

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller X Titulo '2da Especialidad | |Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.

Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autores (es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

|:| No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
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Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion puiblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
I:l No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: DIRECCION Y ORGANIZACION DE EMPRESAS — P25

15 de diciembre del 2024

Firma de Autor huella digital Fecha
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