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Presentacién

Sefiores miembros del Jurado:
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Gestiéon de la Infraestructura,
Equipamiento y Servicio de la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia,
20157, la misma que someto a vuestra consideracion esperando que cumpla con
los requisitos de aprobacion para obtener el Grado de Magister en Gestion
Publica.
Los contenidos que se desarrollan son:
Introduccion: En esta parte se hace una Panoramica sobre el tema
planteandose la situacion problematica y la intencionalidad del proyecto de
investigacion manifestada en los Objetivos como marco tedrico se narran
los antecedentes y el marco tedrico.
Marco Metodolégico: En esta parte se precisa el tipo de investigacion,
disefio, variables y su operacionalizacion, se precisan los métodos y
técnicas de obtencion de datos, se define la poblacion y se determina la
muestra. Por ultimo se sefiala el tipo de analisis de los datos.
Resultados: Los resultados se presentan de acuerdo a los objetivos
propuestos, para ello se utilizaron graficos y tablas donde se sistematizaron
los datos con otros obtenidos en la investigacion.
Discusion: Se comparan los resultados obtenidos con otros obtenidos por
otros investigadores, citados en los antecedentes.
Conclusiones: Se sintetizan los resultados y se formulan a manera de
respuestas a los problemas planteados en la introduccion.
Recomendaciones: Emergen de las discusiones del estudio. Estan
orientados a las autoridades del sector y también a los investigadores
sobre temas que continuarian en esta tematica.
Referencias Bibliogréficas: Contiene la lista de todas las citaciones
contenidas en el cuerpo de la tesis.
Espero sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las
exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

La Autora
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Resumen

La investigacion abordd la relacion de la gestion de la infraestructura,
equipamiento y el servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia-
2015. El objetivo fue determinar la relacién entre la gestién y el servicio de la Sala
de Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. El tipo de estudio en que se
desarroll6 correspondi6 al descriptivo-correlacional, dentro del enfoque
cuantitativo. La poblacion lo conformaron 50 trabajadores del Servicio de Sala de
Partos del Hospital Cayetano Heredia, la muestra final fue de 33 trabajadores y
se hizo un muestreo probabilistico estratificado al azar. La técnica para recolectar
la percepcion de la muestra fue la encuesta y el instrumento correspondié al
cuestionario, las preguntas fueron cerradas y politbmicas (escala de Likert), donde
59 preguntas correspondié a la variable gestion y 30 preguntas a la variable
servicio. La confiabilidad de los instrumentos se hizo bajo el estadistico Alfa de
Cronbach, alcanzando un valor de .933 para la variable gestion y .985 para la
variable servicio, estableciendo en ambos casos una fuerte confiabilidad. El
estudio concluyd que la gestion se relaciona significativamente con el servicio de

la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.

Palabras claves: Gestion, infraestructura, servicio, sala de partos
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Abstract

The study investigated the relationship of the management of the infrastructure,
equipment and service delivery room at the Hospital Cayetano Heredia 2015. The
objective was to determine the relationship between the management and service
of the Delivery Room in the Hospital Cayetano Heredia 2015. The type of study
which developed corresponded to, correlational descriptive within the quantitative
approach. The population was made up 50 service workers Birthplace Hospital
Cayetano Heredia, the final sample consisted of 33 workers and a stratified
random probability sampling was done. The technique for collecting the sample
perception was the survey and the instrument corresponded to the questionnaire,
the questions were closed and polytomous (Likert scale), which corresponded to
the 59 questions and 30 questions Variable management to service variable. The
reliability of the instruments was done under the statistic Cronbach Alfa, reaching
a value of .933 to .985 management for variable and variable service, establishing
in both cases a strong reliability. The study concluded that management is
significantly related to the service of the Delivery Room 2015 in the Cayetano

Heredia Hospital.

Keywords: Management, infrastructure, service, delivery room
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.  INTRODUCCION



1.1 Antecedentes
Los antecedentes conforman un conjunto de investigaciones que se
relacionan con el problema de estudio, el cual servirh como referente de
comparacion al momento de abordar la discusion. Los antecedentes se han

dividido en antecedentes internacionales y nacionales.

1.1.1 Antecedentes internacionales
Saboya (2005), en su investigacion “Gestion de Servicios Hospitalarios
Publicos: Estado Comparativo entre hospital de la Regiéon Noroeste de Brasil
y Catalufa” (Brasil). Tesis para alcanzar el grado académico de Doctor en la
Universidad de Barcelona. Su objetivo fue hacer una comparacion de la
gestion de servicios hospitalarios. El tipo de estudio fue el descriptivo-
correlacional. Concluyé que entre los hospitales de la region Noroeste de
Brasil y Cataluiia existen similitudes en los problemas de infraestructura y
servicio al usuario, ello debido por el bajo presupuesto con que cuentan y que

limita una adecuada gestion.

Bonilla (2010), presentd el estudio que lleva como titulo “Plan de
Gestion para el equipamiento médico del proyecto centro de atencion integral
en salud de Siquirres — Colombia”. Tesis para optar el grado académico de
Master en Administracién de Proyectos en la Universidad para la cooperacion
internacional, Costa Rica. Su objetivo fue proponer un plan que mejore la
gestion del equipamiento médico. La metodologia empleada fue la aplicada
no experimental. Se concluyé que a partir de la implementacién de un plan de
gestion se pudo mejorar el tiempo de atencion a los pacientes, de igual forma
disminuyeron el porcentaje de reclamos de los usuarios por atraso en las
atenciones. Asimismo, como efecto del plan de gestién se pudo ampliar los
horarios de atencién, optimizando de esa forma los servicios de salud a favor

de la poblacién.

Rodriguez (2012), en México, presentd el estudio “Gestion de la
infraestructura y cobertura universal de salud’, en el cual, analiza la
disponibilidad de los hospitales de México mediante indicadores referente a la
capacidad instalada y los recursos humanos disponibles dentro de servicios

privados de salud. Se pudo establecer que en general los hospitales en
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México presentan graves problemas de infraestructura y espacio, donde la
demanda de los usuarios no es abastecida por los servicios de salud. Parte
del estudio se centra en el manejo presupuestal, ya que es uno de los
elementos que impide una buena gestién, por lo que es necesario tomar
medidas eficientes para mejorar el manejo del presupuesto, asi usarlo en

mejorar la infraestructura y servicios de salud.

Torres (2015), en Chile, presento la tesis con el titulo “Efectos de la
Pérdida de Infraestructura Hospitalaria Sobre la Calidad del Servicio de
Salud”. Para optar el grado académico de Magister en la Universidad de
Chile. Cuyo objetivo fue establecer los efectos que genera la pérdida de
infraestructura hospitalaria en la calidad del servicio. La metodologia utilizada
fue la descriptiva-correlacional. Concluy6 que las pérdidas de infraestructura
hospitalaria inciden directamente en la calidad del servicio de salud, lo que
conlleva a un continuo reclamo de los usuarios, recarga laboral al personal,
insatisfaccion laboral. Todos estos elementos pueden ser subsanados a partir

de tomar las medidas pertinentes respecto a la infraestructura.

Hirschman (2006), en México presento el estudio “El Plan Maestro de
Infraestructura Fisica en Salud (PMIFS) y la organizacion de Redes de
Servicios de Salud (REDESS)”. En el cual sefiala que la infraestructura
hospitalaria es un valor necesario para atender la demanda de servicios de
salud, de igual forma dota de herramientas a la gestion publica para realizar
un buen servicio. Se indicé a su vez que los problemas de infraestructura en

su mayoria derivan por déficit de presupuesto y un mal uso de los recursos.

Juric (2011), presentd el estudio “Gestion en calidad de Hospital
Pdblico Municipal. Diagnéstico. Evaluacidon de los valores y tradiciones de la
organizacion. Vision del futuro”. Tesis para optar el grado académico de
Maestria en la Universidad Nacional del Mar de Plata, Argentina. Con el
objetivo de establecer el nivel alcanzado en la Gestion del Hospital Publico
Municipal. El tipo de estudio correspondié al descriptivo no experimental.
Concluyendo que no se han disefiado estrategias para cumplir con los
objetivos y metas institucionales. Asimismo, la infraestructura del hospital

Publico Municipal, es deficiente que limita cumplir con todas las obligaciones
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de la administracion. Uno de los aspectos positivos a tomar en cuenta es el
liderazgo del personal jerarquico, que a pesar de no contar con todas las
facilidades cumple con los servicios basicos que brinda el Hospital Publico
Municipal.

Vera (2011), presentd el estudio “Disefio de un programa de
capacitacion en calidad de atencién al personal de enfermeria y auxiliares
administrativos. Hospital “Rafael Rodriguez Zambrano” Manta, Ecuador. Para
optar el grado académico de Magister en Gerencia y Administracion de Salud
en la Universidad de Guayaquil. Con el objetivo de proponer un programa de
capacitacion para mejorar la calidad de servicio del personal de enfermeria y
auxiliares administrativos. Hospital “Rafael Rodriguez Zambrano. La
metodologia utilizada fue la aplicada de disefio no experimental. Concluyendo
gue la mayoria del personal carece de capacitaciones y actualizaciones que
mejore su perfil al momento de atender a los pacientes. La gestion no cumple
con su funcidn de programar tareas y actividades acorde a la experiencia y
capacidad de su personal, generando rotaciones que limita la atencién del
personal. Existen deficiencias en la comunicacion del area directiva respecto

a los objetivos y metas que se deben alcanzar.

Rodriguez y Caballero (2013), presentaron el estudio “Calidad de
Atencion, desde la perspectiva del usuario en el Centro de Diagndstico
Terapéutico del Hospital San Juan de Dios”. Tesis para alcanzar el grado
académico de Licenciado en la administracion publica en la Universidad
Academia de Humanismo Cristiano, Chile. Con el objetivo de establecer el
nivel de la calidad de atencion desde la Optica de los usuarios del Centro de
Diagnostico Terapéutico del Hospital San Juan de Dios. La metodologia
empleada correspondié a la explorativa no experimental. Concluyendo que
hay deficiencias en el manejo del capital humano, ya que no se motiva al
personal, no se les reconoce las horas extra de trabajo, no se les capacita ni
incentiva, no se les da las facilidades de infraestructura para dar un buen
servicio, ello es percibido por el personal que revelar que la atencién es

pésima, generando insatisfaccidén y continuos reclamos de los usuarios.
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Garcia (2012), presento el estudio “Evaluacion de la calidad y calidez
de atencion a los usuarios del subcentro de salud “El Bosque”. Propuesta
gerencial de mejoramiento. Periodo 2011. Tesis para alcanzar el grado de
Magister en Gerencia y Administracion de Salud en la Universidad de
Guayaquil, Ecuador. Su objetivo fue establecer si la calidad del servicio
cumple con las expectativas de los usuarios. La metodologia empleada
correspondié al descriptivo-correlacional de disefio no experimental. Se
concluyé que la calidad de servicio es deficiente, generando un servicio muy
limitado, ello debido a la gran demanda de usuarios y el escaso personal que
atiende el subcentro de salud. De igual forma la infraestructura que cuenta el
subcentro de salud es un factor negativo, ya que no cumple con los
estandares de un centro de salud, no abasteciendo al nUmero de pacientes

gue se acercan al establecimiento.

Soto (2011), presentd el estudio “Evaluacién de la gestidon
administrativa en centros meédicos auspiciados por organismos
internacionales, caso club rotario”. Tesis para optar el grado académico de
Maestria en direccion empresarial en la Universidad Andina Simon Bolivar,
Ecuador. Su objetivo fue evaluar si la gestion administrativa es eficiente en el
centro médico club rotario. La metodologia usada fue la aplicada de disefio no
experimental. Concluyé que el centro meédico evaluado afronta diversas
necesidades que no permite una adecuada gestion, estas necesidades son de
orden logistico, de infraestructura, presupuesto y recursos humanos. Cada
uno de estos componentes no se desarrolla dentro de los estandares
esperados, por lo que hay diversas quejas e insatisfaccion entre los usuarios,

ya que el servicio ofrecido es deficiente.

1.1.2 Antecedentes nacionales
Santillan (2006), present6 un plan hospitalario integral donde indica la
“Gestion de infraestructura en los hospitales del Peru” para realizar el plan
Para poder medir los déficit, debemos tener una idea clara de la oferta y
demanda en estas instituciones. En dicho estudio se establecidé que aun
existen brechas significativas respecto a la infraestructura y las demandas de

los ciudadanos. Ello en parte se debe al crecimiento de la poblacion y

18



concentracion de usuarios en las grandes ciudades. En funcion a ello es
necesario descentralizar las prestaciones de salud, invirtiendo en grandes

unidades médicas que puedan atender los requerimientos de salud.

Cairapoma (2012), presento el estudio “Uso de los fondos de servicio
universal como herramienta para reducir las brechas de infraestructura en
servicios publicos”. En el cual se sefiala que uno de los retos de la gestion de
salud en el Peru es universalizar la gratuidad de la salud, para ello se hace
necesario mejorar la infraestructura, asi garantizar el acceso de salud sobre
todo a personas de bajos recursos y que se ubican en las zonas rurales. Otro
de los temas referente a la infraestructura es la de ampliar y mejorar la

infraestructura en las regiones, y no solo concentrarla en la capital.

Ormeno (2014) realizo el estudio “Gestion hospitalaria en el Perd” en su
estudio analiza como se viene realizando la gestion de infraestructura y
equipamiento en los hospitales a lo largo de todo el Perd y concluye lo
siguiente que igual o mayor estandar 6% y menor que el estandar el 94% vy el
total equipamiento hospitalario operativo es 159,136 optimo es el 59%,

reemplazo es el 33% y reparable es el 8%.

Hernandez (2006), en su investigacion “Hospitales del sector salud: direccion y
gestion efectivas para la mejora continua de los servicios médicos”. En dicho estudio
hace referencia que la administracion y gestion en los servicios de salud
pueden mejorar la atencion a los usuarios, a pesar de que puede haber
problemas de presupuesto e infraestructura una gestion eficiente puede
superar este tipo de limitantes. Aunque para ello es necesario planificar y
organizar cada una de las actividades, de manera programada. Controlando

gue se cumplen con los objetivos trazados.

Veliz y Villanueva (2013), presentaron el estudio “Calidad percibida por
los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los
centros de referencia para infecciones de transmision sexual (CERITS) de la
DISA Il Lima Sur”. Tesis para optar el grado académico de Magister en la
Pontificia Universidad Catdlica del Perl. Su objetivo fue determinar la calidad

de los servicios en centros de referencia para infecciones de transmision sexual
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(CERITS) de la DISA Il Lima Sur desde la perspectiva de los usuarios. La
metodologia utilizada fue el exploratorio de caracter descriptivo. Concluyendo
gue las expectativas de los servicios recibidos es mayor a lo que en realidad se
recibe segun los usuarios de los centros de referencia para infecciones de
transmision sexual (CERITS) de la DISA Il Lima Sur. Se encontraron niveles
negativos respecto a la orientacion, atencion, infraestructura, servicio de
laboratorio. Resumiendo que el servicio recibido no cumple con las

necesidades y exigencias de los usuarios.

Diaz, et al (2012), presentaron el estudio “Planeamiento estratégico del
servicio de gestion informatica para el sector salud en el PerU”. Tesis para optar
el grado académico de Master en administracion de negocios en la Pontificia
Universidad Catolica del Pert. Cuyo objetivo fue la implementacion de un plan
estratégico para mejorar el servicio de gestion informatica del sector salud. La
metodologia es aplicada de disefio experimental. Se concluydo que el
planeamiento estratégico mejora significativamente la gestion del sector salud,
ya que al contar con un plan integral que parte de un diagnostico de los
problemas, planificacion de actividades, delegacion de funciones y tareas y el
control de cada una de estas acciones ayudan a mejorar el servicio informatico

a favor de los usuarios.

Zamora (2015), presentd el estudio “Satisfaccion de los usuarios
externos acerca de la infraestructura y de la calidad de atencién en la consulta
del servicio de gineco-obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas
agosto 2011 - febrero 2012”. Tesis para alcanzar el grado académico de
Magister en Politicas y Planificacibn en Salud en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Perld. Su objetivo fue Establecer los niveles de
satisfaccion entre los usuarios respecto a la infraestructura y atencion recibida.
La metodologia empleada fue el cuantitativo-observacional. Se concluyd que el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la infraestructura y
atencion alcanzo el nivel de bueno. Respecto de la consulta fue muy buena y

sobre la infraestructura se identificé que solo fue regular.

20



Guarachi (2014), presento el estudio “Diagnéstico y propuesta de mejora
de la gestién del proceso logistico en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo de Essalud—Chiclayo, Per0”. Tesis para optar el grado académico de
Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo”. Chiclayo. Su objetivo fue realizar el diagnostico de la gestion
logistica y presentar una propuesta para mejorar la gestion logistica en Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga. El método de estudio fue descriptivo de disefio
no experimental. Se concluyé que la infraestructura del area de estudio limita el
cumplimiento de las actividades, de igual forma no permite brindar servicios
acordes a las necesidades de los usuarios. La propuesta abarca mejoraras en
la gestidn, recursos humanos e infraestructura tanto para el area logistica como
en otras instalaciones del hospital. Para lograr ello es necesario contar con un
mayor presupuesto, ya que la mayoria de los fondos se destina para el pago

del personal administrativo.

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica y humanista

1.2.1 Gestion de la infraestructura

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) sefialaron:

La gestidn consiste en estructurar todas las acciones y actividades dentro
de una organizacion de forma que al interactuar una con otra cumpla con
los objetivos trazados. La gestion define metas alcanzables en base a una
buena administracion de los recursos y del talento humano que integra

una organizacion (p.6).
En cambio Robbins y Coulter (2005) definieron:

La gestidn debe ser que basa en la coordinacion de todas las actividades
de tal forma que se cumpla con las tareas planificadas. La coordinacion
debe ser a todo nivel y se tiene que caracterizar por su haturaleza

proactiva, ello generara resultados eficientes a favor de la organizacion
(p.7).

Por su parte, Koontz, Weihrich y Cannice (2012) lo definieron como “el disefio de

actividades especificas con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios
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gue dependen de las acciones de una organizacion, a mayor cumplimiento de las

tareas, mayor serd la eficiencia de la gestion (p.4).
Principios de una gestion eficiente
De acuerdo con Cuatrecasas (2005, p.66) una gestidn eficiente se caracteriza por:

Promueve procesos enfocados en satisfacer a los usuarios

Identifica y gestiona actividades entre si con el objetivo de cumplir con las
metas y tareas programadas

Hace un uso eficiente de los recursos

Promueve un clima laboral positivo

Toma en cuenta el talento humano para formar grupos de trabajo

Involucra al personal en la visiébn y mision de la organizacion

Resalta los logros de su personal

Es proactivo

Lidera y toma iniciativa

Cada uno de estos principios conforman una gestion eficiente, ello resalta
en las organizaciones del cuidado de la salud, como son los hospitales, ya que se
trabaja en forma directa con personas y en base al cuidado de su salud, por ello
gue la gestion debe basarse también en la ética y el cuidado hacia el paciente.
Para lo cual debe promover entre su personal la importancia del respeto hacia los
usuarios. Ello a su vez debe ir acompafado por brindar todas las condiciones de
infraestructura a su persona, de tal forma que pueda cumplir con cada una de sus

funciones en forma eficiente.

Dimensiones de la gestion

Las dimensiones de la gestion han sido establecidas en base a la propuesta de

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) estructurandola en los siguientes elementos:
Liderazgo:

El liderazgo se caracteriza por una adecuada conduccion de una
organizacion con el objetivo de alcanzar las metas y objetivos establecidos. El

liderazgo no solo radica en mandar y exigir resultados, sino que implica coordinar,
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dialogar, planificar y establecer objetivos en forma consensuada. Por lo que
liderar una organizacion requiere de preparacién y experiencia y sobre todo
sintonizar con las demandas de los usuarios y las necesidades del personal para

cumplir con cada una de sus funciones.
Planificacion y Estrategia:

Planificar es trazar acciones previas para alcanzar las metas institucionales
de acuerdo a las demandas de los usuarios. La planificacion requiere de
estrategias para que esta se haga efectiva. Para planificar se debe hacer un
diagnéstico situacional del area, a partir de ello perfilar tareas en funcién a cumplir
las actividades. Para planificar se requiere de contar con un equipo

multidisciplinario que facilite el desarrollo y alcance de lo planificado.
Gestion de personas:

La gestion de personas se centra el personal que integra una organizacion.
Es necesario mantener una relacion abierta e integral con el grupo humano que
es parte de una organizacion. A partir de promover capacitaciones,
actualizaciones a fin de perfeccionar sus conocimientos. La gestiéon de personas
también implica evaluar y controlar los logros alcanzados por cada trabajador, con

ello ir perfeccionando el desarrollo de las actividades de cada trabajador.
Recursos y Procesos:

Para que una gestion sea exitosa y cumpla con todo lo planificado debe
contar con los recursos e infraestructura que le permita desarrollar todos los
procesos que promueve. Para ello la gestion debe perfilar en forma cuantitativa
los recursos que requiere para el desarrollo efectivo de las tareas del area u

organizacion.
Organizacién:

Es necesario que toda institucion cuente con una organizacion estructurada
y funcional que le permita cumplir con todos sus compromisos. La organizacion
debe coadyuvar los recursos materiales y humanos para el alcance de las metas

propuestas.
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Planificacién Control:

La planificacién y el control permiten establecer las necesidades de la
organizacion, controlando y verificando el alcance de las metas y tareas
designadas a cada area y personal. El control ayuda a corregir y perfeccionar

errores que se puedan generar en la organizacion.

1.2.2 Concepto de servicio
“Se define como la calidad en las prestaciones, caracterizandose por altos
estandares al momento de brindar servicios, alcanzando la satisfaccion de los

usuarios” (Vargas y Aldana de la Vega, 2011, p.123).
Set6 (2004) indicé:

El servicio de calidad es la que es percibida como procesos eficientes y
ejecutados acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios. Si el
servicio brindado es eficiente los usuarios se sienten mas satisfechos, al
contrario cuando el servicio es limitado, genera reclamos y rechazo de

parte de los usuarios (p.66).
Determinantes en el servicio de calidad

Todo servicio debe buscar la excelencia, ya que de ello depende fortalecer
la imagen de una organizacion y sobre todo generar servicios de calidad a favor
de los usuarios, sobre todo si se trata de una institucion de salud. Los
determinantes para alcanzar un servicio de calidad han sido descritos por (Lopez

2004, p.66), destacando los siguientes:

Fiabilidad
Se relaciona con el buen desempefio de la organizacion o el personal, que
indica que se realizan trabajos en forma correcta, generando fiabilidad entre los

usuarios.
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Sensibilidad
Son las acciones definidas para actuar con prontitud y amabilidad a favor de los
usuarios, habiendo empatia del personal hacia las necesidades de los

usuarios.

Competencia
Significa ser habil, tener destreza al momento de realizar un servicio, contar

con los conocimientos necesarios para resolver problemas al momento.

Acceso

Dar facilidades a los usuarios, acercando los servicios y prestaciones, ya sea a
través de lineas telefonicas, horarios, ubicacion, etc. De tal forma que el
usuario pueda acceder a los servicios ofrecidos dentro de un rango que se

adapte a sus necesidades y exigencias.

Amabilidad
La amabilidad es una caracteristica basica al momento de brindar un servicio,
para ello es necesario que el personal sea cortes, respetuoso y considerado

con el usuario.

Comunicacion

Implica mantener informados a los usuarios, respecto a cambios de horario en
la atencidén, nimero de servicios o prestaciones, asi como contar con un area
de quejas, donde el usuario pueda comunicar sus inquietudes o alguna

inconformidad, de tal forma que la organizacion resuelva o despeje sus dudas.

Credibilidad

La credibilidad es una caracteristica que se gana con el tiempo e involucra la
confianza mutua, ser responsables y honestos al momento de realizar los
servicios. La credibilidad se relaciona con la reputacion de una organizacion, la

cual se alcanza a través de servicios de calidad en forma permanente.
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Entendimiento al usuario
Involucra esfuerzos para comprender a los usuarios, respecto a sus
necesidades y expectativas de la atencion o los servicios que brinda la

organizacion.

Tangibles
Incluye aspectos fisicos de la organizacion, como es el caso de la
infraestructura, espacios, apariencia del personal, espacios de atencién a los

usuarios, etc.

Dimensiones del servicio

Las dimensiones de la variable servicio han sido referenciadas en base a la
descripcion de Vargas y Aldana de la Vega (2011, p.56), estableciendo lo

siguiente:
Calidad de atencion

Son altos estandares en el servicio que se otorga a los usuarios, incidiendo
en la fiabilidad de la atencion, amabilidad, rapidez en las tareas y funciones,
comprension y puntualidad. Estos elementos permiten generar una atencion y

servicio de calidad que favorece en generar la satisfaccion de los usuarios.
Nivel de Satisfaccién profesional

La satisfaccion del profesional incide directamente en servicios eficaces a
los usuarios, el cual se basa en el compromiso con el cumplimiento de sus
funciones. Profesionales insatisfechos no se desempefian adecuadamente, por lo

contrario contar con personal motivado favorece en servicios eficaces.
Tension relacionada con el trabajo

Cuando existen elementos adversos Yy negativos dentro de una
organizacion se genera tension, el cual limita una atencién o servicio de calidad.
Por ello es necesaria la comunicacion entre areas, personal jerarquico y personal

de base, dotar de infraestructura y materiales que ayude en el desarrollo de las
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tareas. Al no existir estos elementos genera tensién en el trabajo el cual incide en

la atencion de los usuarios.
Concepto de infraestructura

Los conceptos de infraestructura han sido relacionados a la infraestructura
hospitalaria, ya que la investigacién ha sido orientada dentro de un hospital.

Conjunto de elementos tangibles e intangibles que componen a un hospital,
la cual incluye los ambientes, espacios, materiales, bienes, servicios que permiten
gue la organizacion pueda funcionar y desarrollarse de manera adecuada,

generando asi servicios médicos de calidad (Moreno e Interial, 2012,p.6).

Es el conjunto de elementos fisicos y materiales que integra a un hospital, y
gue funciona acorde al disefio con que fue orientado. Los elementos fisicos se
entienden como los espacios y unidades que la componen; en cambio los
materiales son todos los equipos y bienes que permiten brindar los servicios

médicos (Zamora, 2016, p.4).

Por su parte Artaza, Montt y Vasquez (2000) sefialan que la infraestructura
hospitalaria al momento de ser disefiada debe tomar en cuenta la localizacion, el
fluo de circulaciéon, unidades de atencion, unidad de servicios generales,
instalaciones ajustadas a las necesidades de los usuarios, y el confort del

personal (p.6).
Concepto de equipamiento hospitalario

Es el conjunto de equipos, elementos y aparatos que se emplea en un
hospital y sirve para brindar los servicios, tanto en el area administrativa como en

la atencién hospitalaria (Bayona y Heredia, 2012, p.8).

El equipamiento hospitalario se debe entender como todos los elementos
gue se utilizan dentro de un hospital para brindar los servicios. Contando desde
material administrativo, bienes, material médico, equipos, aparatos, ambulancias,
etc., que se dota al hospital. Ello facilita las atenciones y el servicio, por lo que
cuando no se cuenta con el equipamiento necesario se tiende a brindar

atenciones deficientes, o toma mayor tiempo realizarlas, por lo que al igual que la
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infraestructura es importante contar con el adecuado equipamiento (Londofio,
Morera y Laverde, 2008, p.278).

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion tedrica

La gestion y el servicio son componentes teoéricos de la gnosis de la gestion y
administracion en este caso puntual orientado al sector publico y en un
establecimiento de salud. Es dentro de este contexto tematico que el estudio
supone un aporte a la literatura existente, ya que se describiran los limitantes y
factores que generan deficiencias en la gestiéon y el servicio brindado en la Sala
de Partos en Hospital Cayetano Heredia, a partir de ello arribar a conclusiones,
las cuales podran incorporarse al campo de las ciencias administrativas, médicas

y sociales, siendo ello un aporte del estudio.

1.3.2 Justificacion préactica

El presente trabajo de investigacion estd basada en la necesidad de
servicios medicos de la poblacion del distrito de San Martin de Porres, ya que el
hospital no tiene una buena infraestructura y falta de equipamiento, es por eso
gue con esta investigacion se quiere saber porque el MINSA no apoya al Hospital
para mejorar las infraestructuras y equipamientos para cualquier emergencia que

suceda.

El Programa de Fortalecimiento de Servicios de Salud, tiene por propdsito
contribuir en la mejora de la calidad y cantidad de servicios de salud que brinda el
Ministerio de Salud, particularmente a los sectores mas vulnerables de la
poblacién. Por ello, se tiene que implementar estrategias para incrementar la
capacidad de gestidon de las Direcciones y establecimientos de salud, siendo una
de ellas el habilitamiento del equipamiento hospitalario, con la finalidad de mejorar
y optimizar la atencion de los servicios de salud. La garantia de que la calidad de
atencion de los servicios de salud tendra permanentemente ascenso depende en
gran medida del correcto funcionamiento de los equipos médicos, instalaciones e
infraestructura hospitalaria, y esto sélo sera posible si el mantenimiento se realiza

con eficiencia, atendiendo la demanda con prontitud y profesionalismo.
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Tal como se ha podido apreciar existe una déficit de infraestructura y
equipamiento en los hospitales a lo largo de todo el territorio peruano; en ese
sentido; un punto de quiebre a mejorar es la gestion para la adquisicién de nuevas
infraestructuras y equipamientos para el sector salud y por tal motivo es necesario
analizar en cual de las diferentes variables se esta tanto por parte de los

hospitales asi como por parte del estado.

Por tal motivo se realiz6 un andlisis de los principales factores que influyen
en la mala gestion del hospital de primer nivel de la DISA Este 2015 y en

especial en el hospital Cayetano Heredia en el distrito de San Martin de Porres.

1.3.3 Justificacion metodologica

El estudio se desarrolla desde el enfoque cuantitativo, a partir de ello se
disefio los pasos metodoldgicos de la investigacion. Incidiendo en la descripcion
de los problemas encontrados en la gestion y el servicio en la Sala de Partos en
Hospital Cayetano Heredia. Posterior a la caracterizacion del problema se recopild
informacion a través de encuestas, las cuales nos brindaron resultados que
permitieron deducir conclusiones, asi como responder a las hipétesis planteadas,
todos estos pasos corresponden a la metodologia de investigacion, la cual se

enmarca el estudio.

1.4 Problema

La gestion dentro de los estamentos publicos ha estado en tela de juicio en la
sociedad, no solo en el ambito nacional, sino que hay un consenso que a
diferencia de la gestién privada las organizaciones publicas tienen falencias y

limitantes que impide un servicio de calidad.

Ello ain es mas sensible si es que trata de una organizacion que brinda
servicios médicos, ya que involucra la salud de las personas. Ante ello la gestidon
debe ser eficiente y el servicio cumplir con los estandares esperados. Es en este
contexto que se aborda el estudio, delimitandolo en la unidad de la Sala de Partos
en Hospital Cayetano Heredia, el cual se encarga de la atencion de mujeres
gestantes que daran a luz, para lo cual requiere de una infraestructura y
elementos tangibles que permitan dar un servicio eficiente, asi garantizar la salud

de la madre y del recién nacido.
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Como parte de la observacién se ha podido establecer que la gestidon es
deficiente, tanto en el aspecto de infraestructura, como en el servicio del personal,
lo cual genera reclamos e insatisfaccion de los usuarios. Si bien es cierto muchos
trabajadores del area laboran en forma comprometida, otros son deficientes,
aunado a ello las deficiencias de infraestructura el servicio entregado no es el mas

adecuado.

Por lo descrito se aborda el presente estudio, con el fin de establecer la
situaciéon actual de la gestion y el servicio en la unidad de la Sala de Partos en
Hospital Cayetano Heredia, a partir de ello proponer y recomendar estrategias
gue ayuden a superar los problemas descritos.

1.4.1 Problema General
¢, Como se relaciona la gestion de la infraestructura, equipamiento con el servicio

de la Sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 20157

1.4.2 Problemas Especificos

Problema especifico 1

¢,De qué manera el liderazgo se relaciona con el servicio de la sala de partos en
el Hospital Cayetano Heredia 20157

Problema especifico 2

¢, Como la planificacion y estrategia se relacionan con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 20157
Problema especifico 3

¢,De qué forma la gestion de personas se relaciona con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 20157
Problema especifico 4

¢,Cudl es la relacion entre los recursos y procesos con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 20157
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Problema especifico 5

¢Como la organizacion se relaciona con el servicio de la sala de partos en el

Hospital Cayetano Heredia 2015?
Problema especifico 6

¢De qué manera la planificacion y control se relaciona con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 20157
1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipotesis General
La gestion de la infraestructura, equipamiento se relaciona significativamente con

el servicio de la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

1.5.2 Hipotesis Especificas

Hipotesis especifica 1

El liderazgo se relaciona significativamente con el servicio de la sala de partos en

el Hospital Cayetano Heredia 2015
Hipotesis especifica 2

La planificacidon y estrategia se relacionan significativamente con el servicio de la

sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Hipotesis especifica 3

La gestion de personas se relaciona significativamente con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Hipotesis especifica 4

Los recursos y procesos se relacionan significativamente con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Hipotesis especifica b

La organizacién se relaciona significativamente con el servicio de la sala de partos

en el Hospital Cayetano Heredia 2015
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Hipo6tesis especifica 6

La planificacion y control se relaciona significativamente con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General
Determinar la relaciéon entre la gestiébn de la infraestructura, equipamiento y el

servicio de la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

1.6.2 Objetivos Especificos
Objetivo especifico 1

Establecer si el liderazgo se relaciona significativamente con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Objetivo especifico 2

Establecer si la planificacion y estrategia se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Objetivo especifico 3

Establecer si la gestion de personas se relaciona significativamente con el servicio

de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Objetivo especifico 4

Establecer si los recursos y procesos se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Objetivo especifico 5

Establecer si la organizacion se relaciona significativamente con el servicio de la

sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Objetivo especifico 6

Establecer si la planificacion y control se relaciona significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
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Il. MARCO METODOLOGICO
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2.1 Variables

Variable 1: Gestidn = variable cualitativa
Variable 2: Servicio = variable cualitativa

2.1.1Definicién conceptual
Gestion

El disefio de actividades especificas con el fin de satisfacer las necesidades de
los usuarios que dependen de las acciones de una organizacion, a mayor
cumplimiento de las tareas, mayor sera la eficiencia de la gestion (Koontz,
Weihrich y Cannice, 2012, p.4).

Servicio

Se define como la calidad en las prestaciones, caracterizandose por altos
estandares al momento de brindar servicios, alcanzando la satisfaccion de los

usuarios. (Vargas y Aldana de la Vega, 2011, p.123).

2.1.2 Definicién operacional

Gestion

Se determinard los elementos de la gestion a partir de establecer la importancia
del liderazgo, planificacion y estrategia, gestion de personas, recursos y procesos,
organizacion y planificacion y control a través de la técnica de la encuesta entre el

personal de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia.
Servicio

Se determinara los elementos del servicio a partir de establecer la importancia de
la calidad de atencion al paciente, nivel de satisfaccién profesional y tension
relacionada con el trabajo a través de la técnica de la encuesta entre el personal

de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia.
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Liderazgo Estilos de 1,2,3,4,5,6,7,8,9 1.Bajo 1.Nunca
liderazgo 2.Medio 2.Casi nunca
3.Alto 3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre
Planificacion y Equipos 10,11,12,13,14,15 1.Bajo 1.Nunca
estrategia médicos, ,16,17,18,19 2.Medio 2.Casi nunca
equipamiento, 3.Alto 3. A veces
infraestructura 4. Casi siempre
5. Siempre
Gestion de Desarrollo del 20,21,22,23,24,25 1.Bajo 1.Nunca
personas personal, ,26,27,28,29 2.Medio 2.Casi nunca
evaluacion, 3.Alto 3. A veces
. control de 4. Casi siempre
Gestion personal .
5. Siempre
Recursos y Obras de 30,31,32,33,34,35 1.Bajo 1.Nunca
procesos infraestructura, ,36,37,38,39 2.Medio 2.Casi nunca
insercion laboral 3.Alto 3. A veces
de la poblacion 4. Casi siempre
5. Siempre
Organizacion Competencia 40,41,42,43,44,45 1.Bajo 1.Nunca
organizativa ,46,47,48,49 2.Medio 2.Casi nunca
3.Alto 3. A veces
4. Casi siempre
5. Siempre
Planificacion y Servicio de 50,51,52,53,54,55 1.Bajo 1.Nunca
control calidad, ,56,57,58,59 2.Medio 2.Casi nunca
infraestructura 3.Alto 3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Calidad de Compromiso 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10 1.Bajo 1.Nunca
atencion con el 2.Medio 2.Casi nunca
cumplimiento de 3.Alto 3. A veces
funciones 4. Casi siempre
5. Siempre
Nivel de Desarrollo 11,12,13,14,15,16, 1.Bajo 1.Nunca
satisfaccion personal 17,18,19,20 2.Medio 2.Casi nunca
profesional 3.Alto 3. A veces
4. Casi siempre
5. Siempre
Tension Provision de 21,22,23,24,25,26, 1.Bajo 1.Nunca
relacionada materiales, 27,28,29,30 2.Medio 2.Casi nunca
con el trabajo  equipamiento 3.Alto 3. A veces
Servicio para cumplir con 4. Casi siempre

las funciones

5. Siempre

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Metodologia

La metodologia de estudio corresponde al hipotético deductivo, ya que se haran
inferencias a partir de los resultados descriptivos. Ello a su vez, se encuentra
insertado dentro del enfoque cuantitativo que contiene pasos especificos desde la
observacion de un problema a proponer hipotesis demostrables en la seccién

resultados.

2.4 Tipos de estudio
El tipo de estudio correspondié a la descriptiva-correlacional. Ya que esta dirigida
a describir la situacién actual de las variables de estudio, las cuales se

correlacionaran en la estadistica inferencial.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2008, p.106). Los estudios descriptivos
grafican la realidad en un momento dado, detallando factores y determinantes en

Su naturaleza, este tipo de investigacion se utiliza en las ciencias sociales y
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empresariales, ya que estudia fenébmenos medibles a través de la percepcion de

la muestra de estudio.

2.5 Disefio

El estudio correspondio al disefio no experimental, ya que solo se describira el
fendmeno a estudiar. Para Hernandez, Fernandez, Baptista (2008, p.314). "La
investigacion no experimental no requiere de manipular las variables ni

indicadores, solo explicarlas en forma tedrica.

M r

|

y
Donde:
M = Muestra del personal del servicio de la sala de partos en el Hospital

Cayetano Heredia

o = Observacion
X = Variable Gestion
y = Variable Servicio

Correlacion de variables

,
I

2.6 Poblacion, muestray muestreo

2.6.1 Poblacion

Segun Corbetta (2010) “la poblacion es un conjunto de unidades, elementos,
valores que reunen las mismas caracteristicas y son sensibles a ser medidas”
(p.274).

La poblacion estuvo conformada por los trabajadores del Servicio de Sala de

Partos del Hospital Cayetano Heredia la poblacién que en total hacen 50.
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2.6.2 Muestra
La muestra de los trabajadores del Hospital Cayetano Heredia se determiné

aplicando la siguiente formula matematica:

__ NZ'pq
e (N-1+2Z°pq

n=Tamafo de la muestra

N=Tamafo de la poblacion

Z=Numero determinado, segun tabla de areas, abajo la curva normal tipificada de
0 a z, que representa el limite de confianza requerido para garantizar los

resultados.

Para nuestro ejemplo el valor es 1,96
p=probabilidad de acierto, en el ejemplo el valor sera 0,5%
E=error maximo permitido, que sera del 5% e igual a 0.05 el 5%.
Reemplazando los valores:

n= (1,96)% x0.5x0.5x50

(0.05)? (199)+ (1,96)°x0.5x0.5
n=32.9
n=33
La muestra fue de 33 trabajadores y se hizo un muestreo probabilistico

estratificado al azar.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica utilizada fue la encuesta con preguntas cerradas tipo escala de Likert.
En base a la técnica escogida se empledé dos instrumentos denominado
cuestionario, dichos instrumentos se disefiaron en relacidén con los procedimientos
de operacionalizacién de las variables. El instrumento de medicion de la Gestion y
Servicio fue aplicado a la muestra seleccionada, identificando los niveles en cada

una de las variables.

38



Instrumentos

El instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario tipo escala de
Likert, que facilito las respuestas para cada una de las dimensiones

Ficha técnica para medir la variable Gestion
Nombre: Cuestionario para medir la gestion
Autora: Nelly del Rosario Villar Villalobos

Objetivo: Determinar la situacion de la gestion en la sala de partos en el Hospital

Cayetano Heredia.
Lugar de aplicacion: Sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia.
Afio: 2016

Significacién: El cuestionario de la Gestion, tiene seis dimensiones: Liderazgo,
Planificacion y estrategia, Gestion de personas, Recursos y procesos,

Organizacion, Planificacion y control.

Forma de aplicacion: Directa

Duracion de la Aplicacién: 35 minutos.
Puntuacién: La gestion utiliza la escala de Likert:
1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre
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Ficha técnica para medir la variable Servicio

Nombre: Cuestionario para medir el Servicio

Autora: Nelly del Rosario Villar Villalobos

Objetivo: Determinar el nivel del desempefio laboral

Lugar de aplicacion: Sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia

Afo: 2016

Significacion: El cuestionario del Servicio, tiene tres dimensiones: Calidad de

atencion, Nivel de satisfaccion profesional, Tension relacionada con el trabajo.
Forma de aplicacion: Directa

Duracion de la Aplicacion: 35 minutos.

Puntuacion: El servicio utiliza la escala de Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Validacién por juicio de expertos

Tabla 3. Validacion de los instrumentos por juicio de expertos variable 1

Experto Puntaje
Dr. Felipe Guizado Oscco 100%
Dra. Rosa Wilidmina Zela Casaverde 100%
Dra. Lorena Margot Solérzano Chéavez 100%
Resultado final 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Validacion de los instrumentos por juicio de expertos variable 2

Experto Puntaje
Dr. Felipe Guizado Oscco 100%
Dra. Rosa Wilidmina Zela Casaverde 100%
Dra. Lorena Margot Solérzano Chéavez 100%
Resultado final 100%

Fuente: Elaboracién propia
Confiabilidad de los instrumentos
Fiabilidad de la variable Gestion

Tabla 5. Estadisticos de fiabilidad-Gestion

Alfa de Cronbach N de elementos

,993 59

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:
La fiabilidad de la variable gestion alcanza el valor de 0.993 representado una

fiabilidad altamente confiable.

Fiabilidad de la variable Servicio

Tabla 6.Estadisticos de fiabilidad- Servicio

Alfa de N de elementos
Cronbach

,985 30

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:
La fiabilidad de la variable servicio alcanza el valor de 0.985 representado una

fiabilidad altamente confiable.
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2.8 Métodos de analisis de datos
Los analisis de los datos recogidos a través de las encuestas en cada una de las
variables entre la muestra de estudio se realiz6 a través de métodos estadisticos,

tanto descriptivos como inferenciales.

El método descriptivo consistio6 en presentar tablas de frecuencia de
resultados de la variable gestidbn y servicio, asi como cada una de las
dimensiones. Para ello se establecio los rangos y baremos como parte del analisis
estadistico.

El andlisis inferencial se realizé con la prueba de correlacion Rho de
Spearman, la cual fue establecida a partir de la prueba de normalidad. Con ello se
pudo establecer la relacion y significancia de cada una de las hipoétesis de estudio.

2.9 Aspectos éticos

Al ser el Hospital Cayetano Heredia, una entidad del estado, se solicitaron los
permisos respectivos para la realizacion del estudio, ya que como en toda
institucion, las autoridades velan por la imagen institucional. EI obtener la
autorizacion respectiva, garantizara la veracidad de los resultados que se
mostraron en el Informe de Tesis. Asimismo, se realiz6 el levantamiento de datos
con el consentimiento de los trabajadores que desearon participar en él. En
cuanto al procedimiento se buscé el no vulnerar los principios éticos que rigen el
método cientifico, toda vez que no se antepone el bien particular al general, es
decir se es respetuoso de las creencias, principios, cultura, conocimientos,

opiniones de las personas y las instituciones.
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lll. RESULTADOS
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3.1 Resultados descriptivos

3.1.1 Resultado de la variable Gestiéon
Tabla 7.

Resultado de la variable gestion

Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 14 42,4 42,4 42,4
. Medio 14 42,4 42,4 84,8
Vélidos
Alto 5 15,2 15,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 1. Resultado de niveles de la variable gestion

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la variable gestion es de nivel bajo en un 42.4%, nivel medio en un 42.4% y

nivel alto en 15.2%.
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3.1.2 Resultado de la dimensién liderazgo
Tabla 8.

Resultado de la dimension Liderazgo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 19 57,6 57,6 57,6
) Medio 10 30,3 30,3 87,9
Validos
Alto 4 12,1 12,1 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 2. Resultado de la dimension Liderazgo

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion
de la dimension liderazgo es de nivel bajo en un 57.6%, nivel medio en un 30.3%

y nivel alto en 12.1%.
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3.1.3 Resultado de la dimensidn planificacion y estrategia

Tabla 9.

Resultado de la dimension planificacion y estrategia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 66,7 66,7
Medio 24,2 90,9
Validos
Alto 91 100,0
Total 100,0

Fuente: Base de datos de la autora

Porcentaje

Eajo

Figura 3. Resultado de la dimension planificacion y estrategia

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tablay figura, se puede afirmar que el nivel de percepcién

de la dimension planificacion y estrategia es de nivel bajo en un 66.7%, nivel

medio en un 24.2% y nivel alto en 9.1%.
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3.1.4 Resultado de la dimensién gestién de personas
Tabla 10.

Resultado de la dimension gestion de personas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 10 30,3 30,3 30,3
) Medio 20 60,6 60,6 90,9
Validos
Alto 3 9,1 91 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora

Porcentaje

Figura 4. Resultado de la dimension gestidén de personas

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimensidn gestion de personas es de nivel bajo en un 30.3%, nivel medio en

un 60.6% y nivel alto en 9.1%.
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3.1.5 Resultado de la dimensién recursos y procesos
Tabla 11.

Resultado de la dimension recursos y procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 20 60,6 60,6 60,6
Medio 9 27,3 27,3 87,9
Validos
Alto 4 12,1 12,1 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora

Porcentaje

Figura 5. Resultado de la dimension recursos y procesos

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension recursos y procesos es de nivel bajo en un 60.6%, nivel medio en

un 27.3% y nivel alto en 12.1%.
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3.1.6 Resultado de la dimension organizacion
Tabla 12.

Resultado de la dimension organizacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 14 42,4 42,4 42,4
. Medio 14 42,4 42,4 84,8
Vélidos
Alto 5 15,2 15,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 6. Resultado de la dimension organizacion

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension organizacion es de nivel bajo en un 42.4%, nivel medio en un

42.4% y nivel alto en 15.2%.
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3.1.7 Resultado de la dimensidn planificacion y control
Tabla 13.

Resultado de la dimension planificacion y control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 16 48,5 48,5 48,5
Medio 14 42,4 42,4 90,9
Validos
Alto 3 9,1 9,1 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora

Porcentaje

Bajo

Figura 7. Resultado de la dimension planificacion y control

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tablay figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension planificacion y control es de nivel bajo en un 48.5%, nivel medio

enun 42.4% y nivel alto en 9.1%.
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3.1.8 Resultado de la variable Servicio
Tabla 14.

Resultado de la variable servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 18 54,5 54,5 54,5
_ Medio 5 15,2 15,2 69,7
Vaélidos
Alto 10 30,3 30,3 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 8. Resultado de la variable servicio

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tablay figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la variable servicio es de nivel bajo en un 54.5%, nivel medio en un 15.2% y

nivel alto en 30.3%.
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3.1.9 Resultado de la dimensiédn calidad de atencion al paciente

Tabla 15.

Resultado dimension calidad de atencion al paciente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 21 63,6 63,6 63,6
_ Medio 7 21,2 21,2 84,8
Vaélidos
Alto 5 15,2 15,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 9. Resultado dimensién calidad de atencién al paciente

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension calidad de atencion al paciente es de nivel bajo en un 63.6%,

nivel medio en un 21.2% y nivel alto en 15.2%.
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3.1.10 Resultado de la dimension nivel de satisfaccion profesional

Tabla 16.

Resultado dimension nivel de satisfaccion profesional

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 17 51,5 51,5 51,5
Medio 5 15,2 15,2 66,7
Vaélidos
Alto 11 33,3 33,3 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la autora

Porcentaje

Eajo

Figura 10. Resultado dimensién nivel de satisfaccion profesional

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension nivel de satisfaccion profesional es de nivel bajo en un 51.5%,

nivel medio en un 15.2% y nivel alto en 33.3%.
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3.1.11 Resultado de la dimensidn tension relacionada con el trabajo

Tabla 17.

Resultado de la dimensidn tension relacionada con el trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 19 57,6 57,6 57,6
Medio 5 15,2 15,2 72,7
Validos
Alto 9 27,3 27,3 100,0
Total 33 100,0 100,0
Fuente: Base de datos de la autora
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Figura 11. Resultado de la dimension tensién relacionada con el trabajo

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

Como se observa en la tabla y figura, se puede afirmar que el nivel de percepcion

de la dimension tension relacionada con el trabajo es de nivel bajo en un 57.6%,

nivel medio en un 15.2% y nivel alto en 27.3%.
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3.2 Resumen del procesamiento de los casos

Tabla 18.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Gestion 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Servicio 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Liderazgo 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Planificacion y Estrategia 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Gestion de personas 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Recursos y Procesos 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Organizacion 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Planificacion y Control 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
Calidad de atencion al
) 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
paciente
Nivel de Satisfaccion
) 33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%
profesional
Tension relacionada con el
33 100,0% 0 0,0% 33 100,0%

trabajo

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

En la tabla N° 18 se aprecia que el 100% de las variables y dimensiones han sido

contestados por los encuestados, por lo tanto no hay casos perdidos, haciendo de

los resultados mas consistentes.
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3.3 Prueba de normalidad
Tabla 19.

Prueba de normalidad de las variables gestion y servicio

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico Gl Sig.
Gestion ,268 33 ,000
Servicio ,345 33 ,000
Liderazgo 354 33 ,000
Planificacion y Estrategia ,406 33 ,000
Gestion de personas ,335 33 ,000
Recursos y Procesos 371 33 ,000
Organizacion ,268 33 ,000
Planificacion y Control ,306 33 ,000
Calidad de atencién al paciente ,389 33 ,000
Nivel de Satisfaccion profesional ,329 33 ,000
Tensién relacionada con el trabajo ,361 33 ,000

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

En la tabla N° 19 se presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov (K- S) observando que todas las variables y dimensiones
tienen puntaje que no se aproximan a una distribucibn normal, porque el
coeficiente obtenido es significativo (p < .05). Por lo tanto, las correlaciones con
estas dimensiones y variables se realizaron con la prueba estadistica no

paramétrica: Prueba de Correlacién de Spearman.
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3.4 Resultados correlacionales

3.4.1 Contrastacion de la hip6tesis general
Ho: La gestion no se relaciona significativamente con el servicio de la Sala de

Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: La gestion se relaciona significativamente con el servicio de la Sala de

Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Tabla 20.

Correlacion de la hipotesis general- gestion y servicio

Gestion Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 999~
Gestion  Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
Rho de Spearman L
Coeficiente de correlaciéon ,999 1,000
Servicio  Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.999 en la variable gestion y
servicio, habiendo una correlaciéon muy fuerte. ElI P valor es 0,000 y 0,000
siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la Ho, es decir la gestion se relaciona
significativamente con el servicio de la Sala de Partos en el Hospital Cayetano
Heredia 2015.
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3.4.2 Contrastacion de la primera hipétesis especifica-
Ho: El liderazgo no se relaciona significativamente con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: El liderazgo se relaciona significativamente con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Tabla 21.

Correlacion de la primera hipotesis especifica-liderazgo y servicio

Liderazgo Servicio

Coeficiente de »
. 1,000 ,993
correlacion
Liderazgo | )
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
Rho de Spearman
Coeficiente de ”
» ,993 1,000
correlaciéon
Servicio ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.993 en la dimension
liderazgo y variable servicio, habiendo una correlaciéon muy fuerte. EI P valor
es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la Ho, es decir el
liderazgo se relaciona significativamente con el servicio de la sala de partos

en el Hospital Cayetano Heredia 2015.

58



3.4.3 Contrastacion de la segunda hipo6tesis especifica

Ho: La planificacion y estrategia no se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: La planificacion y estrategia se relacionan significativamente con el
servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Tabla 22.
Correlacion de la segunda hipétesis especifica-planificacion y servicio
Planificaciony  Servicio
estrategia
Coeficiente de correlacion 1,000 ,993"
Planificacion y estrategia  Sig. (bilateral) ,000
N 33 33
Rho de Spearman .
Coeficiente de correlacion ,993 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.993 en la dimensién

planificacion y estrategia y la variable servicio, habiendo una correlacion muy

fuerte. EI P valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la

Ho, es decir la planificacidn y estrategia se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.
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3.4.4 Contrastacion de la tercera hipotesis especifica
Ho: La gestion de personas no se relaciona significativamente con el servicio

de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: La gestidon de personas se relaciona significativamente con el servicio de

la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015
Tabla 23.

Correlacion de la tercera hipotesis especifica-gestion de personas y servicio

Gestion de Servicio

personas
Coeficiente de -
. 1,000 ,989
correlacién
Gestion de personas )
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
Rho de Spearman
Coeficiente de -
. ,989 1,000
correlacién
Servicio ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.989 en la dimension gestion
de personas y la variable servicio, habiendo una correlacién muy fuerte. EI P
valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la Hy, es decir
la gestion de personas se relaciona significativamente con el servicio de la

sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.
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3.4.5 Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica

Ho: Los recursos y procesos no se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: Los recursos y procesos se relacionan significativamente con el servicio de

la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Tabla 24.

Correlacion de la cuarta hipétesis especifica-recursos, procesos y servicio

Recursos, Servicio
procesos
Coeficiente de correlacion 1,000 ,995”
Recursos, procesos  Sig. (bilateral) ,000
N 33 33
Rho de Spearman "
Coeficiente de correlacion ,995 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlaciéon alcanza el valor de 0.995 en la dimensién

recursos y procesos Yy la variable servicio, habiendo una correlacion muy

fuerte. EI P valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la

Ho, es decir los recursos y procesos se relacionan significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.
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3.4.6 Contrastacion de la quinta hipotesis especifica
Ho: La organizacion no se relaciona significativamente con el servicio de la

sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: La organizacién se relaciona significativamente con el servicio de la sala

de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Tabla 25.

Correlacion de la quinta hipotesis especifica-organizacion y servicio

Organizacion Servicio

*k

Coeficiente de correlacion 1,000 ,986
Organizacion Sig. (bilateral) . ,000
N 33 33
Rho de Spearman o
Coeficiente de correlacion ,986 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.986 en la dimension
organizacion y la variable servicio, habiendo una correlacion muy fuerte. El P
valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la Hy, es decir
la organizacién se relaciona significativamente con el servicio de la sala de

partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.
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3.4.7 Contrastacion de la sexta hipétesis especifica

Ho: La planificacion y control no se relaciona significativamente con el servicio

de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Hi: La planificacidn y control se relaciona significativamente con el servicio de

la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015

Tabla 26.

Correlacion de la sexta hipétesis especifica-planificacién, control y servicio

Planificacion, Servicio
control

Coeficiente de correlacion 1,000 ,995"
Planificacion, control  Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 3i >
Coeficiente de correlacion ,995 1,000

Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 33 33

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

Fuente: Base de datos de la autora

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0.995 en la dimensién

planificacion y control y la variable servicio, habiendo una correlacién muy

fuerte. EI P valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05 por tanto se rechaza la

Ho, es decir la planificacion y control se relaciona significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015.
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IV: DISCUSION DE RESULTADOS
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Los resultados han sido analizados, comparados y contrastados con las
conclusiones y resultados de los principales antecedentes de estudio, asi p

encontrar semejanzas y diferencias con la investigacion desarrollada, a partir de
ello poder generar discusion que permita enriquecer la literatura existente

respecto a la relacién de la gestidn y servicio en las instituciones de salud.

De acuerdo con los resultados obtenidos se establecié que la gestion se
relaciona significativamente con el servicio de la Sala de Partos en el Hospital
Cayetano Heredia, de acuerdo a la correlacion de Spearman con un valor de
0.999 y con el p valor de 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05. De igual forma la
variable gestion alcanzo un nivel bajo y medio con un 42.4% y la variable servicio
un nivel bajo con un 54.5%., estos resultados coinciden con la descripcion de la
realidad problematica donde se observo que la gestion dentro del area que tutela
la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia es deficiente y tiene diversos

limitantes, la cual incide en una favorable gestion.

Al respecto Juric (2011) en su estudio sobre la Gestion en calidad de
Hospital Publico Municipal pudo concluir y demostrar que la gestion del hospital
estudiado presentd fallas y deficiencias, desde su organizacion, planificacion,
control y monitoreo de las tareas, el cual incidié en alcanzar una infraestructura e
instalaciones acorde a las necesidades de sus usuarios y que en forma directa
perjudicé en el servicio otorgado. De estos resultados se puede apreciar que la
gestion se encuentra directamente vinculada con el servicio ofrecido en las
organizaciones de salud y que no se puede exigir servicios de calidad si es que la

gestion es limitada.

Por otra parte los resultados de la relacion entre la dimension liderazgo y la
variable servicio presentd una correlacion muy fuerte de acuerdo a la correlacion
de Spearman con un valor de 0.993 y con el p valor de 0,000 y 0,000 siendo <
gue 0,05. Este resultado demuestra que el la figura del lider es vital para que una
organizacion pueda funcionar eficientemente y alcance sus objetivos
institucionales, caso contrario genera deficiencias, como es el caso del servicio de

la Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia.
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Al respecto Rodriguez y Caballero (2013) sefalan que la figura del lider
debe ir acompafnado con acciones concretas, y que liderar no es solo mandar y
delegar tareas, sino conducir, orientar y promover el trabajo en equipo, ello no se
ha observado entre el personal directivo del Hospital San Juan de Dios, por lo que
el personal no se siente motivado y no se desempefar y brinda un servicio de
forma eficiente, ya que la ausencia de liderazgo ha generado un clima laboral
negativo, el cual no solo perjudica al personal, sino en forma directa a los paciente

gue requieren de atenciones de calidad.

De igual forma se establecié que la planificacion y estrategia se relaciona
significativamente con el servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano
Heredia, con un valor de 0.933 y con el p valor de 0,000 y 0,000 siendo < que
0,05., este resultado confirma la percepcion de los encuestado, quienes afirman
gue no hay una adecuada planificacion y desarrollo de estrategias para afrontar
todas las actividades del area, lo que perjudica el servicio a los pacientes.

Al respecto Garcia (2012) en su estudio de la Evaluacion de la calidad y
calidez de atencion a los usuarios del subcentro de salud “El Bosque”, establecio
gue no se planifica las tareas y actividades acorde al niumero de pacientes
atender y por el tipo de instalaciones e infraestructura que cuenta, generando ello
una gran demanda de servicios de salud, rebasando al personal. Ello es producto
de no establecer citas en base al numero de personal. Esta realidad sobre
esfuerza al personal de salud, no se atiende a todos los usuarios citados, se
generan reclamos y un deficiente servicio. Por lo que se entiende que es
necesaria la planificacion y establecimiento de estrategias para brindar servicios

de calidad.

Asimismo, se determind que la gestion de personas se relaciona
significativamente con el servicio de la Sala de Partos en el Hospital Cayetano
Heredia, de acuerdo a la correlacién de Spearman con un valor de 0.989 y con el
p valor de 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05. Resultado que corrobora que uno de
los grandes problemas en la organizacién estudiada es la gestién de personas, ya
gue hay demasiada rotaciéon de personal, no se brinda las capacitaciones y

actualizaciones, se sobre carga de trabajo a los médicos y enfermeras de turno,
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conllevando ello a un deficiente servicio, que pone en riesgo la salud de los
pacientes.

Al respecto Soto (2011) en su estudio “Evaluacion de la gestion
administrativa en centros médicos auspiciados por organismos internacionales,
caso club rotario” comprobd que posterior a la evaluacion del persona se
comprobd que este presenta un bajo desempefio, al buscar los factores de este
resultado se comprobé que en parte es debido a una deficiente gestion de
personas, donde muchos de ellos no eran incluidos en las capacitaciones y
actualizaciones, habia muchos cambios de horario sin previo aviso, etc., aspectos
gue no ayudan en brindar un servicio de calidad, acorde a las necesidades y

exigencias de sus pacientes.

Por otra parte los resultados de la relacion entre la dimension recursos y
procesos Yy la variable servicio presenté una correlacion muy fuerte de acuerdo a
la correlacion de Spearman con un valor de 0.995 y con el p valor de 0,000 y
0,000 siendo < que 0,05. Demostrando asi que no manejar y gestionar
adecuadamente los recursos, asi como no establecer procesos a desarrollar en

funcién a las necesidades limita un buen servicio.

Al respecto Podesta (2012) en su estudio “Determinacion de la calidad de
atencion en los pacientes quirargicos referidos al hospital Es-Salud Vitarte”
comprob6 que los niveles de atencion de los pacientes se encuentran en un nivel
intermedio, lo que refleja que hay un porcentaje significativo de pacientes que
revelan ineficiencias en la atencién recibida, tanto desde aspectos tangibles e
intangibles. Ello en parte porque la gestion no hace una debida planificacion de
sus recursos. Si bien es cierto, en el estudio también sefala que el presupuesto
asignado es muy limitado, también concluye que no hay mayor control del gasto
de las operaciones financieras, siendo ello un problema grave en instituciones
publicas que requieren de un presupuesto base para brindar una atencion y

servicio de calidad.

De igual forma se estableci6 que la organizacibn se relaciona
significativamente con el servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano

Heredia, con un valor de 0.986 y con el p valor de 0,000 y 0,000 siendo < que
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0,05., este resultado confirma la percepcion de los encuestado, quienes afirman
gue no hay una organizacion que integre los diversos servicios, recursos y

necesidades del area en funcién de los usuarios.

Al respecto Veliz y Villanueva (2013) como parte de su estudio “Calidad
percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en
los centros médicos” pudieron establecer que las deficiencias en la organizacion
se percibe en la atencion, infraestructura y el servicio, ello perjudica directamente
a los usuarios y pacientes que necesitan atenciones de calidad, asi resolver sus
problemas de salud. Para ello es necesario contar con una organizacion

estructurada y orientada a servir eficientemente.

Finalmente, se presenta los resultados de la relacion entre la dimension
planificacion y control y la variable servicio, habiendo una correlacion muy fuerte
con un valor de 0.995. El p valor es 0,000 y 0,000 siendo < que 0,05. Este
resultado demuestra la gestion carece de planificacion de actividades, asi como
del control en el cumplimiento de objetivos. La ausencia de estos dos
componentes limita la atencion y el servicio de la sala de partos en el Hospital

Cayetano Heredia.

Al respecto Zamora (2015) como parte de su investigacion sefialo que uno
de los factores de insatisfaccion de los usuarios objeto de estudio se debe a que
no se planifican las actividades, habiendo desorganizacion, atrasos en la
atencion, baja calidad al momento de atender a los pacientes, todo ello se resume

en un mal servicio, el cual genera reclamos constantes al area directiva.
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V: CONCLUSIONES
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Conclusiones

Primera: La gestidon se relaciona significativamente con el servicio de la
Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho: 0.999 y p =
.000 < 0.05.

Segunda: El liderazgo se relaciona significativamente con el servicio de la
sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho: 0.993 y p =
.000 < 0.05.

Tercera: La planificacion y estrategia se relacionan significativamente con
el servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho:
0.993y p=.000 < 0.05.

Cuarta: La gestion de personas se relaciona significativamente con el
servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho:
0.989y p=.000 < 0.05.

Quinta: Los recursos y procesos se relacionan significativamente con el
servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho:
0.995y p=.000 < 0.05.

Sexta: La organizacion se relaciona significativamente con el servicio de la
sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho: 0.0.986 y p =
.000 < 0.05.

Séptima: La planificacion y control se relaciona significativamente con el

servicio de la sala de partos en el Hospital Cayetano Heredia 2015. Rho:
0.995y p=.000<0.05.
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VI: RECOMENDACIONES



Recomendaciones

Primera: Se recomienda al area directiva del servicio de la Sala de Partos
en el Hospital Cayetano Heredia a reformular y replantear los lineamientos
de su gestion, basandose en las necesidades de su personal y de los
usuarios que asisten a esta unidad médica; para ello es necesario
planificar, organizar y disefiar un perfil de acciones a realizar que ayude a
optimizar la tareas, ello debe considerar aspectos cuantitativos y
cualitativos, desde garantizar una infraestructura adecuada para el tipo de
atencion que brindan a potenciar las capacidades de su personal.

Segunda: Se recomienda al personal directivo del servicio de la Sala de
Partos en el Hospital Cayetano Heredia a modificar su relacion con su
personal, promoviendo el trabajo en equipo en la busqueda del
cumplimiento de objetivos, para ello es necesario el perfil de un lider que
garantice la conduccién de cada una de estas metas; el lider debe integrar
a todo el personal, siendo la figura visible al momento de resolver los retos

gue se le presenta en la organizacion.

Tercera: Se recomienda al area directiva del servicio de la Sala de Partos
en el Hospital Cayetano Heredia a planificar y plantear estrategias en
funcidén a brindar un servicio de calidad. La planificacion debe considerar
aspectos de infraestructura, presupuesto, personal y sobre todo orientado
atender las necesidades de los usuarios que acuden diariamente a sus
instalaciones. Es necesario que la planificacion no sea solo a corto plazo,

sino que contenga una vision a futuro, asi garantizar servicios de calidad.

Cuarta: Es recomendable al area directiva del servicio de la Sala de Partos
en el Hospital Cayetano Heredia que promueva una adecuada gestion de
personas entre su personal, para ello, deben ser indispensable las
capacitaciones y actualizaciones, asi como generar un conjunto de
acciones orientada a recompensar la labor de sus trabajadores. Es

importante darle el valor necesario al recurso humano con que se cuenta,
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ya que ellos son la cara visible de la organizacion y son los que estan en
constante contacto con los usuarios. Todas estas acciones beneficiaran
indirectamente a los usuarios, ya que un personal motivado tiene de tener

un mejor desempefio.

Quinta: Se recomienda al area directiva del servicio de la Sala de
Partos en el Hospital Cayetano Heredia en hacer un buen usos de los
recursos con que cuenta, estableciendo el control adecuado en el manejo
presupuestal, ya que se entiende que de por si los recursos son
insuficientes para un adecuado manejo de todo el servicio, no se puede
permitir gastos innecesarios o desviacion de fondos en actividades que no

corresponden al area.

Sexta: Se recomienda al area directiva del servicio de la Sala de
Partos en el Hospital Cayetano Heredia a disefiar y reformular los
componentes de su organizacion, priorizando entre el organigrama
funcional al personal con experiencia y que cumpla con el perfil requerido
para cada actividad y funcion. Se deben establecer metas laborales en
cada uno de los colaboradores, asi ir midiendo su desempefio. Ello
ayudara a optimizar la organizacion del area, asi como permitird modificar y

perfeccionar deficiencias.

Séptima: Es recomendable que el area directiva del servicio de la
Sala de Partos en el Hospital Cayetano Heredia planifique y controle cada
una de las actividades del servicio, buscando la excelencia en funcion de

garantizar un servicio de calidad.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES VARIABLE 1: Gestion Instrumentos METODO
Problema principal Objetivo principal Hipétesis principal Variables Dimensiones Indicadores Niveles Cuestionario
¢Coémo se relaciona la gestion de | Determinar la relacién entre la gestion | La gestion de la infraestructura, Liderazgo Estilos de liderazgo Escala de Likert Tipo de estudio:
la infraestructura, equipamiento con de la infraestructura, equipamiento y el equipamiento se relaciona Planificacion y estrategia Equipos médicos ISn_dlces: Desclrlpt_lvo-l
el senvicio de la Sala de partos en | servicio de la Sala de Partos en el significativamente con el servicio de GESTION — — iempre correlacional
el Hospital Cayetano Heredia | Hospital Cayetano Heredia 2015 la Sala de Partos en el Hospital Gestion de personas Desarrollo del personal, evaluacion, control Casi siempre -
20157 Cayetano Heredia 2015 de personal A veces Disefio:
: Recursos y procesos Obras de infraestructura, insercion laboral 1.Bajo Casi nunca No experimental
de la poblacién 2 Medio Nunca »
Poblacion:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificos Organizacién Competencia organizativa 3.Alto La poblacién estuvo
¢De qué manera el liderazgo se | Establecer si el liderazgo se relaciona | El liderazgo se relaciona Planificacién y control Servicio de calidad conformada por los
relaciona con el servicio de la sala | significativamente con el servicio de la | significativamente con el servicio de trabajadores del
de partos en el Hospital Cayetano | sala de partos en el Hospital Cayetano la sala de partos en el Hospital Servicio de Sala de
Heredia 2015? Heredia 2015 Cayetano Heredia 2015 Partos del Hospital
Cayetano Heredia la
poblacién que en total
hacen 50.
Muestra:
La muestra fue de 33
trabajadores y se hizo
¢Como la planificacién y estrategia | Establecer si la planificacion y | La planificacion y estrategia se un muestreo
se relacionan con el servicio de la | estrategia se relacionan | relacionan significativamente con el VARIABLE 2 : Servicio Instrumentos probabilistico
sala de partos en el Hospital | significativamente con el servicio de la | servicio de la sala de partos en el SERVICIO estratificado al azar.
Cayetano Heredia 2015 sala de partos en el Hospital Cayetano Hospital Cayetano Heredia 2015 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Cuestionario
Heredia 2015 Calidad de atencion Compromiso con el cumplimiento de Escala de Likert Técnica:
D Z — - = = - funciones Indices: Encuesta
¢De qué forma la gestion de | Establecer sila gestion de personas se | La gestion de personas se relaciona Siempre
personas se relaciona con el | relaciona significativamente con el | significativamente con el servicio de Nivel de satisfaccion profesional Desarrollo personal Casi siempre Instrumento:
servicio de la sala de partos en el | servicio de la sala de partos en el | la sala de partos en el Hospital A veces Cuestionario
Hospital Cayetano Heredia 2015? Hospital Cayetano Heredia 2015 Cayetano Heredia 2015 Casi nunca
Tensiéon relacionada con el Provision de materiales para cumplir con 1.Bajo Nunca
trabajo las funciones .
2.Medio
¢Cuél es la relacion entre los | Establecer si los recursos y procesos | Los recursos y procesos se 3.Alto

recursos y procesos con el servicio
de la sala de partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015?

se relacionan significativamente con el
senvicio de la sala de partos en el
Hospital Cayetano Heredia 2015

relacionan significativamente con el
servicio de la sala de partos en el
Hospital Cayetano Heredia 2015

¢Cémo la  organizacion  se
relaciona con el servicio de la sala
de partos en el Hospital Cayetano
Heredia 2015?

Establecer si la organizacion se
relaciona significativamente con el
servicio de la sala de partos en el
Hospital Cayetano Heredia 2015

La organizacion se  relaciona
significativamente con el servicio de
la sala de partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015

¢De qué manera la planificacién y
control se relaciona con el servicio
de la sala de partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015?

Establecer si la planificacién y control
se relaciona significativamente con el
servicio de la sala de partos en el
Hospital Cayetano Heredia 2015

La planificacién y control se relaciona
significativamente con el servicio de
la sala de partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015
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Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestion de infraestructura, equipamiento y

servicio de la sala de partos

- DIMENSIONES/items - Pertenencia 1 - Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia
- sl L NO - Sl TNO-

Dimensién 1: Liderazgo

1 Se siente comprometido con el éxito en la organizacion

2 Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

3 Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la
organizacion

4 Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion

5 En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia

6 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el
desarrollo del personal

7 Cumplir con las actividades laborales es una tarea
estimulante

8 Los productos y/o servicios de la organizacién son motivo
de orgullo del personal

09 La organizacién es buena opcion para alcanzar la calidad
de vida laboral
Dimensién 2: Planificacién y Estrategia

10 Existe oportunidades de progresar en la institucion

11 Se reconocen los logros en el trabajo

12 El jefe se interesa por el éxito de sus empleados
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- DIMENSIONES/items

Se participa en definir los objetivos y las acciones para
lograrlo

Pertenencia 1

N[@)

- Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- S -NO-SITNO-

14 Se valora los altos niveles de desempefio

15 Los supervisores expresan reconocimiento por los logros

16 Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y
desarrollarse

17 Los jefes promueven la capacitacion que se necesita

18 La empresa promueve el desarrollo del personal

19 Se promueve la generacion de ideas creativas o0
innovadora
Dimensién 3: Gestion de Personas

20 Se cuenta con acceso a la informacién necesaria para
cumplir con el trabajo

21 En mi oficina la informacion fluye adecuadamente

22 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa

23 Existen suficientes canales de comunicacion

24 Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia

25 En la institucion se afrontan y superan los obstaculos

26 La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna

27 El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen
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- DIMENSIONES/items - Pertenencia l - Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- NO - S -NO-SITNO-

28 Existe colaboracién entre el personal de las diversas
oficinas
29 Se conocen los avances en las otras areas de la

organizacion

Dimensién 4: Recursos Procesos

30 Los comparieros de trabajo cooperan entre si

31 Los objetivos de trabajo son retadores

32 Los trabajadores tienen la oportunidad decisiones en las
tareas de sus responsabilidades

33 el grupo con el que se trabaja funciona como un equipo
bien integrado

34 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo o mejor
gue se pueda

35 Existe buena administracion de los recursos

36 La remuneracion es atractiva en comparacién con la de
otras organizaciones

37 Los objetivos de trabajo guardan relacién con la vision de la
institucion

38 Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo

39 La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los
logros

Dimensién 5: Organizacién

40 La Organizacion del departamento de adquisicion de
bienes y servicios del hospital es eficiente
41 El departamento de adquisicion de bienes y servicios

cuentas con los recursos adecuados
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42

- DIMENSIONES/items

El hospital cuenta con los recursos adecuados para realizar
la gestion de la infraestructura, equipamiento y servicios.

Pertenencia 1

N[@)

- Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- S -NO-SITNO-

43

Crees que el hospital cuenta con los recursos suficientes
para la adquisicién de la infraestructura, equipamiento y
servicios.

44

Existe buena administracion de los recursos para la
adquisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios
dentro del hospital.

45

Se puede mejorar la administracion de recursos para la
adquisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios
dentro del hospital.

46

El personal a cargo del departamento de adquisicién de
bienes y servicios brindan los recursos necesarios para la
adquisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios,

47

Se tiene una planificacion adecuada de los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura,
equipamiento y servicios dentro del hospital.

48

Se realiza alguna gestion para mejorar los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura,
equipamiento y servicios dentro del hospital.

49

Se dispone de un sistema de control de los recursos dentro
del hospital.

Dimensién 6: Planificacion Control

50

El superior realiza el seguimiento y control de los proceso

51

En la organizacion se mejoran continuamente los métodos
de seguimiento y control

52

La evaluacion que se hace del trabajador ayuda a mejorar
la tarea

53

Se recibe la preparacidon necesaria para realizar el trabajo
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- DIMENSIONES/items

Pertenencia 1

- Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- NO - sI . NO - Sl TNO-

54 Las responsabilidades del puesto estdn claramente

definidas
55 Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de

las actividades
56 Existen normas y procedimientos como guias de trabajo
57 Los objetivos de trabajo estan claramente definidos
58 El trabajo se realiza en funcibn a métodos o planes

establecidos
59 Existe un trato justo en la institucién
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SERVICIO

-  DIMENSIONES/items - Pertenencia 1 - Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- NO - SI -NO-SITNO-

Dimensién 1: Calidad de Atencidn al Paciente

01 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo en el
hospital
02 Asi me encuentre cansado (a) trato de cumplir con mis

tareas de manera adecuada

03 Busco estrategias y técnicas que me ayuden a mejorar las
tareas que realizo, asi servir en forma eficiente a los

usuarios

04 No antepongo mis problemas personales a la calidad del

servicio y funciones que desarrollo

05 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi
trabajo
06 Generalmente el reconocimiento que obtengo por mi

trabajo es muy reconfortante

07 Si percibo que me falta preparacion, entrenamiento y
capacitacion en algunos aspectos del servicio que brindo,
trato de perfeccionarme, asi dar un servicio de calidad

08 Creo que mi trabajo es excesivo, no doy abasto con las

cosas que hay que hacer

09 Con frecuencia tengo la sensacion de no estar capacitado

para realizar mi trabajo
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- DIMENSIONES/items

Con frecuencia siento no tener recursos suficientes para
hacer mi trabajo tan bien como seria deseable

Pertenencia 1

NO

- Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- Sl -NO-SITNO-

Dimensién 2: Nivel de satisfaccién profesional

11 Mi trabajo en el hospital es el mismo de todos los dias, no
varia nunca.

12 Con bastante frecuencia me he sorprendido fuera del
hospital pensando en cuestiones relacionadas con mi
trabajo.

13 La relacién con mis jefas, en muy cordial.

14 Para organizar el trabajo que realizo, segin mi puesto
concreto o categoria  profesional, tengo poca
independencia.

15 Tengo pocas oportunidades para aprender a hacer cosas
nuevas.

16 Tengo la sensacion de que lo que estoy haciendo no vale la
pena

17 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho.

18 La relacién con mis compafieros es muy cordial.

19 El sueldo que percibo es muy adecuado.

20 Estoy convencido que el puesto de trabajo que ocupo es el

gue me corresponde por capacidad y preparacion
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- DIMENSIONES/items

Pertenencia 1

- Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

- Sl - NO |- sl TNO-

Dimensién 3: Tension relacionada con el trabajo

21 La responsabilidad de tareas y funciones en personal de la
misma jerarquia no se distribuye en forma equitativa

22 Cuento con todos los materiales y equipos que me ayude a
brindar un servicio de calidad

23 La infraestructura del area favorece el buen desempefio de
mis funciones

24 Cuando hay sobrecarga de servicios que atender hay
disponibilidad de personal que ayude a disminuir la presién
laboral

25 Hay cooperacion entre el personal y otras areas para
generar servicios de calidad

26 Con frecuencia tengo la sensacién de que me falta tiempo
para realizar mi trabajo

27 Los equipos médicos se encuentran operativos,
favoreciendo en agilizar las atenciones

28 La relacién entre los compafieros es positiva y amigable,
creando un clima laboral positivo

29 Se respetan los horarios y la programacion de las tareas en
cada uno de los servicios

30 Las instalaciones del area favorece en brindar servicios de
calidad, generando un ambiente de trabajo agradable
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Anexo 02: Cuestionario

~\| ES(_;UELA DE POSTGRADO

A continuacién encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con las
caracteristicas de la gestibn y el servicio en su area de trabajo que usted
frecuenta, cada una de las proposiciones tiene 5 opciones para responder de
acuerdo a lo que decida mejor, lea cuidadosamente cada proposicion y marque
con una aspa (X), solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al

respecto, conteste todas las preguntas, no hay respuesta buena ni mala.

-  DIMENSIONES/items ‘

Nunca | Casi A Casi Siempre

nunca | veces siempre

Dimensién 1: Liderazgo

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion

2 Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el
trabajo

3 Cada empleado se considera factor clave para el éxito
de la organizacion

4 Los trabajadores estdn comprometidos con la

organizacion
En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia

6 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el
desarrollo del personal

7 Cumplir con las actividades laborales es una tarea
estimulante

8 Los productos y/o servicios de la organizacion son
motivo de orgullo del personal

9 La organizacion es buena opcion para alcanzar la

calidad de vida laboral

Dimensién 2: Planificacion y Estrategia

10 Existe oportunidades de progresar en la institucion
11 Se reconocen los logros en el trabajo
12 El jefe se interesa por el éxito de sus empleados
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DIMENSIONES/items

Se participa en definir los objetivos y las acciones para
lograrlo

Nunca

Casi

nunca

A

veces

Casi

siempre

Siempre

14 Se valora los altos niveles de desempefio

15 Los supervisores expresan reconocimiento por los
logros

16 Las actividades en las que se trabaja permiten
aprender y desarrollarse

17 Los jefes promueven la capacitacion que se necesita

18 La empresa promueve el desarrollo del personal

19 Se promueve la generacion de ideas creativas o
innovadora
Dimensién 3: Gestion de Personas

20 Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para
cumplir con el trabajo

21 En mi oficina la informacion fluye adecuadamente

22 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa

23 Existen suficientes canales de comunicacion

24 Es posible la interaccion con personas de mayor
jerarquia

25 En la institucién se afrontan y superan los obstaculos

26 La institucion fomenta y promueve la comunicacion
interna

27 El supervisor escucha los planteamientos que se le
hacen

28 Existe colaboracion entre el personal de las diversas
oficinas

29 Se conocen los avances en las otras areas de la
organizacion
Dimensién 4: Recursos Procesos

30 Los comparieros de trabajo cooperan entre si

31 Los objetivos de trabajo son retadores

32 Los trabajadores tienen la oportunidad decisiones en
las tareas de sus responsabilidades

33 el grupo con el que se trabaja funciona como un equipo
bien integrado

34 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo
mejor que se pueda

35 Existe buena administracion de los recursos

36 La remuneracion es atractiva en comparacion con la de
otras organizaciones

37 Los objetivos de trabajo guardan relaciéon con la vision

de la institucion
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- DIMENSIONES/items

Nunca

Casi

nunca

A

veces

Casi

siempre

Siempre

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo

39 La remuneracion estd de acuerdo al desempefio y los
logros
Dimensién 5: Organizacion

40 La Organizacion del departamento de adquisiciéon de
bienes y servicios del hospital es eficiente

41 El departamento de adquisicion de bienes y servicios
cuentas con los recursos adecuados

42 El hospital cuenta con los recursos adecuados para
realizar la gestion de la infraestructura, equipamiento y
servicios.

43 Crees que el hospital cuenta con los recursos
suficientes para la adquisicion de la infraestructura,
equipamiento y servicios.

44 Existe buena administraciéon de los recursos para la
adquisicion de la infraestructura, equipamiento y
servicios dentro del hospital.

45 Se puede mejorar la administracion de recursos para la
adquisicion de la infraestructura, equipamiento vy
servicios dentro del hospital.

46 El personal a cargo del departamento de adquisicion de
bienes y servicios brindan los recursos necesarios para
la adquisicion de la infraestructura, equipamiento y
servicios,

a7 Se tiene una planificacion adecuada de los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura,
equipamiento y servicios dentro del hospital.

48 Se realiza alguna gestion para mejorar los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura,
equipamiento y servicios dentro del hospital.

49 Se dispone de un sistema de control de los recursos
dentro del hospital.

Dimensién 6: Planificacion Control

50 El superior realiza el seguimiento y control de los
proceso

51 En la organizacibn se mejoran continuamente los
métodos de seguimiento y control

52 La evaluacién que se hace del trabajador ayuda a
mejorar la tarea

53 Se recibe la preparacion necesaria para realizar el
trabajo

54 Las responsabilidades del puesto estan claramente
definidas
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- DIMENSIONES/items

Se dispone de un sistema para el seguimiento y control
de las actividades

Nunca

Casi

nunca

A

veces

Casi

siempre

Siempre

56 Existen normas y procedimientos como guias de
trabajo

57 Los objetivos de trabajo estan claramente definidos

58 El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes
establecidos

59 Existe un trato justo en la institucion
SERVICIO
Dimensién 1: Calidad de Atencién al Paciente

01 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo en
el hospital

02 Asi me encuentre cansado (a) trato de cumplir con mis
tareas de manera adecuada

03 Busco estrategias y técnicas que me ayuden a mejorar
las tareas que realizo, asi servir en forma eficiente a los
usuarios

04 No antepongo mis problemas personales a la calidad
del servicio y funciones que desarrollo

05 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi
trabajo

06 Generalmente el reconocimiento que obtengo por mi
trabajo es muy reconfortante

07 Si percibo que me falta preparacion, entrenamiento y
capacitacion en algunos aspectos del servicio que
brindo, trato de perfeccionarme, asi dar un servicio de
calidad

08 Creo que mi trabajo es excesivo, no doy abasto con las
cosas que hay que hacer

09 Con frecuencia tengo la sensaciébn de no estar
capacitado para realizar mi trabajo

10 Con frecuencia siento no tener recursos suficientes

para hacer mi trabajo tan bien como seria deseable
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- DIMENSIONES/items

Nunca | Casi A Casi Siempre

nunca , veces siempre

Dimensién 2: Nivel de satisfacciéon profesional
Mi trabajo en el hospital es el mismo de todos los dias,

1 no varia nunca.

12 Con bastante frecuencia me he sorprendido fuera del
hospital pensando en cuestiones relacionadas con mi
trabajo.

13 La relacién con mis jefas, en muy cordial.

14 Para organizar el trabajo que realizo, segin mi puesto
concreto o0 categoria profesional, tengo poca
independencia.

15 Tengo pocas oportunidades para aprender a hacer
cosas nuevas.

16 Tengo la sensacién de que lo que estoy haciendo no
vale la pena

17 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho.

18 La relacién con mis compafieros es muy cordial.

19 El sueldo que percibo es muy adecuado.

20 Estoy convencido que el puesto de trabajo que ocupo
es el que me corresponde por capacidad y preparacion
Dimensién 3: Tensién relacionada con el trabajo

21 La responsabilidad de tareas y funciones en personal
de la misma jerarquia no se distribuye en forma
equitativa

22 Cuento con todos los materiales y equipos que me
ayude a brindar un servicio de calidad

23 La infraestructura del &rea favorece el buen desempefio
de mis funciones

24 Cuando hay sobrecarga de servicios que atender hay
disponibilidad de personal que ayude a disminuir la
presién laboral

25 Hay cooperacion entre el personal y otras areas para
generar servicios de calidad

94



DIMENSIONES/items

Con frecuencia tengo la sensacion de que me falta

tiempo para realizar mi trabajo

Nunca

Casi

nunca

A

veces

Casi

siempre

Siempre

27 Los equipos médicos se encuentran operativos,
favoreciendo en agilizar las atenciones

28 La relacion entre los compafieros es positiva y
amigable, creando un clima laboral positivo

29 Se respetan los horarios y la programaciéon de las
tareas en cada uno de los servicios

30 Las instalaciones del area favorece en brindar servicios

de calidad, generando un ambiente de trabajo

agradable
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Anexo 03: Baremos-rangos

Baremos- rangos de las variables de estudio

Variable: Gestién

Estadisticos

179

Gestion
validos 33
N
Perdidos 0
Desv. tip. 31,368
Minimo 70
Maximo 179
179-70=109+3=36
Niveles
70 — 106 = Bajo
107 - 143 = Medio
144 - 179 = Alto
I I I I
I I I I
70 107 144
Bajo Medio Alto
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Dimension: Liderazgo

Estadisticos

Liderazgo
validos 33
N
Perdidos 0
Desuv. tip. 4,159
Minimo 11
Maximo 25
25-11=14+3=5
Niveles
11 - 16 =Bajo
17 - 22 = Medio
23 -25 = Alto
I I I I
I I I I
11 17 23
Bajo Medio Alto

97



Dimension: Planificacion y Estrategia

Estadisticos

Planificacion y estrategia

\ Validos 33
Perdidos 0
Desv. tip. 4,903
Minimo 10
Maximo 28
28-10=18+3=6
Niveles
10 — 16 =Bajo
17 - 24 = Medio
25 -28 = Alto
I I I I
I I I I
10 17 24
Bajo Medio Alto
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Dimension: Gestion de personas

Estadisticos

Gestion de personas

\ Validos 33
Perdidos 0
Desuv. tip. 6,417
Minimo 10
Maximo 33
33-10=23+3=8
Niveles
10 — 18 = Bajo
19 - 27 = Medio
28 - 33 = Alto
I I I I
I I I I
10 18 27
Bajo Medio Alto
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Dimension: Recursos y Procesos

Estadisticos

Recursos, procesos

validos 33
N
Perdidos 0
Desv. tip. 5,555
Minimo 12
Maximo 30
30-12=18+3=6
Niveles
12 — 18 = Bajo
19 - 25 = Medio
26 - 30 = Alto
I I I I
I I I I
12 19 25
Bajo Medio Alto
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Dimension: Organizacién

Estadisticos

Organizacion

\ Validos 33
Perdidos 0
Desuv. tip. 5,834
Minimo 12
Méaximo 30
30-12=18+3=6
Niveles
12 — 18 = Bajo
19 - 25 = Medio
26 - 30 = Alto
I I I I
I I I I
12 19 25
Bajo Medio Alto
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Dimension: Planificacion y Control

Estadisticos

Planificacion, control

\ Validos 33
Perdidos 0
Desuv. tip. 4,601
Minimo 14
Maximo 30
30-14=16+3=5
Niveles
14 —19 =Bajo
20 - 25 = Medio
26 - 30 = Alto
I I I I
I I I I
14 20 26
Bajo Medio Alto
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Variable: Servicio

Estadisticos

Servicio
validos 33
N
Perdidos 0
Desv. tip. 12,794
Minimo 43
Maximo 80
80-43=37+3=12
Niveles
43 - 55= Bajo
56 - 68 = Medio
69 - 80 = Alto
I I I I
I I I I
43 56 69
Bajo Medio Alto
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Dimension: Calidad de atencion al paciente

Estadisticos

Calidad de atencion al paciente

Validos 33
N
Perdidos 0
Desv. tip. 4,198
Minimo 14
Maximo 27
27-14=13+3=4
Niveles
14 —18 = Bajo
19 - 23 = Medio
24 - 27 = Alto
I I I I
I I I I
14 19 23
Bajo Medio Alto
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Dimension: Nivel de Satisfaccion profesional

Estadisticos

Satisfaccion profesional

validos 33
N
Perdidos 0
Desuv. tip. 4,301
Minimo 14
Maximo 27
27-14=13+3=4
Niveles
14 —18 = Bajo
19 - 23 = Medio
24 - 27 = Alto
I I I I
I I I I
14 19 23
Bajo Medio Alto
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Dimension: Tension relacionada con el trabajo

Estadisticos

Tension relacionada con el trabajo

\ Validos 33
Perdidos 0

Desv. tip. 4,480

Minimo 15

Maximo 26
26-15=11+3=4
Niveles
15 — 19 =Bajo
20 - 24 = Medio
25 -26 = Alto
I I I I
I I I I

15 20 24 26
Bajo Medio Alto
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CARTA DE PRESENTACION

Seror(a)(ita): Dr. Felipe Guizado Oscco

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Gestion Publica con mencion honrosa de la UCV, en la sede Comas, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Gestiébn de la
Infraestructura, equipamiento y Servicio de la Sala de Partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente.

Nelly Del Rosario Villar Villalobos



Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumentc que mide la gestié

ipa

servicio de la sala de partos
- "DIMENSIONES/items

»i||J

"

Claridad 3

n de infraestructura, equipamiento y

Sugerenct

U::m:mmo: 1: Enm_.mmmo
1 Se siente comprometido con el éxito en la organizacién _\ .\ _
4 / |
8 _
o) Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo \ \ % |
3 Cada empleadc se considera factor clave para el éxito de la
D |
organizacion v v’ v~ i
4 Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion 7 % /
v
5 En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia v
i o £
6 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el _
desarrolio del personal v v g “
T Cumplir con las actividades laborales es una tarea
estimulante v v ,\
8 Los productoes y/o servicios de la organizacién son motivo de
orgullo del personal v v v
09 La organizacion es buena opcion para aicanzar la calidad de
vida laboral v v v
Dimension 2: Planificacién y Estrategia i
10 Existe oportunidades de progresar en la institucién
v’ o \ !
11 Se receonocen fos logros en el trabajo \ |
o v



ADM
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El jefe se interesa por el éxito de sus empleados

v v /
13 Se participa en definir los objetivos y las acciones para # ¥
lograrlo i
14 Se vzalora los altos niveles de desempefio a\ .\ _.\
15 Los supervisores expresan reconocimiento por los logros
v S i
16 Las actividades en las gue se trabaja permiten aprender y ,\
desarrollarse 4 /
17 Los jefes promueven la capacitacion que se necesita
v v o
La empresa promueve el desarrollo del personal
Se promueve la generaciéon de ideas creativas o innovadora
& P o T4 v
Dimensién 3: Gestién de Personas _
20 Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para o P
cumplir con el trabajo o _
21 En mi oficina la informacion fluye adecuadamente - S L
292 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa |
7 v v !
5 = = S -z |
23 Existen suficientes canales de comunicacion v s i _
24 Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia i - o
25 En la institucion se afrontan y superan los obstaculos % . c\
26 La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna S > r
27 El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen L -5 \
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Existe colaboracion enfre el personal de las diversas oficinas

ST

ad.

28
v / /
29 Se conccen los avances en las otras areas de la / P
organizaciéon .\
Dimensidn 4: Recursos Procesos
30 Los compafiercs de trabajo cooperan entre si "
7 - s |
Los objetivos de trabajo son retadores
31 i J y "4 .
32 Los trabajadores tienen la oportunidad decisiones en las S v ﬁ
tareas de sus responsabilidades o
33 el grupo con el que se trabaja funciona como un equipo bien
integrado i ot rd
34 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor
gque se pueda v 7 /
35 Existe buena administracion de los recursos ;
v v v .
36 La remuneracion es atractiva en comparacion con la de ofras % o _
organizaciones 3
37 Los objetives de trabajo guardan relacién con la visidn de la \ g
institucion o
3 Se dispone de tecnologia que facilite el frabajo
38 p giaq J i w v
39 La remuneracion esté de acuerdo al desempefio y los logros L - ool
Dimension 5: Organizacion
40 La Organizacion del departamento de adquisicion de bienes o e
o : : %
y servicios del hospital es eficiente 5
41 El departamento de adquisicion de bienes y servicios o - ra

cuentas con los recursos adecuados
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El hospital cuenta con los recursos adecuados para realizar

- e

" Pertenencia 1

la gestién de la infraestructura, equipamiento y servicios. v # i
43 Crees que el hospital cuenta con los recursos suficientes
para la adquisicion de la infraestructura, equipamiento y o ¥4 o
servicios.
44 Existe buena administracién de los recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios i ,\ ,\
dentro del hospital.
45 Se puede mejorar la administracién de recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios v i v
dentro del hospital.
46 El personal a cargo del departamento de adquisicién de
bienes y servicios brindan los recursos necesarios para la .\ s i
adguisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios,
47 Se tiene una planificacién adecuada de los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, W & \
equipamiento y servicios dentro del hospital.
48 Se realiza alguna gestién para mejorar los recurses
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, ol v 4 \
equipamiento v servicios dentro del hospital.
49 Se dispone de un sistema de control de los recursos dentro
del hospital. v 8
Dimensién 6: Planificacién Conirol
50 El superior realiza el seguimiento y control de los proceso P .\
51 En la organizacion se mejoran continuamente los métodos
de seguimiento y control v v v
32 La evaluacién que se hace del trabajador ayuda a mejorar la P v
tarea ,\
53 Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo v Wi ,\
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zs

Pertenencia 1

“Relevancia 2.

&

534 Las responsabilidades del puesto estan claramente P
definidas .\
33 Se dispone de un sistema para el seguimiente y control de
las actividades 7 v
56 Existen normas y procedimientos como guias de trabajo
S ¥4
57 Los chjetivos de trabajo estan claramente definidos
S '
38 El trabajo se realiza en funcién a meiodos o planes
establecidos v i
59 Existe un trato justo en ia institucion

SERVICIO

- DIMENSIONES/ftems

Dimension 1: Calidad de Atencidn al Paciente

Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

NO

01 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo en el

hospital o v
02 Asi me encuentre cansado (a) trato de cumplir con mis P

tareas de manera adecuada v
03 Busco estrategias y técnicas que me ayuden a mejorar las

tareas que realizo, asi servir en forma eficiente a los usuarios
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04 No antepongo mis problemas personales a la calidad del
servicio y funciones que desarrollo s

05 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi ”ﬁ
trabajo e / \ !

06 Generalmente el reconocimiento que obtengo por mi trabajo _
es muy reconfortante 7 v / _

07 Si percibo que me falta preparacién, entrenamiento y |
capacitaciéon en algunos aspectos del servicio que brindo, o 4 \

trato de perfeccionarme, asi dar un servicio de calidad

08 Creo que mi trabajo es excesivo, no doy abasto con las

L

cosas que hay que hacer

09 Con frecuencia tengo la sensacion de no estar capacitado

para realizar mi trabajo

10 Con frecuencia siento no tener recursos suficientes para
hacer mi trabajo tan bien como seria deseable

Dimensién 2: Nivel de satisfaccidn profesional

11 Mi trabajo en el hospital es el mismo de todos los dias, no
varia nunca.
12 Con bastante frecuencia me he sorprendido fuera del

hospital pensando en cuestiones relacionadas con mi

=
\&K\\_ N

trabajo.
13 La relacién con mis jefas, en muy cordial.
: o /
14 Para organizar el trabajo que realizo, segln mi puesto

\Q\K'&\\

e
\

concreto o categoria profesional, tengo poca independencia.
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T

elevancia 2

E?EZm_OZMmE% - Pertenencial

-~ NO

15 ..ﬁmsmo pocas oportunidades para aprender a hacer cosas i

Dimensién 3: Tension relacionada con el trabajo J

21 La responsabilidad de tareas y funciones en personal de la

misma jerarquia no se distribuye en forma equitativa

/s ”
nuevas. v 4 .
16 Tengo la sensacion de que lo que estoy haciendo no vale la \ m
pena v / |
|

17 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho.
18 La relacién con mis comparieros es muy cordial. m,
, |
v / / |
19 El sueldo que percibo es muy adecuado. ﬁ
J / / |
20 Estoy convencido que el puesto de trabajo que ocupo es &l m
que me corresponde por capacidad y preparacion m

brindar un servicio de calidad

23 La infraestructura del area favorece el huen desempefio de

mis funciones

24 Cuando hay sobrecarga de servicics que atender hay

<
<

v
27 Cuento con todos los materiales y equipos gue me ayude a /\
v

disponibilidad de personal que ayude a disminuir la presion

laboral

25 Hay cooperacién enire el personal y otras areas para U4 T ,\

generar servicics de calidad “
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elevancia 2

26 Con frecuencia tengo la sensacion de que me falta tiempo

para realizar mi trabajo v v v -
27 Los equipos médicos se encuentran operativos,

favoreciendo en agilizar las atenciones 4 4 vd _
9% La relacién entre los compafiercs es positiva y amigable,

creando un clima laboral positivoe f\ / </ i
29 Se respetan los herarios y la pregramacion de Ias tareas en

cada uno de los servicios / / / f
30 Las instalaciones del area favorece en brindar servicios de m

calidad, generando un ambiente de frabajo agradable o J ,\ _
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): \NRQ S Frelen £/

Opinidn de aplicabilidad: aplicable Q\v\ después de corregir ()  no aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mr.. .\\\M.u& ML \Q\\\\\ DNI... = .\\\ FEsH
s Coedlero

Especialidad del <mrammoﬁ.::n\vnﬂﬁ§. \.\.\ @ %

~

.\ de \\m aowo:&

Pertenencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensi6n especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Opini6n de aplicabilidad: aplicable () después de corregir () no aplicable ()
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/
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Pertenencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del Constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.



CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): Obst. Rosa Zela Casaverde

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Gestién Pablica con mencién honrosa de la UCV, en la sede Comas, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Gestion de la
Infraestructura, equipamiento y Servicio de la Sala de Partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente.

s

Nelly Del Rosario Villar Villalobos




Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumentc que mide la gestié

ipa

servicio de la sala de partos
- "DIMENSIONES/items

»i||J

"

Claridad 3

n de infraestructura, equipamiento y

Sugerenct

U::m:mmo: 1: Enm_.mmmo
1 Se siente comprometido con el éxito en la organizacién _\ .\ _
4 / |
8 _
o) Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo \ \ % |
3 Cada empleadc se considera factor clave para el éxito de la
D |
organizacion v v’ v~ i
4 Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion 7 % /
v
5 En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia v
i o £
6 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el _
desarrolio del personal v v g “
T Cumplir con las actividades laborales es una tarea
estimulante v v ,\
8 Los productoes y/o servicios de la organizacién son motivo de
orgullo del personal v v v
09 La organizacion es buena opcion para aicanzar la calidad de
vida laboral v v v
Dimension 2: Planificacién y Estrategia i
10 Existe oportunidades de progresar en la institucién
v’ o \ !
11 Se receonocen fos logros en el trabajo \ |
o v
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El jefe se interesa por el éxito de sus empleados

v v /
13 Se participa en definir los objetivos y las acciones para # ¥
lograrlo i
14 Se vzalora los altos niveles de desempefio a\ .\ _.\
15 Los supervisores expresan reconocimiento por los logros
v S i
16 Las actividades en las gue se trabaja permiten aprender y ,\
desarrollarse 4 /
17 Los jefes promueven la capacitacion que se necesita
v v o
La empresa promueve el desarrollo del personal
Se promueve la generaciéon de ideas creativas o innovadora
& P o T4 v
Dimensién 3: Gestién de Personas _
20 Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para o P
cumplir con el trabajo o _
21 En mi oficina la informacion fluye adecuadamente - S L
292 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa |
7 v v !
5 = = S -z |
23 Existen suficientes canales de comunicacion v s i _
24 Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia i - o
25 En la institucion se afrontan y superan los obstaculos % . c\
26 La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna S > r
27 El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen L -5 \
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Existe colaboracion enfre el personal de las diversas oficinas

ST

ad.

28
v / /
29 Se conccen los avances en las otras areas de la / P
organizaciéon .\
Dimensidn 4: Recursos Procesos
30 Los compafiercs de trabajo cooperan entre si "
7 - s |
Los objetivos de trabajo son retadores
31 i J y "4 .
32 Los trabajadores tienen la oportunidad decisiones en las S v ﬁ
tareas de sus responsabilidades o
33 el grupo con el que se trabaja funciona como un equipo bien
integrado i ot rd
34 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor
gque se pueda v 7 /
35 Existe buena administracion de los recursos ;
v v v .
36 La remuneracion es atractiva en comparacion con la de ofras % o _
organizaciones 3
37 Los objetives de trabajo guardan relacién con la visidn de la \ g
institucion o
3 Se dispone de tecnologia que facilite el frabajo
38 p giaq J i w v
39 La remuneracion esté de acuerdo al desempefio y los logros L - ool
Dimension 5: Organizacion
40 La Organizacion del departamento de adquisicion de bienes o e
o : : %
y servicios del hospital es eficiente 5
41 El departamento de adquisicion de bienes y servicios o - ra

cuentas con los recursos adecuados
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El hospital cuenta con los recursos adecuados para realizar

- e

" Pertenencia 1

la gestién de la infraestructura, equipamiento y servicios. v # i
43 Crees que el hospital cuenta con los recursos suficientes
para la adquisicion de la infraestructura, equipamiento y o ¥4 o
servicios.
44 Existe buena administracién de los recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios i ,\ ,\
dentro del hospital.
45 Se puede mejorar la administracién de recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios v i v
dentro del hospital.
46 El personal a cargo del departamento de adquisicién de
bienes y servicios brindan los recursos necesarios para la .\ s i
adguisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios,
47 Se tiene una planificacién adecuada de los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, W & \
equipamiento y servicios dentro del hospital.
48 Se realiza alguna gestién para mejorar los recurses
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, ol v 4 \
equipamiento v servicios dentro del hospital.
49 Se dispone de un sistema de control de los recursos dentro
del hospital. v 8
Dimensién 6: Planificacién Conirol
50 El superior realiza el seguimiento y control de los proceso P .\
51 En la organizacion se mejoran continuamente los métodos
de seguimiento y control v v v
32 La evaluacién que se hace del trabajador ayuda a mejorar la P v
tarea ,\
53 Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo v Wi ,\
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zs

Pertenencia 1

“Relevancia 2.

&

534 Las responsabilidades del puesto estan claramente P
definidas .\
33 Se dispone de un sistema para el seguimiente y control de
las actividades 7 v
56 Existen normas y procedimientos como guias de trabajo
S ¥4
57 Los chjetivos de trabajo estan claramente definidos
S '
38 El trabajo se realiza en funcién a meiodos o planes
establecidos v i
59 Existe un trato justo en ia institucion

SERVICIO

- DIMENSIONES/ftems

Dimension 1: Calidad de Atencidn al Paciente

Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

NO

01 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo en el

hospital o v
02 Asi me encuentre cansado (a) trato de cumplir con mis P

tareas de manera adecuada v
03 Busco estrategias y técnicas que me ayuden a mejorar las

tareas que realizo, asi servir en forma eficiente a los usuarios
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04 No antepongo mis problemas personales a la calidad del
servicio y funciones que desarrollo s

05 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi ”ﬁ
trabajo e / \ !

06 Generalmente el reconocimiento que obtengo por mi trabajo _
es muy reconfortante 7 v / _

07 Si percibo que me falta preparacién, entrenamiento y |
capacitaciéon en algunos aspectos del servicio que brindo, o 4 \

trato de perfeccionarme, asi dar un servicio de calidad

08 Creo que mi trabajo es excesivo, no doy abasto con las

L

cosas que hay que hacer

09 Con frecuencia tengo la sensacion de no estar capacitado

para realizar mi trabajo

10 Con frecuencia siento no tener recursos suficientes para
hacer mi trabajo tan bien como seria deseable

Dimensién 2: Nivel de satisfaccidn profesional

11 Mi trabajo en el hospital es el mismo de todos los dias, no
varia nunca.
12 Con bastante frecuencia me he sorprendido fuera del

hospital pensando en cuestiones relacionadas con mi

=
\&K\\_ N

trabajo.
13 La relacién con mis jefas, en muy cordial.
: o /
14 Para organizar el trabajo que realizo, segln mi puesto

\Q\K'&\\

e
\

concreto o categoria profesional, tengo poca independencia.
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T

elevancia 2

E?EZm_OZMmE% - Pertenencial

-~ NO

15 ..ﬁmsmo pocas oportunidades para aprender a hacer cosas i

Dimensién 3: Tension relacionada con el trabajo J

21 La responsabilidad de tareas y funciones en personal de la

misma jerarquia no se distribuye en forma equitativa

/s ”
nuevas. v 4 .
16 Tengo la sensacion de que lo que estoy haciendo no vale la \ m
pena v / |
|

17 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho.
18 La relacién con mis comparieros es muy cordial. m,
, |
v / / |
19 El sueldo que percibo es muy adecuado. ﬁ
J / / |
20 Estoy convencido que el puesto de trabajo que ocupo es &l m
que me corresponde por capacidad y preparacion m

brindar un servicio de calidad

23 La infraestructura del area favorece el huen desempefio de

mis funciones

24 Cuando hay sobrecarga de servicics que atender hay

<
<

v
27 Cuento con todos los materiales y equipos gue me ayude a /\
v

disponibilidad de personal que ayude a disminuir la presion

laboral

25 Hay cooperacién enire el personal y otras areas para U4 T ,\

generar servicics de calidad “
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elevancia 2

26 Con frecuencia tengo la sensacion de que me falta tiempo

para realizar mi trabajo v v v -
27 Los equipos médicos se encuentran operativos,

favoreciendo en agilizar las atenciones 4 4 vd _
9% La relacién entre los compafiercs es positiva y amigable,

creando un clima laboral positivoe f\ / </ i
29 Se respetan los herarios y la pregramacion de Ias tareas en

cada uno de los servicios / / / f
30 Las instalaciones del area favorece en brindar servicios de m

calidad, generando un ambiente de frabajo agradable o J ,\ _
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: mvzom_u_ﬂ%:mm de corregir ()  no aplicable ()

3 Y AL 5 & P .
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mr..... FOS2 W/LI0W (W2 Aty Q.Cmﬁ.@%ﬁ. 8910266/

Cesii e T trenas

.m%mommmamaQo__ﬁ:amaoh..::xﬂ&%;\w@\\ 2. GN. LENTIS Con FEnEon EN FISIOLoE/s -

Tesesatssessnns sesseaane

\M_\\m de . x& 6os7Y nmwo.N\Q\:Q .

..... seseareraeseses srseaen

FIRMA DELj EXPERTO INFORMANTE
Pertenencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado __
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn.
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Anexo 3: Certificado de validez de contenido del instrumentc que mide la gestié

ipa

servicio de la sala de partos
- "DIMENSIONES/items

»i||J

"

Claridad 3

n de infraestructura, equipamiento y

Sugerenct

U::m:mmo: 1: Enm_.mmmo
1 Se siente comprometido con el éxito en la organizacién _\ .\ _
4 / |
8 _
o) Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo \ \ % |
3 Cada empleadc se considera factor clave para el éxito de la
D |
organizacion v v’ v~ i
4 Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion 7 % /
v
5 En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia v
i o £
6 Cumplir con las tareas diarias en el trabajo permite el _
desarrolio del personal v v g “
T Cumplir con las actividades laborales es una tarea
estimulante v v ,\
8 Los productoes y/o servicios de la organizacién son motivo de
orgullo del personal v v v
09 La organizacion es buena opcion para aicanzar la calidad de
vida laboral v v v
Dimension 2: Planificacién y Estrategia i
10 Existe oportunidades de progresar en la institucién
v’ o \ !
11 Se receonocen fos logros en el trabajo \ |
o v
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El jefe se interesa por el éxito de sus empleados

v v /
13 Se participa en definir los objetivos y las acciones para # ¥
lograrlo i
14 Se vzalora los altos niveles de desempefio a\ .\ _.\
15 Los supervisores expresan reconocimiento por los logros
v S i
16 Las actividades en las gue se trabaja permiten aprender y ,\
desarrollarse 4 /
17 Los jefes promueven la capacitacion que se necesita
v v o
La empresa promueve el desarrollo del personal
Se promueve la generaciéon de ideas creativas o innovadora
& P o T4 v
Dimensién 3: Gestién de Personas _
20 Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para o P
cumplir con el trabajo o _
21 En mi oficina la informacion fluye adecuadamente - S L
292 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa |
7 v v !
5 = = S -z |
23 Existen suficientes canales de comunicacion v s i _
24 Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia i - o
25 En la institucion se afrontan y superan los obstaculos % . c\
26 La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna S > r
27 El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen L -5 \
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Existe colaboracion enfre el personal de las diversas oficinas

ST

ad.

28
v / /
29 Se conccen los avances en las otras areas de la / P
organizaciéon .\
Dimensidn 4: Recursos Procesos
30 Los compafiercs de trabajo cooperan entre si "
7 - s |
Los objetivos de trabajo son retadores
31 i J y "4 .
32 Los trabajadores tienen la oportunidad decisiones en las S v ﬁ
tareas de sus responsabilidades o
33 el grupo con el que se trabaja funciona como un equipo bien
integrado i ot rd
34 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor
gque se pueda v 7 /
35 Existe buena administracion de los recursos ;
v v v .
36 La remuneracion es atractiva en comparacion con la de ofras % o _
organizaciones 3
37 Los objetives de trabajo guardan relacién con la visidn de la \ g
institucion o
3 Se dispone de tecnologia que facilite el frabajo
38 p giaq J i w v
39 La remuneracion esté de acuerdo al desempefio y los logros L - ool
Dimension 5: Organizacion
40 La Organizacion del departamento de adquisicion de bienes o e
o : : %
y servicios del hospital es eficiente 5
41 El departamento de adquisicion de bienes y servicios o - ra

cuentas con los recursos adecuados
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El hospital cuenta con los recursos adecuados para realizar

- e

" Pertenencia 1

la gestién de la infraestructura, equipamiento y servicios. v # i
43 Crees que el hospital cuenta con los recursos suficientes
para la adquisicion de la infraestructura, equipamiento y o ¥4 o
servicios.
44 Existe buena administracién de los recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios i ,\ ,\
dentro del hospital.
45 Se puede mejorar la administracién de recursos para la
adquisicién de la infraestructura, equipamiento y servicios v i v
dentro del hospital.
46 El personal a cargo del departamento de adquisicién de
bienes y servicios brindan los recursos necesarios para la .\ s i
adguisicion de la infraestructura, equipamiento y servicios,
47 Se tiene una planificacién adecuada de los recursos
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, W & \
equipamiento y servicios dentro del hospital.
48 Se realiza alguna gestién para mejorar los recurses
necesarios para la adquisicion de la infraestructura, ol v 4 \
equipamiento v servicios dentro del hospital.
49 Se dispone de un sistema de control de los recursos dentro
del hospital. v 8
Dimensién 6: Planificacién Conirol
50 El superior realiza el seguimiento y control de los proceso P .\
51 En la organizacion se mejoran continuamente los métodos
de seguimiento y control v v v
32 La evaluacién que se hace del trabajador ayuda a mejorar la P v
tarea ,\
53 Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo v Wi ,\
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: aplicable () aplicable después de corregir ()  no aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mr... 2¢0L0r3ane (ke lorena flargd DNI.. 40134701

Especialidad del validador.../7agister en Epidemioiogia

.30, de . .Septiemhre... de 2046.. .

_ FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
Pertenencia: El item corresponde al concepto teérico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o0 dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.



zs

Pertenencia 1

“Relevancia 2.

&

534 Las responsabilidades del puesto estan claramente P
definidas .\
33 Se dispone de un sistema para el seguimiente y control de
las actividades 7 v
56 Existen normas y procedimientos como guias de trabajo
S ¥4
57 Los chjetivos de trabajo estan claramente definidos
S '
38 El trabajo se realiza en funcién a meiodos o planes
establecidos v i
59 Existe un trato justo en ia institucion

SERVICIO

- DIMENSIONES/ftems

Dimension 1: Calidad de Atencidn al Paciente

Relevancia 2 - Claridad 3 Sugerencia

NO

01 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo en el

hospital o v
02 Asi me encuentre cansado (a) trato de cumplir con mis P

tareas de manera adecuada v
03 Busco estrategias y técnicas que me ayuden a mejorar las

tareas que realizo, asi servir en forma eficiente a los usuarios
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- EEHZEOZHW\?%, - - Pertenencial _._,:_ww_.mﬁ:ﬁwwwﬁ

B - Sl - NO - - SI -~ NO

04 No antepongo mis problemas personales a la calidad del
servicio y funciones que desarrollo s

05 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi ”ﬁ
trabajo e / \ !

06 Generalmente el reconocimiento que obtengo por mi trabajo _
es muy reconfortante 7 v / _

07 Si percibo que me falta preparacién, entrenamiento y |
capacitaciéon en algunos aspectos del servicio que brindo, o 4 \

trato de perfeccionarme, asi dar un servicio de calidad

08 Creo que mi trabajo es excesivo, no doy abasto con las

L

cosas que hay que hacer

09 Con frecuencia tengo la sensacion de no estar capacitado

para realizar mi trabajo

10 Con frecuencia siento no tener recursos suficientes para
hacer mi trabajo tan bien como seria deseable

Dimensién 2: Nivel de satisfaccidn profesional

11 Mi trabajo en el hospital es el mismo de todos los dias, no
varia nunca.
12 Con bastante frecuencia me he sorprendido fuera del

hospital pensando en cuestiones relacionadas con mi

=
\&K\\_ N

trabajo.
13 La relacién con mis jefas, en muy cordial.
: o /
14 Para organizar el trabajo que realizo, segln mi puesto

\Q\K'&\\

e
\

concreto o categoria profesional, tengo poca independencia.
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T

elevancia 2

E?EZm_OZMmE% - Pertenencial

-~ NO

15 ..ﬁmsmo pocas oportunidades para aprender a hacer cosas i

Dimensién 3: Tension relacionada con el trabajo J

21 La responsabilidad de tareas y funciones en personal de la

misma jerarquia no se distribuye en forma equitativa

/s ”
nuevas. v 4 .
16 Tengo la sensacion de que lo que estoy haciendo no vale la \ m
pena v / |
|

17 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho.
18 La relacién con mis comparieros es muy cordial. m,
, |
v / / |
19 El sueldo que percibo es muy adecuado. ﬁ
J / / |
20 Estoy convencido que el puesto de trabajo que ocupo es &l m
que me corresponde por capacidad y preparacion m

brindar un servicio de calidad

23 La infraestructura del area favorece el huen desempefio de

mis funciones

24 Cuando hay sobrecarga de servicics que atender hay

<
<

v
27 Cuento con todos los materiales y equipos gue me ayude a /\
v

disponibilidad de personal que ayude a disminuir la presion

laboral

25 Hay cooperacién enire el personal y otras areas para U4 T ,\

generar servicics de calidad “
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elevancia 2

26 Con frecuencia tengo la sensacion de que me falta tiempo

para realizar mi trabajo v v v -
27 Los equipos médicos se encuentran operativos,

favoreciendo en agilizar las atenciones 4 4 vd _
9% La relacién entre los compafiercs es positiva y amigable,

creando un clima laboral positivoe f\ / </ i
29 Se respetan los herarios y la pregramacion de Ias tareas en

cada uno de los servicios / / / f
30 Las instalaciones del area favorece en brindar servicios de m

calidad, generando un ambiente de frabajo agradable o J ,\ _
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): Obst. Lorena Solorzano

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Gestion Publica con mencién honrosa de la UCV, en la sede Comas, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacidén necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Gestibn de la
Infraestructura, equipamiento y Servicio de la Sala de Partos en el Hospital
Cayetano Heredia 2015 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Matriz de operacionalizacion de las variables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente.

NN

Nelly Del Rosario Villar Villalobos



Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: aplicable (X aplicable después de corregir ()  no aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mr..52/0izem 2. € havey. lorema. #larger DNI... 40,13 Y7O!
Especialidad del validador../7aqisten... en.. £ pide miolegia

...3Q de ..Beptiemhie | de20./6.

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
Pertenencia: El item corresponde al concepto teorico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.





