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Resumen

La presente investigacion se hizo con el fin de determinar la relacion del liderazgo
con el nivel de satisfaccion en el area de consulta externa de un Hospital en la
Ciudad de Chiclayo 2022. La investigacion fue de tipo basica, disefio no
experimental, corte transversal, nivel correlacional y enfoque cuantitativo, se hizo
con una muestra por conveniencia de 100 usuarios. Para la medicion de las
variables, se usaron dos encuestas. Se concluye que se encuentra una unién alta
significativa entre el liderazgo y nivel de satisfaccion de usuarios explicando una
correlacion positiva utilizada para contrastar la hipétesis general planteada. Se
observa que p_valor = 0.001 < 0.05, se rechaza la hipétesis nula es decir existe
una correlacion entre las variables liderazgo y nivel de satisfaccion de los usuarios.
Asimismo, el coeficiente rho p = 0.320** el cual determina que la correlacion es
positiva baja. A nivel descriptivo el 91.0% sefial6 que el eficiente liderazgo repercute
en un alto nivel de satisfaccion, seguido de solo el 2.0% que la ubico en el rango
de medio y el 0.0% en bajo. Por otro lado, un 4.0% afirmé que el liderazgo regular,
influye sobre un alto nivel de satisfaccion de los usuarios, el 3.0% se ubicé en la
categoria medio y el 0.0% en bajo. Finalmente, el 0.0% se ubico en toda la categoria
deficiente del liderazgo.

Palabras clave: Liderazgo, Nivel de satisfaccion, Tiempo de espera.
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Abstract

The present investigation was carried out in order to determine the relationship of
leadership with the level of satisfaction in the outpatient area of a Hospital in the City
of Chiclayo 2022. The investigation was of a basic type, non-experimental design,
cross section, level correlational and quantitative approach, it was done with a
convenience sample of 100 users. For the measurement of the variables, two
surveys were used. It is concluded that there is a significant high union between
leadership and the level of user satisfaction, explaining a positive correlation used
to test the general hypothesis. It is observed that p_value = 0.001 < 0.05, the null
hypothesis is rejected, that is, there is a correlation between the leadership variables
and the level of user satisfaction. Likewise, the coefficient rho [J = 0.320** which
determines that the correlation is low positive. At a descriptive level, 91.0% indicated
that efficient leadership has an impact on a high level of satisfaction, followed by
only 2.0% that placed it in the medium range and 0.0% in low. On the other hand,
4.0% affirmed that regular leadership influences a high level of user satisfaction,
3.0% placed themselves in the medium category and 0.0% in the low category.

Finally, 0.0% fell into the entire poor leadership category.

Keywords: Leadership, Level of satisfaction, Waiting time.
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|. INTRODUCCION

Liderazgo y nivel de satisfacciobn en la atencion son bases optimas del
paciente, cosa que evidenciamos en un consultorio, Centro de Salud y
Hospitales. Cabe resaltar que no representa la realidad que merecemos ver en
un pais subdesarrollado como Peru; pais que, por no contar con las herramientas

ideales, nuestra atencién que va de la mano con la satisfaccion decae.

Se debe focalizar la cobertura a nivel mundial en el nivel de satisfaccion, los
responsables deben de cerciorarse que las atenciones en salud de los diferentes
niveles de atencién deban ser las ideales, eficaces, equitativas, controladas y de

acuerdo a sus requerimientos econémicos. (OMS, 2018)

Segun el Organismo Mundial de Salud (OMS), alrededor de 5,7 y 8,4 millones
de personas al afio fallecen por una mala atencién en salud en paises de escasos
recursos economicos. Debemos tener en cuenta las infraestructuras insuficientes
con el objetivo de lograr una atencién eficaz, asi mismo podemos mencionar que
cada 1 de 8 de estos no cuentan con recursos basicos como lo son el agua, luz
o desague. Una ineficaz atencion, es provocado por un inadecuado manejo de
capital fijo que brinda el estado u organismos publicos. Podemos mencionar que
hay perdidas en produccion que oscilan entre $ 1,4 a $1,6 billones anuales (OMS,
2018).

El instituto Nacional de Estadistica (INEI) elabor6 un estudio en el afio 2014
con el fin de corroborar el nivel de satisfaccion de los asegurados, los resultados
evidenciaron que 70,1% manifestd estar satisfecho, y el 21,6% manifestd
encontrarse en un punto medio y el 8,3% menciono estar insatisfecho (Schwan
Silva, 2021)

En América Latina intentamos focalizarnos en los sistemas de salud, lideres,
gue descubren sus propios cambios, buscan la calidad y combinan varias formas
de liderazgo. Las personas para liderar al sistema en su transicion hacia
organizaciones cambiantes, y alquimistas para lograr verdaderos cambios

y voluntad de quien trabaja para alcanzar la salud en el universo.



En Perq, las quejas sobre la atencion en las diferentes especialidades de los
diferentes nosocomios no se hacen de esperar; esto se evidencia en la
sobrecarga de pacientes, otra es la ausencia del personal que debe de haber
para la atencion ideal y eficaz de todos los pacientes. Adicional a esto se observa
la ausencia del presupuesto ideal que se ven implicadas para cada una de las

areas; siendo este un marco autbnomo y fuera de control. (Laguna et al. 2019)

En el Peru se debe colocar mejores herramientas para mejorar la calidad de
atencion, siempre y cuando se vincula con la atencion ideal y a tiempo con los
usuarios. Asimismo, manifiestan su malestar después de recibir el servicio y
siempre busca al personal que pueda solucionar problema. El nivel de
satisfaccion nos brinda evidenciar que dimensiones estad fallando en los
hospitales; pero por motivos de economia y de necesidad urgente de atencion
acepta la mala atencién; generando mas adelante un malestar (Febres Ramos &
Mercado Rey, 2020).

Una de las evidencias claras del grado de atencion es la increible larga
espera de las referencias que no se atienden en el tiempo ideal, y se llegan a
esperar hasta un mes para la programacion de las citas de las diferentes

especialidades (Leon Namuche, 2016)

Segun la Contraloria General de la Republica, en los diferentes nosocomios
de la region existen una serie de irregularidades que perjudican al usuario, dichas
acciones para solucionar de diferentes areas, perjudican una atencion adecuada
en consulta externa. El area de diagndstico se evidencié que el equipo de
mamografia se encuentra inoperativo desde junio de 2021; siendo una de las
principales herramientas para consulta externa de ginecologia para tratar una de
las patologias mas alarmantes que es el cancer de mama. Incluso, se evidencio
gue la planta de oxigeno se encuentra inoperativa desde 2020; siendo este una
de las principales atenciones que se dan por la emergencia sanitaria que estamos
cursando. Dichas observaciones son algunas de las fallas en un hospital docente

en la ciudad de Chiclayo, teniendo en cuenta que todas las areas que se



encuentran en una institucion van de la mano para brindar una excelente, efectiva

y rapida atencion (Republica, 2021)

Por otro lado, en el nosocomio, se observa no solo en areas de consulta
externa, la deficiencia no solo por parte de la falta de equipo; sino; que la misma
falla se da en la atencion ideal por parte del personal de salud profesional y
técnico. Esto se evidencia en el descontento que se observa en los pacientes y
familiares que acuden. Asimismo se puede en uno de los comentarios de los
pacientes se evidencié que por ser un ente que pertenece al estado, no le dan
mayor importancia a la calidad de atencion al paciente, que simplemente se

manifiestan y cumplir con sus turnos.

En relacidn a las ideas expuestas, considero de gran importancia el realizar
este estudio para conocer la problematica que acecha al Hospital Regional
Docente en Chiclayo, siendo esta institucion una de las principales de alta
complejidad 1I-2 que atiende en su mayoria a la poblacion Lambayecana; y lo
ideal es que el tiempo de espera para atenderlos sea en un tiempo ideal que el
proposito de que el paciente comience su tratamiento y no alargar el plazo por
un periodo de dos a tres meses provocando una insatisfacciéon en el paciente y
familiares. Se debe agregar que con los resultados el Hospital Regional Docente
de Chiclayo podran tomar acciones para subsanar las fallas y ofrecer una mejor

atencion, mejorando sus indices de atencion.

Al proponer el problema general permitio conocer cual es el nivel de
satisfaccion que tienen los usuarios al solicitar la atencion en el Hospital Regional
Docente en Chiclayo que se relacion6 con el liderazgo, ante esto se realiza la
siguiente interrogante ¢ De qué manera se relaciona el liderazgo con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un Hospital en la Ciudad de
Chiclayo 20227

Ademas, se planteé los problemas especificos: el primero ¢ De qué manera
el liderazgo se relaciona con el actuar profesional del area de consulta externa
de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022? El segundo ¢ De qué manera el

liderazgo se relaciona con la organizacion del area de consulta externa de un
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Hospital en la ciudad de Chiclayo 20227 El tercero ¢ De qué manera el liderazgo
se relaciona con la comodidad del area de consulta externa de un Hospital en la
ciudad de Chiclayo del 20227 El cuarto ¢ De qué manera el liderazgo se relaciona
con el tiempo de espera del area de consulta externa de un Hospital en la ciudad
de Chiclayo del 20227

Como objetivo general tenemos: Determinar la relacion del liderazgo con el
nivel de satisfaccion en el area de consulta externa de un Hospital en la ciudad
de Chiclayo 2022 y los objetivos especificos son: Determinar la relacién del
liderazgo con el actuar profesional en el &rea de consulta externa de un Hospital
en la Ciudad de Chiclayo 2022; Determinar la relacién del liderazgo con la
organizacién en el area de consulta externa de un Hospital en la ciudad de
Chiclayo 2022; Determinar la relacion del liderazgo con la comodidad en el area
de consulta externa de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022; Determinar la
relacion del liderazgo con el tiempo de espera en el area de consulta externa de

un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022.

Por ultimo, como hipoétesis especifica tenemos una: el liderazgo se relaciona
de forma positiva y significativa con el nivel de satisfaccion en el &rea de consulta
externa de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022. Las hipoétesis especificas
serén: el actuar profesional se relaciona de forma positiva y significativa con el
nivel de satisfaccion en el area de consulta externa de un Hospital en la ciudad
de Chiclayo 2022. La organizacion se relaciona de forma positiva y significativa
con el nivel de satisfaccion en el area de consulta externa de un Hospital de la
ciudad de Chiclayo 2022. La comodidad se relaciona de forma positiva y
significativa con el nivel de satisfaccion en el area de consulta externa de un
Hospital de la ciudad de Chiclayo 2022. El tiempo de espera se relaciona de
forma positiva y significativa con el nivel de satisfaccion en el area de consulta

externa de un hospital de la ciudad de Chiclayo 2022.
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Il. MARCO TEORICO

En México, el articulo menciona que los nosocomios de salud son comunes
gue el personal de salud ocupe cargos directivos y hasta a veces cargos de
confianza sin tener la mas minima experiencia, capacitacion o estudios
estandares que justifiquen el cargo. El articulo es de tipo descriptivo, enfoque
cualitativo; lo cual nos menciona como resultado que se evidencia ante malas
decisiones administrativas y organizativas por no abordar el tema de liderazgo de
buena forma. Una persona no nace con el liderazgo, este es una capacidad que
a pocos va desarrollando con cursos o0 experiencia, de tal manera siempre se
sugiere que este se debe aprender comenzando desde el pregrado y

complementarse con el posgrado (Contreras Carreto & Ramirez Montiel, 2019)

En Costa Rica, se realizd6 un estudio que pretendia marcar el nivel de
satisfaccion y cansancio por parte de los trabajadores que maneja, supervisa el
area de emergencia 911. La metodologia fue exploratoria y de tipo descriptivo.
Se realiz6 interrogatorios al personal de salud y se recolectaron datos como
factores sociodemograficos y datos relacionados a su trabajo. Como resultado se
evidencié que el personal se siente contento con el trabajo que realiza. En
conclusion, el personal del &rea de emergencia siempre va a tener emergencias,
pero unas son mas complicadas que otras, por eso siempre van a tener mas
cargas que otras. Se considera de manera importante el alcance psicosocial que

se debe aportar al personal para evitar cansancio y frustracion (Marcela, 2020)

En México, se realiz6 un estudio que tenia como fin analizar la satisfaccion
que sienten los clientes en un area de primer nivel de atencion. El estudio es
descriptivo - transversal, la poblacion fue de 395 pacientes y de la misma forma
se usO una encuesta conocida para medir la calidad de lo que reciben. Los
resultados se evidenciaron asi: 65% satisfaccion con el médico, 74% por
enfermeria y personal no sanitario 59%. Se concluye que la satisfaccion total
percibida con la atencion que se recibe de las diferentes areas, es mayor de 60%

(Vasquez Cruz, y otros, 2018)
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En Santiago de Cuba, se realiz6 un estudio en el que se menciona que el
liderazgo esta vinculado a la motivacion y que hay evidencias de que hay un
vinculo entre la relacion del liderazgo, que actla en el gerente y que motiva a sus
trabajadores. Este articulo tiene como fin relatar la situacion y el liderazgo en el
personal de salud de dos nosocomios en Santiago de Cuba; El estudio es
transversal, formado por 112 asistentes y 6 jefes. Se realizO una encuesta para
saber el grado de conocimiento de sus labores y se les formul6 la prueba de
liderazgo, asimismo el test de motivacion se uso a los asistentes. Los resultados
demostraron que 83.3% de los médicos no tenian actitudes lideres y que el 49.2%
de las asistentes si lo manifiestan. En conclusion, la motivacion por afinidad se

aplica mas en las asistentes que conocen sus roles. Sanchez Jacas et al. (2017)

En México, se menciona que la medicina tiene como fin atender a la
poblacién por el simple concepto ético - moral; de manera que fortalece sus
valores de tradicién gestion y administracibn mediante un con respecto a su
liderazgo social. Esto se observa desde el momento en que el alumno de
medicina inicia sus estudios ya que no se le ensefia para ser un gerente
administrativo sino para que labore como galeno; esto se observa que cuando
avance el tiempo este profesional, asume bastantes responsabilidades que no
pueden ser asumidas con profesionalismo y responsabilidad; por el simple hecho

gue no se encuentra capacitado. (Oscar, 2017)

En Perd, se menciona que la tesis tiene como fin focalizar la relacion entre el
liderazgo y la satisfaccion en el trabajo en el Hospital Belén en el departamento
de Lambayeque, para ello se hizo un disefio no experimental de corte transversal
correlacional, tipo béasica. Cuya poblacion estuvo formada por 76 profesional de
enfermeria, lo cual se seleccion6 una muestra de 50, usandose dos encuestas.
Se tuvo como resultado que el estilo de liderazgo de nivel medio en el 50%,
teniendose como nivel medio a las encuestadas. Se llegd a concluir que existe
una relacion moderada entre el liderazgo y satisfaccion percibida por personal
(Rho=0,430 y p=0,002). Se concluy6é que hay una respuesta nivel medio para

ambas variables (Corrales Pérez, 2022)
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En Perd, nos mencionan que el jefe es el encargado de gestionar y hacer las
acciones dentro del centro de salud, también se menciona que el liderazgo es
vital ya que influye en los resultados de sus trabajadores. Tiene como fin
identificar el vinculo entre liderazgo y clima organizacional de trabajadores de
diferentes nosocomios. Asi mismo se realiz6 un estudio descriptivo transversal
en los diferentes trabajadores, teniendo como resultado mas del 50%,
representaban liderazgo transaccional y mas del 60%, el clima organizacional
debia mejorar. Se aplicaron dos cuestionarios a la poblacién, para recolectar los
datos. El analisis se hizo con el estadigrafo de Spearman (rs). En conclusion,
esto nos evidencia que la relacion es importante porque a mayor liderazgo mejor

clima organizacional Castillo Saavedra et al. (2019)

En Peru, la autora menciona que el trabajo de investigacion tiene como fin
definir la presencia del liderazgo en el contexto del trabajo en los enfermeros del
nosocomio del area de Emergencias en Villa El Salvador- Lima. El enfoque es
cuantitativo, de nivel descriptivo, con disefio transversal y correlacional. La
muestra fue de 242 trabajadores. Los resultados mostraron que el 55,4%
evidencia que existe un liderazgo de nivel medio, mientras que el 21,9% de ellos
es de nivel bajo y nivel alto siendo de 22.7%. En conclusion, se dio que més del
50% presentaban un liderazgo nivel medio. Con respecto a la satisfaccion mas
del 50% evidenciéo que se encontraba satisfecho; mientras que la diferencia

estaba en nivel insatisfecho (Orfelinda, 2019).

En Perd, El presente nos indico cual es el nivel de contento de los usuarios
en el Centro de salud, fue aplicativa, descriptivo y de corte transversal. Se us6
como instrumento la ficha de datos, recopilando los datos con el cuestionario
SERVQUAL. Los resultados se mencionan que estos estuvieron satisfechos con
la atencion. En conclusion, se identifico que el andlisis descriptivo y comparativo
hay diferencias entre los niveles de satisfaccion; para culminar de acuerdo a las
pruebas presentadas de manera numéricas, si existe diferencia entre el grado de
gozo de las madres en el servicio de CRED y de esta manera resalta el grado de

satisfaccion medio del centro de salud. Vanessa (2018)
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En Peru, se menciond6 que la tesis tuvo como fin reconocer el nexo entre el
liderazgo transformacional y el contento profesional en Quellouno. Se llevé a
cabo de manera descriptiva y no experimental. Para identificar la relacion, se
realizé unas preguntas a los trabajadores del puesto de salud, en el que se
consider6 46 items de diferentes escalas para asi evaluar las diferentes
variables. Concluyendo que si hay relacion entre las variables propuestas del

personal que labora en Quellouno (Richard, 2018)

Villasis Keever & Miranda Novales (2016 : 1), detalla que una variable es
aquello que se controla, la informacién que se junta o los datos que se juntan el

objetivo de contestar las interrogantes del presente trabajo de investigacion.

(CEUPE MAGAZINE, 2020) menciona que el liderazgo una palabra sencilla
y entendible, se vino a ser conocido hace setenta afios, evidenciandose con
actitudes positivas para la organizacion empresarial de cualquier &mbito. Dicha
variable es fundamental en el funcionamiento de una empresa en lo que respecta
al alcance de los objetivos del personal y en esa parte el liderazgo influye mucho.
Actualmente, la gerencia se ha diferenciado del liderazgo, ya que a diferencia del
primero este hace la funcion de gerencia. Estos nuevos avances,

logran responder las dudas e interrogantes actuales.

Existen diferentes conceptos de liderazgo como: Contreras Torres et
al.(2016) El liderazgo se relacion con el cambio y la vision. También Chiavenato
(2016) afirma de manera similar que el liderazgo como la amplitud de influenciar
en la persona a diferencia de otras en un determinado momento, mediante formas

ajenas hacia el logro de uno o varios objetivos.

De igual forma (D alessio, 2017) menciona que el liderazgo es una conducta
social interrelacionar que se observa y evoluciona a raiz de las cualidades de una

persona, al influir en otras usando diferentes herramientas.

Por otro lado, Maxwell (2015) relata que “Liderazgo es inspirar, con una vision
de lo que cada uno pueda contribuir” (p.xi). A todo esto, (Nirian, 2019) define que

“el liderazgo se forma y permuta de acuerdo a los sucesos de las diferentes

15



empresas y hogares. También (Otero, 2020) afirma que “el liderazgo precisa de

la sensibilidad de cada uno y hacia las demas personas”.

Con respecto al origen del liderazgo, (Indeed, 2021) menciona que se estudia
la dialéctica del liderazgo considerando que la persona es modificadora, tanto de
lo concreto, y esto se ha ido modificando su uso, en el caso del liderazgo se han

ido identificando modelos de lideres.

Aparte de eso (D alessio, 2017) menciona que los primeros hombres que
efectuaron estas acciones, siendo originales para otras personas, y que se podria
decir que fueron considerados como agentes de poder e influenciadores. Esto
hacia que sean unicos. Debemos considerar que, en ese tiempo se desconocia

de los liderazgos, sin embargo, ya que se imponian las bases para identificarlos.

(Policarpo, 2021) menciona que es la capacidad de mediar exitosamente
sobre los demas para que estos desempefan actos eficaces en funcion de
propositos instaurados. (Guerri, 2021) menciona que el liderazgo se manifiesta
en todas las fases del hombre, familia, escuela, trabajo, etc. Por lo tanto, el
objetivo de los lideres y objetivos a cumplir dependeran del ambiente donde se

desarrollen”.

Segun (Piquer, 2016) refiere que un lider es el que tiene la disposicion de
direccionar a los objetivos, predomina siempre ya que tiene efectos positivos en
las acciones. Cabe resaltar que los primeros indicios del estudio del liderazgo se
dieron por muchos autores que empezaron. Como menciona (Guerri, 2021)
existen diversos significados, como indagadores en proceso de hallar la mejor

cercania.

Por otra parte, se menciona diferentes tipos de liderazgo en las cuales
(Solano & Lupano Perugini, 2007) menciona que, esta nace de la teoria del gran
hombre, la cual existen ciertos rasgos, que pueden diferenciar quién son lideres.
Esta teoria respalda en la caracterizacion de las personas que pueden hallar las

diferencias de cada una de las personas. Los rasgos que respaldan a los lideres
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son: altos niveles positivos de energia, inteligencia, intuicion de tener la

capacidad de prever y persuadir.

De igual manera que (Solano & Lupano Perugini, 2007) menciona que el
liderazgo transaccional, es una transaccién o acuerdo que se da entre el lider y
los trabajadores. Este acuerdo se da cuando los lideres saben de las
necesidades de los clientes, lo cual se prometen recompensas para agradar las
necesidades con el fin de que cumplan los objetivos de las empresas, que es el

de captar al cliente.

(Markham, Médico+, 2021) refiere que existen diferentes tipos de liderazgo
como: democratico, autocratico, Laissez-Faire, burocratico, estratégico,
transaccional, transformacional, carismatico, natural, orientado a personas,

orientado a tareas, visionario, coaching, afiliativo y coercitivo.

(Silicio Aguilar et al., 2001) agrega que el liderazgo es como un curso que se
da en la relacién lider — seguidor que se promedia por ser agradable, de tal forma
que los trabajadores se identifican y desean imitar al lider. Es intelectualmente
estimulante, ampliando las caracteristicas de los trabajadores; los inspira a través

de pruebas y persuasion, proveyéndoles significado y capacitacion.

También Gomez (2008) concuerda que el transaccional tiene dos rasgos
fundamentales: recompensa contingente y direccion por excepcion y finalmente,
(Mera Loor et al., 2021) asegura que el lider inventa escenarios adecuados para

que los trabajadores laboren de manera eficaz de acuerdo a lo establecido.

Ademas, (Mera Loor et al., 2021). debera promover el buen trato, transmitir,
sugieren, respeto y potenciar sus capacidades. Esto siempre se permite tener
una referencia para poder establecer al lider sus caracteristicas y la evolucion de
su conducta. Adicional a esto agregd que el administrador tiene diferentes
funciones, comprobar, que no se involucre en las diferentes labores de los
participantes del grupo; para asi brindarle las principales acciones que deberan
ser ejecutadas. Si los lideres de cada uno de los grupos cometen errores
dificultan el logro de cada uno de los grupos.
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De esta manera (Huber, 2021) localiz6 que los comportamientos y
competencias de los lideres se focalizaron en cinco niveles. Las personas
pueden movilizarse entre las diferentes escalas, pero los resultados nunca deben
cambiar, ya que eso varia de acuerdo a la funcion del liderazgo. Por otro lado, la
formacion en liderazgo se da en base a los conocimientos ya que es el conjunto
de informacion, experiencias, valores, actitudes y capacidad de realizar, que
otorga sabiduria a las organizaciones. En relacion con este tema (Robbins &
Judge, 2016) define el nivel de satisfaccion como la manera del individuo hacia
su puesto. Las actitudes son mediadas por los rasgos del puesto de trabajo como
las percepciones que tiene el trabajador. De este modo (Pérez, 2021), menciona
que la satisfaccion es un estado animico que crea agrado y complacencia por la
realizacion de las necesidades y expectativas creadas en la persona. El estado
de animo de los clientes nace como producto de relacionar la necesidades y
expectativas, asi mismo (Dos Santos, 2016) considera que la satisfaccion es una
respuesta que proviene del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio,
mientras (Westbrook, 1987) afirma que es un estado emocional que se produce

en respuesta a la evaluacion del mismo.

Al mismo tiempo otra forma de evaluar los datos sobre el nivel de satisfaccion
es SERVQUAL, un instrumento que no solo mide el grado de satisfaccién, sino
los diferentes contrastes entre las expectativas y percepciones gue se ven en un
servicio recibido, organizandolos para el mejoramiento dentro de un proceso que
es aceptable (MINSA, 2015). Parasuraman et al. (2012) propone el instrumento
SERVQUAL buscando la cuantificacion de calidad a través del agrado de los
pacientes permitiendo evaluar las expectativas y la sensibilidad de un paciente

se ven reflejar en las diferentes opiniones de diferentes trabajos de investigacion.

Satisfaccion del nivel se crea mientras que el producto una vez percibido
logran satisfacer las expectativas de los consumidores. (Cochachi & Castillon,
2014) De igual manera para (Kotler 2015) Al cliente se le menciona que es la

persona que hace una compra, el cliente es la persona a quien le otorgamos
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ayuda. Asimismo, debemos saber que la ayuda que ofrecemos puede ser de

diferentes maneras en la cual coincida con las necesidades del cliente.

(Rivera Solis, 2021) menciona que con respecto a las peculiaridades clinicas:
el vinculo doctor-paciente es fundamental porque los pacientes deciden su
percepcion sobre el servicio de salud recibido y sus posibles rendimientos. Para
calificar la asistencia por parte de los pacientes debe haber una relacién amical

y respetuosa con el doctor.

(Rivera Solis, 2021) defiende que es predominante un vinculo positivo entre
doctor y paciente para asi asegurar que el paciente se una a un tratamiento
médico el cual le brinde una excelente terapia farmacologica con resultados
positivos y de esa manera disminuye los gastos. Este intercambio puede
fomentar la confianza y la voluntad del paciente de usar las instalaciones del

hospital en otra fecha. Este uso repetido puede en una reputacion del hospital.

(Mekoth et al. 2013) menciona que algunas literaturas han demostrado que
el grado de salud del paciente tiene un choque directo en su grado de
satisfaccion, y eso predomina mas con pacientes que necesitan una atencion

personalizada.

Adicional a esto (Canzio, 2019), recalca que en un comienzo se consideraron
diez rasgos de la calidad del servicio y al mismo tiempo ver la relacion que tienen
estas; por lo que decidieron disminuir a cinco dimensiones: la empatia o
confianza, fiabilidad, seguridad o responsabilidad, capacidad de respuesta o

garantia y elementos de tangibilidad.

De este modo, (MINSA, 2015) aclara que el modelo SERVQUAL evalla la
calidad del servicio, y al mismo tiempo reconoce las exigencias de los usuarios y
la manera cdmo evalla la prestacion recibida. Es decir, que tan agraciados se
encuentran con el servicio que han recibido, y que factores no agradables

podemos encontrar en los diferentes resultados.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo basica, ya que esta guiada
hacia un conocimiento detallado en la cual observaremos la relacion de las variables
(CONCYTEC, 2020).

Con respecto al disefio es no experimental de corte transversal, ya que se
realizd una recoleccion de datos, en un solo tiempo, permitiendo la descripcién de
las variables que son liderazgo y nivel de satisfaccion que se relacionan entre si
(Investigalia, 2019). Por otro lado (Hernandez et al. 2010) se refirié que estas han
sido manipuladas demasiadas veces y que solo se analizé en su ambiente natural

para luego analizarlos (p. 149).

El presente es un estudio de nivel correlacional, puesto que se tratd de
relacionar ambas variables: Liderazgo y nivel de satisfaccion con el objetivo de
explicar el problema de estudio, de tal manera (Caqui Vargas-Pareja Limaco, 2018)
nos menciona sobre el disefio relacional que son aquellos que juntan los diferentes

datos pero de manera predefinidas.

El enfoque es cuantitativo, ya que hay mediciones numéricas y utiliza la
observacion del proceso en recoleccién de datos y se analizé para obtener el
resultado de la pregunta que fue planteada en un comienzo de la investigacion:

Liderazgo (Hernandez Sampieri-Mendoza Torres, 2018).
Siendo el esquema:

O1

02
M: Usuarios que acuden a consultorio externo de un hospital en la Chiclayo
2022.
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O1: Liderazgo del area de consultorio externo de un hospital en la ciudad de
Chiclayo 2022.

02: Nivel de satisfaccion que acuden a consultorio externo de un hospital en
la ciudad de Chiclayo 2022.

3.2 Variables y operacionalizacién

Variable 1: Liderazgo

Definicion conceptual, menciona que el liderazgo es la influencia propuesta
en una situacion, propuesta a través del proceso de comunicacion humana a la

consecuciéon de uno o diversos objetivos (Silicio Aguilar et al. 2011).

Con respecto a la definicion operacional la variable esta compuesta por cinco
dimensiones que son motivacion, manejo de equipo, reconocimiento y gestion de

personas; ademas de que cada uno de ellos estos cuatro indicadores.

Como indicadores se tiene orientacion de la informacion, formas de
explicacion, vias de comunicacién, motivacion en el trabajo, estado de animo,
motivacion con colaboradores, motivacion en controles médicos, Liderazgo en
equipo, respeto de las normas institucionales, trabajo en grupo de trabajo, formas
de trabajo en grupo de trabajo, reconocimiento laboral, valoracion en la institucion,
reconocimiento por sus compaferos de trabajo, lider en comunidad, reuniones con

el personal, personal que busca soluciones, accesibilidad y gestiones profesionales.

La escala de medicidon sera mediante la escala de Likert, tipo politbmica y en
una escala que va desde 5 siempre, 4 casi siempre, 3 a veces, 2 casi nuncay 1

nunca.
Variable 2: Nivel de satisfaccion

Definicién conceptual, se menciona que el nivel de satisfaccion aquel que
mide el grado de bienestar que un individuo experimenta al recibir un servicio o

atencion (Chiavenato, 2009).
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Con respecto a la definicién operacional, la variable estd compuesta por
cuatro dimensiones que son: actuar profesional, organizacion, comodidad y tiempo

de espera.

Como indicadores se tiene: informacion profesional, resolucion de dudas,
resoluciéon de dudas a largo plazo, explicacién entendible, organizacion en
consultorio, percepcion sobre personal, percepcion interconsultas, cumplimiento de
funciones, identificacion de lideres, instalaciones del hospital, trato de personal,
informacion hacia familiar, infraestructura del Hospital, ambiente de espera, tiempo
de espera en admision, tiempo de espera en consultorio, tiempo de ingresa hasta

salida, tiempo de espera entre areas y tiempo de sala de espera

La escala de medicion sera mediante la escala de Likert, tipo politbmica y en
una escala que va desde 5 siempre, 4 casi siempre, 3 a veces, 2 casi nuncay 1

nunca.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

La poblacion son las personas que acuden a un hospital en la ciudad de
Chiclayo, mientras que la poblacion de estudio son los usuarios que acuden al area
de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo.

Dentro de los criterios de inclusion esta la poblacion que asiste a consultorio
externo de un hospital en la ciudad de Chiclayo, usuarios mayores de edad y que
acuden a diferentes especialidades en el horario de la mafiana y de la tarde.

Dentro de los criterios de exclusion no consideraremos los pacientes que
ingresen a emergencia, hospitalizacion y otras areas que no asisten a consulta
externa. Por otro lado, tampoco incluimos al personal médico, técnico y
mantenimiento que labora en diferentes areas.

La unidad de andlisis son aquellos usuarios que cumplieron con los criterios

de inclusion de un hospital en la Ciudad de Chiclayo.
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La muestra sera probabilistica aleatoria siendo asi los usuarios que acuden
a consulta externa de un hospital de la ciudad de Chiclayo. Por otro lado, sera
simple, ya que escogemos al azar a los usuarios que acuden en diferentes horarios.

El método de muestreo sera probabilistico con aplicacion de la muestra para
poblaciones finitas, ya que desconocemos la cantidad de usuarios que asisten al
area de consultorio médico del 2022 siendo una poblacion de 134, para determinar
eso fue usada la férmula de tamafio desconocido, siendo el resultado un total de

100 participantes, tal como se describe a continuacion:

2
20

_ (1.96)%(0.05)(0.95)
B (134)2

n =100
Donde:
n: Tamano de la muestra.
N: Tamafo de la poblacion.
Z:1.96
P: Prevalencia: 0.05
e: error esperado 95% (e: 1,96)

g: nivel de confianza 0.95

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas

Los datos para la variable Liderazgo fueron recolectados a través de una

encuesta en una escala de Likert tipo politdmico, que estara disefiado por cinco
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dimensiones y en cada uno de ellos estd compuesto por cuatro indicadores. Para
hacer el instrumento, hemos tomado como referencia aquellos modelos del
liderazgo. Todos han sido considerados con una puntuacién del 5 al 1 para
mencionar lo siguiente: siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca. La
técnica se realizé en base a una encuesta estructurada de manera presencial y para

culminar durara un aproximado de 15 minutos por cada individuo. (Anexo 2)

Los datos para la variable nivel de satisfaccion fueron recolectados a través
de una encuesta aplicando un instrumento para medir la satisfaccion del usuario
gue es una escala de Likert tipo politomico, disefiado en cuatro dimensiones y en
cada uno de ellos estd compuesto por cinco indicadores. Todos han sido
considerados con una puntuacién del 5 al 1 para mencionar lo siguiente: siempre,
casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. La técnica se realizé en base a una
encuesta estructurada de manera presencial y para culminar durard un aproximado

de 15 minutos por cada individuo. (Anexo 3).

3.4.2 Instrumentos

El instrumento de recoleccion es una herramienta utilizada por un experto
investigador, para la adquisicion de datos que permita el desarrollo de su proyecto
de investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

Ficha de instrumento 1:
Nombre: Adaptacion del cuestionario modificado.
Autora: Dilma Zarate Ramirez

Dimensiones: Comunicacion, motivacion, manejo de trabajo en equipo,

reconocimiento y gestion de personas.
Baremos: Deficiente (15 — 34), Regular (35 — 54), Eficiente (55 — 75)
Ficha de instrumento 2:

Nombre: Adecuacion del instrumento SERVQUAL, modificado.
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Autores: Zehithami, Parasuraman y Berry (Matsumoto, 2014)

Dimensiones: Actuar profesional, organizacion, comodidad y tiempo de espera.

Baremos: Mala (12 — 27), Regular (28 — 49), Buena (50 — 60).

3.4.3 Validez y confiabilidad

Se realizd un cuestionario como instrumento por cada una de las variables,

debidamente separada por sus dimensiones y adicional a esto cada una con sus

indicadores. (Richard, 2018). La validez se realizé por expertos para chequear los

sesgos, controlar las variables y lograr un proceso correcto para su aplicacion

(Pérez, 2016). El instrumento fue validado por 3 magister expertos en Maestria de

Gerencia de servicios de salud. (Anexo 4)

Tabla 1

Relacién de expertos validadores

Orden

Apellidos y
Nombres

Grado

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Moran Requena,

Hugo Samuel

Maestro

Sl

Sl

Sl

Jonny
Noblecilla

Saavedra

Gabiriel

Maestro

Sl

Sl

SI

Segundo
Waldemar

Rios.

Rios

Maestro

Sl

Sl

Sl

Fuente: Elaboracioén propia, teniendo como base la ficha de expertos.
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Tabla 2

Alfa de Cronbach sobre variable liderazgo.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos
720 TAE 20

E

Fuente: SPSS 25

Tabla 3:

Alfa de Cronbach sobre variable nivel de satisfaccién en usuarios.

I=‘

E

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach 0% elementos
744 774 20

Fuente: SPSS 25

Para establecer la confiabilidad del estudio se realizo una prueba piloto a 20

usuarios que acuden a consulta externa. Los resultados se obtuvieron con la prueba

de Alfa de Cronbach tras ser aplicado con el Programa estadistico SPSS 25.
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3.5 Procedimientos

En primer lugar, se entregd una solicitud dirigida al Medico Director del
Hospital Regional Docente emitido por la Universidad Cesar Vallejo, para que tenga
conocimiento sobre el tema que vamos a investigar, revise la encuesta y nos brinde
la autorizacion para realizar el presente proyecto de investigacion. Aceptada la
solicitud, se coordindé con la institucion la hora, fecha de la aplicacion. Una vez
realizada la encuesta, se elabor6 mediante las pruebas estadisticas, graficos y
tablas que se veran reflejados en los resultados. Finalmente se hara la discusion
con los resultados que obtuvimos y establecimos las conclusiones vy

recomendaciones del trabajo de investigacion.
3.6 Método de analisis de datos.

Para comenzar, se realizé el siguiente procedimiento: resultados descriptivos
con tablas de frecuencia teniendo en cuenta el objetivo generales y especificos.
Para los resultados inferenciales los materializaremos en la prueba de normalidad
para saber cémo estuvieron distribuidos los datos, observaremos que estas se
encontraron de manera normal, se realizo las pruebas paramétricas, por el contrario,
se utilizo las pruebas no paramétricas. (Corrales Pérez, 2022). Al final este
determino el uso de la correlacion de Pearson o la Rho de Spearman. El orden de
presentacion fue de acuerdo a la hipotesis general y especificas.

3.7 Aspectos éticos.

Se tomod en cuenta los principios éticos brindados por el codigo de ética de

la Universidad Cesar Vallejo 2022.

El principio de beneficiencia sera respetado, ya que se le brind6 a la entidad
de salud de manera profesional los resultados, dando alternativas de solucion para
mejorar el nivel de satisfaccién y mejora en la atencion personalizada por parte del

personal médico al usuario en consulta externa.

Al respetar el principio de no maleficencia, se ayudd a proteger la no

exposicién de la informacién de todos los usuarios ya que sera confidencial, y que
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fue de una manera en la que los usuarios no tuvieron ningun riesgo al colaborar con

la investigacion.

Se cumplio con el principio de autonomia, ya que se respeto la libre opinion
de las personas, informandoles con tiempo sobre el llenado de la encuesta teniendo
en cuenta la duracién y para que se realizé este estudio. Asimismo, se avisé que su

llenado sera de manera voluntaria sin ninguna obligacion.

El principio de justicia también fue respetado ya que los usuarios seran
tratados con respeto, igualdad sin tener cualquier tipo de discriminacion o nivel

econdmico, cultural, raza y/o antecedentes patologicos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 4
Distribucién de frecuencia: variable liderazgo y variable nivel de satisfaccion de los

usuarios.
Nivel de satisfaccion Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 0 0 0 0
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Lid Reqular Recuento 0 3 4 7
iderazgo g % del total 0.0% 3.0% 4.0% 7.0%
- Recuento 0 2 91 93
Eficiente
% del total 0.0% 2.0% 91.0% 93.0%
Total Recuento 0 5 95 100
% del total 0.0% 5.0% 95.0% 100.0%

Fuente: Procesamiento en aplicativo SPSS 25, de la informacion de base de datos.

La tabla 4 presenta a la variable liderazgo, y la variable nivel de satisfaccion
en el area de consulta externa de un Hospital Regional Docente de la Ciudad de
Chiclayo del 2022. De los 100 encuestados, el 91.0% sefialé que el eficiente
liderazgo repercute en un alto nivel de satisfaccion, seguido de solo el 2.0% que la
ubic6 en la categoria medio y el 0.0% en bajo. Por otro lado, un 4.0% afirmo que el
liderazgo regular, influye sobre un alto nivel de satisfaccion de los usuarios, el 3.0%
se ubico en la categoria medio y el 0.0% en bajo. Finalmente, el 0.0% se ubic6 en
toda la categoria deficiente del liderazgo. En consecuencia, se observa que el

eficiente liderazgo influye en el alto nivel de satisfaccion.
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Tabla b

Variable liderazgo y dimensién actuar profesional.

Actuar profesional Total
Bajo Medio Alto

Deficiente Recuento 0 0 0 0
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Lid Regular Recuento 0 6 1 7

erazgo
aerazg % del total 0.0% 6.0% 1.0% 7.0%
. Recuento 0 27 66 93
Eficiente

% del total 0.0% 27.0% 66.0% 93.0%

Total Recuento 0 33 67 100
% del total 0.0% 33.0% 67.0% 100.0

%

Fuente: Elaboracion propia — SPSS 25

La tabla 5 presenta a la variable liderazgo, y la dimensién actuar profesional
en el area de consulta externa de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022. De los
100 encuestados, el 66.0% sefald que el eficiente liderazgo repercute en un alto
actuar profesional, seguido del 27.0% que la ubico en la categoria medio y el 0.0%
en bajo. Por otro lado, un 6.0% afirmo que el liderazgo regular, influye sobre un nivel
de satisfaccion medio, el 1.0% se ubico en la categoria alto y el 0.0% en bajo.
Finalmente, el 0.0% se ubicé en toda la categoria deficiente del liderazgo. En
consecuencia, se observa que el liderazgo eficiente influye en el alto actuar

profesional.
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Tabla 6

Variable liderazgo y dimension organizacion.

Organizacion Total
Baja Media Alta

Deficient Recuento 0 0 0 0
CHCIENE o4 del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Lid Reaular Recuento 0 6 1 7
aerazgo g % del total 0.0% 6.0% 1.0% 7.0%
- Recuento 0 17 76 93

Eficiente

% del total 0.0% 17.0% 76.0% 93.0%

Total Recuento 0 23 77 100
% del total 0.0% 23.0% 77.0% 100.0

%

Fuente: Elaboracion propia — SPSS 25

La tabla 6 presenta a la variable liderazgo, y la dimension organizacion en el

area de consulta externa de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022. De los 100

encuestados, el 76.0% sefialo que el eficiente liderazgo repercute en una alta

organizacion, seguido del 17.0% que la ubic6 en la categoria media y el 0.0% en

bajo. Por otro lado, un 6.0% afirmd que el liderazgo regular, influye sobre una

organizacion media, el 1.0% se ubicO en la categoria alta y el 0.0% en baja.

Finalmente, el 0.0% se ubicé en toda la categoria deficiente del liderazgo. En

consecuencia, se observa que el liderazgo eficiente influye en la alta organizacion.
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Tabla 7

Variable liderazgo y dimensién comodidad.

Comodidad Total
Baja Media Alta
Deficiente Recuento 0 0 0 0
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Lid Regular Recuento 0 4 3 7
aerazgo % del total 0.0% 4.0% 3.0% 7.0%
- Recuento 0 25 68 93
Eficiente
% del total 0.0% 25.0% 68.0% 93.0%
Total Recuento 0 29 71 100
% del total 0.0% 29.0% 71.0% 100.0

%

Fuente: Elaboracion propia — SPSS 25

La tabla 7 presenta a la variable liderazgo, y la dimension comodidad en el

area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo 2022. De los 100

encuestados, el 68.0% sefiald que el eficiente liderazgo repercute en una alta

comodidad, seguido de un 25.0% que la ubico en la categoria media y el 0.0% en

bajo. Por otro lado, solo el 4.0% y el 3.0% afirmd que el liderazgo regular influye

sobre una organizacién media y alta, respectivamente, mientras que el 0.0% se

ubicé en la categoria baja. Finalmente, el 0.0% se ubicé en toda la categoria

deficiente del liderazgo. En consecuencia, se observa que el liderazgo eficiente

influye en la alta comodidad.
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Tabla 8

Variable liderazgo y dimension tiempo de espera.

Tiempo de espera Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 0 0 0 0
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Lid Reqular Recuento 0 6 1 7
aerazgo g % del total 0.0% 6.0% 1.0% 7.0%
- Recuento 0 24 69 93
Eficiente
% del total 0.0% 24.0% 69.0% 93.0%
Total Recuento 0 30 70 100
%deltotal  0.0% 30.0% 70.0% 1000

%

Fuente: Elaboracion propia — SPSS 25

La tabla 8 presenta a la variable liderazgo, y la dimensioén tiempo de espera

en el area de consulta externa de un Hospital en la ciudad de Chiclayo 2022. De los

100 encuestados, el 69.0% sefal6é que el eficiente liderazgo repercute en un alto

tiempo de espera, seguido del 24.0% que la ubico en la categoria medio y el 0.0%

en bajo. Por otro lado, un 6.0% afirm6 que el liderazgo regular, influye sobre un

tiempo de espera medio, el 1.0% se ubic6 en la categoria alto y el 0.0% en bajo.

Finalmente, el 0.0% se ubicé en toda la categoria deficiente del liderazgo. En

consecuencia, se observa que el liderazgo eficiente influye en el alto tiempo de

espera.
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4.2 Andlisis inferencial
Prueba de hipotesis general

Ho: El liderazgo no se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.

Ha: El liderazgo se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.

Tabla 9

Correlacion de las variables liderazgo y nivel de satisfaccion de los usuarios

V2. Nivel de
satisfaccion de los
usuarios

°o 5 Coeficiente de correlacion ,320"
T E V1.
es Liderazgo  Sig- (bilateral) 001
X o

n N 100

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9 se muestran los resultados de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman utilizada para contrastar la hipétesis general planteada. Se observa que
p_valor = 0.001 < 0.05, se rechaza la hipétesis nula es decir existe una correlacion
entre las variables liderazgo y nivel de satisfaccion. Asimismo, el coeficiente rho p

= 0.320** el cual determina que la correlacion es positiva baja.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: El actuar profesional no se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel
de satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de
Chiclayo 2022.
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Ha: El actuar profesional se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel
de satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de
Chiclayo 2022.

Tabla 10
Correlacién entre actuar profesional y nivel de satisfaccion de los usuarios

V2. Nivel de
satisfaccion de los
usuarios

o 3 Coeficiente de correlacion 2917
o £ D1. Actuar S
8 < profesional Sig. (bilateral) .003
o o

N N 100

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

En la tabla 10 se muestran los resultados de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman utilizada para contrastar la hipétesis general planteada. Se observa que
p_valor = 0.003 < 0.05, se rechaza la hipotesis nula es decir existe una correlacion
entre la dimension actuar profesional y la variable nivel de satisfaccion. Asimismo,

el coeficiente rho p = 0.291** el cual determina que la correlacion es positiva baja.

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: La organizacién no se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el &rea de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.

Ha: La organizacion se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo

2022.
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Tabla 11

Correlacion entre organizacion y nivel de satisfaccion de los usuarios

V2. Nivel de
satisfaccion de los
usuarios

°o 5 Coeficiente de correlacion ,295”
T E D2. o
28 Organizacién Sig- (bilateral) .003
o o

n N 100

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

En la tabla 11 se muestran los resultados de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman utilizada para contrastar la hipotesis general planteada. Se observa que
p_valor = 0.003 < 0.05, se rechaza la hipétesis nula es decir existe una correlacion
entre la dimensién organizacion y la variable nivel de satisfaccion de los usuarios.
Asimismo, el coeficiente rho p = 0.295** el cual determina que la correlacion es

positiva baja.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: La comodidad se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.

Ha: La comodidad se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.
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Tabla 12

Correlacion entre comodidad y nivel de satisfaccion de los usuarios

V2. Nivel de
satisfaccion de los
usuarios

°o 5 Coeficiente de correlacion ,268”
T £ D3. _ _
8 < Comodidad  Sig. (bilateral) 007
X o

n N 100

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

En la tabla 12 se muestran los resultados de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman utilizada para contrastar la hipotesis general planteada. Se observa que
p_valor = 0.007 < 0.05, se rechaza la hipétesis nula es decir existe una correlacion
entre la dimension comodidad y la variable nivel de satisfaccion. Asimismo, el

coeficiente rho p = 0.268** el cual determina que la correlacion es positiva baja.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: El tiempo de espera se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel de
satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de Chiclayo
2022.

Ha: El tiempo de espera no se relaciona de forma positiva y significativa con el nivel
de satisfaccion en el area de consulta externa de un hospital en la ciudad de
Chiclayo 2022.
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Tabla 13
Correlacion entre tiempo de espera y nivel de satisfaccion de los usuarios

V2. Nivel de
satisfaccién de los
usuarios

o 3 Coeficiente de correlacion 224"
T £ D4. Tiempo _ _
é < de espera Sig. (bilateral) .025

o

n N 100

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

En la tabla 13 se muestran los resultados de la prueba no paramétrica Rho
de Spearman utilizada para contrastar la hipétesis general planteada. Se observa
gue p_valor = 0.025 < 0.05, se rechaza la hipotesis nula es decir existe una
correlacion entre tiempo de espera y la variable nivel de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, el coeficiente rho p = 0.224* el cual determina que la correlacion es

positiva baja.
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V. DISCUSION

Al revisar los resultados de los analisis se identific6 que en su mayoria
manifestaron una alta eficiencia en cada una de las distintas dimensiones
propuestas en el nivel de satisfaccidon. El actuar profesional del en el area de
consulta externa de un hospital de la Ciudad de Chiclayo lo consideraron como
eficiente, ya que el porcentaje fue de 66%, este resultado se identifica con los
resultados inferenciales que nos marcan el liderazgo bajo como el que resalta
Orfelinda (2019) quien tuvo un porcentaje de 31.2% en la similitud entre liderazgo
y actuar profesional, el cual podemos observar que es un dato bajo, el cual es un
porcentaje menor, comparando con otro caso se presenta un articulo realizado
por Contreras Carreto & Ramirez Montiel (2019), en el cual se evidencia que el
grado de nivel de satisfaccion es precaria por la mala organizacion entre sus
cargos administrativos con el personal de salud, ya que no han sido debidamente

capacitados o evaluados.

Sanchez Jacas et al. (2017) manifiesta en su articulo de investigacién que en
diferentes nosocomios de salud de Cuba donde obtuvo resultados que les
permitid evaluar el liderazgo, de los cuales demostraron que el 83.3% de los
médicos no tenian actitudes lideres y que el 49.2% de las asistentes si lo
manifiestan. De la misma forma Castillo Saavedra et al. (2018) donde el liderazgo
es importante y esencial en una organizacion, porque este influye en los
resultados de los mismos trabajadores, donde se tuvo como predominio que mas
de 50% pertenecia al transaccional y mas del 60% el clima organizacional debe

mejorar.

Orfelinda (2019) en un nosocomio en Lima donde los resultados fueron de
55.4% manifiesta un liderazgo de nivel medio mientras que el nivel medio un
21.9%, terminando asi que un 22.7% un nivel alto, por lo que esto nos ayuda a
buscar soluciones que permitan que el nivel medio y bajo escale mas puntos.
Con respecto a la hipotesis general del estudio, la variable liderazgo se relaciona
significativamente con el nivel de satisfaccion de usuarios de un hospital de

Chiclayo 2022, la cual esta basada en el andlisis por el Rho de Spearman con un
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resultado de 0.320 lo cual tiene como significado que entre las dos variables que
la correlacion es positiva baja. Definiendo esto como un rechazo a la hipotesis

nula.

En la hipotesis especifica 1, con respecto a la correlacién que existe entre la
dimension de actuar profesional y nivel de satisfaccion de los usuarios existe un
resultado de Rho de Spearman de 0.003, esto nos evidencia que existe una
relacion moderada entre las variables, ademas el valor de p =0.003< 0.05, por lo
que se debe rechazar la hipétesis nula y evidenciar la existencia entre la
dimensién actuar profesional y nivel de satisfaccién de los usuarios de un hospital
de la ciudad de Chiclayo del afio 2022. Segun el andlisis realizado de Orfelinda
(2019) las dimensiones propuestas sobre el actuar profesional influye mucho
sobre el liderazgo con un porcentaje mayor a 60% ya que este es el organiza el
clima organizacional, al final decidiendo si este puede mejorar el nivel de

satisfaccion.

En la hipotesis especifica dos, cuando hablamos a la correlacion que debe
haber entre la dimension de fiabilidad y el nivel de satisfaccion, se detallan los
resultados no paramétrica Rho de Spearman en la cual se rechaza la hipotesis
nula, ya que existe una correlacion entre la dimension organizacion y la variable
nivel de satisfaccién. Ademas, se determina que la correlacion es positiva baja.
Contreras Carreto & Ramirez Montiel (2019) teniendo en cuenta los resultados
obtenidos anteriormente, induciendo que debemos influenciar con un 45% en la
dimensién organizacion; buscando una de las variables que sean positivas y
relacionadas entre si. Marcela (2020) en su estudio presenta a la organizacién y
nivel de satisfaccién, datos importantes y esenciales en la atencién de un
paciente y en el grado de un paciente de emergencia como lo es el 911, en dichas
se menciona que los Rho de Spearman son relacionadas, pero con una relacion

positiva baja.

En la hipotesis especifica tres, de acuerdo a la correlacion que hay entre la
dimension comodidad y nivel de satisfaccion tenemos un resultado de 0.268, este

dato que se rechaza la hipétesis nula y aceptar la hip6tesis alterna, asimismo, la
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comodidad se relaciona con el nivel de satisfaccion de un hospital de la ciudad
de Chiclayo 2022. Oscar (2017) en los resultados obtenidos se menciona que la
comodidad siempre se relacionara de manera positiva con un porcentaje superior
a 38% a todo tipo de atencién en diferentes areas de hospitales o centros de
salud. La comodidad siempre sera un factor para poder asegurar la atencion del
paciente, y de esta manera poder evidenciar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

En la hipétesis especifica cuatro, en cuanto a la correlacion que existe entre
la dimensién de tiempo de espera y nivel de satisfaccion de los usuarios tenemos
un resultado de Rho de Spearman de 0.224, lo cual entendemos que hay una
relacion moderada con las variables anteriores, por otro lado como 0.025 < 0.05
debemos de rechazar la hipotesis nula aceptando hipoétesis alterna lo cual nos
evidencia que es positiva baja. Corrales Pérez (2022) en su estudio Presenta
caracteristicas similares de predominio con la dimensién de tiempo de espera en
un hospital de Lambayeque lo cual nos menciona que, por el incremento de la
saturacion de personas en espera a la atencion, el tiempo se ha reducido; pero
asi mismo se evidencia que la atencion es precaria o mal hecha. Con lo cual lo
relacionamos de manera positiva hacia la variable nivel de satisfaccion de los
mismos usuarios. Por otro lado, Castillo Saavedra et al. (2019) nos resalta que
tiempo de espera siempre se va a relacionar con el flujo que se da en un

nosocomio, identificando el clima organizacional con todo el personal.

Las fortalezas predominantes que se ven en la literatura cientificas se basan
en: atencién rapida, atencion especializada, y completa. Por otro lado, las
debilidades que se dan es que en toda evidencia nos muestra que los
nosocomios no cumplen con las necesidades de los mismos pacientes, teniendo
en cuenta que deben tener el equipo completo para dar un diagndstico certero y
completo. En las cuatro dimensiones de nivel de satisfaccion del usuario, siempre

existira un papel importante que serad mencionado por un personal de salud.
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VI. CONCLUSION

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarta:

Quinta:

Se establecié que la variable liderazgo sobre la variable nivel de
satisfaccion es de 91%, lo que se sustenta en el resultado de la prueba
no paramétrica Rho de Spearman, al aplicar la regresién logistica

lineal.

Se establecié que la variable liderazgo sobre la dimensién actuar
profesional de la variable nivel de satisfaccion es de 76%, lo que se
sustenta en el resultado de la prueba no paramétrica Rho de

Spearman, al aplicar la regresion logistica lineal.

Se estableci6 que la variable liderazgo sobre la dimension
organizacion de la variable nivel de satisfaccion es de 76%, lo que se
sustenta en el resultado de la prueba no paramétrica Rho de

Spearman, al aplicar la regresion logistica lineal.

Se establecio que la variable liderazgo sobre la dimension comodidad
de la variable nivel de satisfaccion es de 68%, lo que se sustenta en
el resultado de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, al aplicar

la regresion logistica lineal.

Se establecié que la variable liderazgo sobre la dimensién tiempo de
espera de la variable nivel de satisfaccion es de 69%, lo que se
sustenta en el resultado de la prueba no paramétrica Rho de

Spearman, al aplicar la regresion logistica lineal.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segundo:

Tercera:

Cuarto:

Quinta:

Se recomienda tener en cuenta al personal de salud, que brinda un
liderazgo nato para asi evidenciar que el nosocomio cuenta con un
personal capacitado y profesional. Por otro lado, incentivar que el
personal se capacite con diferentes rasgos de liderazgo para asi
mejorar el clima organizacional.

Se recomienda a las diferentes areas de predominio el area de
consulta externa que siempre se evalle las diferentes dificultades o
reclamos que emiten los pacientes o familiares, para asi evidenciar
cuales son las fallas, para disminuir los reclamos que puedan existir.
Se Recomienda al director del Hospital de la ciudad de Chiclayo
siempre tener en cuenta mayor presupuesto, para cubrir esos gastos
gue se dan de mas en diferentes fechas, lo cual nos ayudaria a
subsanar esos inconvenientes que se puedan presentar. No solo se
piensa en material de atencidon, medicamentos sino mejoras en
infraestructura, y claro material que esté relacionada a la mejora de la
atencion en los consultorios.

Se recomienda al personal en general, realizar reuniones de manera
esporadica para asi saber cuales son las recomendaciones y fallas
gue estan habiendo en el personal de salud, por otro lado, se puede
identificar el liderazgo y en donde esta fallando. Dichas reuniones nos
ayudaran a fortalecer cuales son las principales fallas que se dan no
solo en areas de consulta externa sino en otras areas como sala de
operaciones, imagenes, hospitalizacion, farmacia, administracion, etc.
Se recomienda al hospital ampliar el area de espera para los pacientes
y familiares, ya que, al haber un aumento o disminucion de tiempo de
espera, este sera resuelto o disminuido, de manera que no origina un
malestar para ellos. Esto se vera influido por el presupuesto que el

mismo nosocomio pueda solicitar.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Titulo: Liderazgo y nivel de satisfaccién en usuarios de consulta externa de un Hospital Regional Docente de la Ciudad de Chiclayo, 2022

Problemas Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hip6tesis general: Variable 1/Independiente: X: Liderazgo
Dimensiones Indicadores items Escala de valores Nr';rflgejso
Comunicacién Orientacion de la informacion 1
Formas de explicacion 2
Vias de comunicacion 3
. Modos de comunicacion 4
Determinar la _ Deficiente (15— 34)
¢De qué manera se r dreer:zcg;%nc%il el relilclilgr?;aég?osr%a Motivacion Motivacion en el trabajo. 5
relaciona el liderazgo vel d it ianificati Estado de animo. 6 (1) Nunca Regular
con el nivel de _ velde posttiva y signiticativa Motivacion con colaboradores. 7 (2)  CasiNunca
satisfaccion de los satisfaccion de,los con el T‘,"’e' de Motivacién en controles médicos 8 (3)  Aveces (35-54)
: . usuarios en el area satisfaccion de los - - - - o
usuarios en el area de d - . Manejo de trabajo en Liderazgo en equipo. 9 (4)  Casi Siempre
e consulta usuarios en el area de . L ) .
consulta externa de un externa de un consulta externa de un | €dUiPo Respeto de las normas institucionales 10 (5)  Siempre Eficiente
Hospital Regional Hospi A ; - Trabajo en grupo de trabajo. 11
. ospital Regional Hospital Regional : . ..
Docente en la Ciudad Docente en la Docente en la Ciudad Formas de trabajo en grupo de trabajo Reconocimiento laboral. 12 (55-75)
de Chiclayo del 2022? Ciudad de de Chiclayo del 2022. Reconocimiento Reconocimiento laboral. 13
Chiclayo del 2022. VanraC|o_n en la institucion. . _ 14
Reconocimiento por sus compafieros de trabajo. 15
Lider en comunidad 16
Gestion de personas Reuniones con el personal. 17
Personal que busca soluciones 18
Accesibilidad. 19
Gestiones profesionales 20
Problemas Objetivos Hipotesis especificas
Especificos especificos
¢De qué manera el Determinar la El actuar profesional se
liderazgo se relaciona relacion del relaciona de forma Variable 2/Dependiente: Y: Nivel de satisfaccion
con el actuar liderazgo con el positiva y significativa
profesional del area de actuar profesional con el nivel de
consulta externa del en el &rea de satisfaccion de los
Hospital Regional consulta externa usuarios en el area de )
Docente en la ciudad del Hospital consulta externa del Dimensiones Indicadores items Escala de valores Niveles o
de Chiclayo del 20227 Regional Docente Hospital Regional rangos
en la ciudad de Docente en la ciudad
Chiclayo del 2022 de Chiclayo del 2022.
¢De qué manera el Determinar la La organizacién se
liderazgo se relaciona relacion del relaciona de forma
con la organizacion del liderazgo con la positiva y significativa
area de consulta organizacion en el con el nivel de
externa del Hospital area de consulta satisfaccion de los Informacion profesional. 1
Regional Docente en la externa del usuarios en el area de Resolucion de dudas. 2
ciudad de Chiclayo del Hospital Regional consulta externa del | Actuar profesional Resolucion de dudas a largo plazo. 3
20227 Docente en la Hospital Regional Explicacion entendible. 4
ciudad de Chiclayo Docente en la ciudad Capacidad de resolucion 5

del 2022

de Chiclayo del 2022.




¢De qué manera el
liderazgo se relaciona
con la comodidad del
area de consulta
externa del Hospital
Regional Docente en la
ciudad de Chiclayo del
2022?

Determinar la
relacion del
liderazgo con la
comodidad en el
area de consulta
externa del
Hospital Regional
Docente en la
ciudad de Chiclayo
del 2022

La comodidad se
relaciona de forma
positiva y significativa
con el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en el area de
consulta externa del
Hospital Regional
Docente en la ciudad
de Chiclayo del 2022.

Organizacion

Organizacién en consultorio.
Percepcion sobre personal.
Percepcion interconsultas.
Cumplimiento de funciones.
Identificacion de lideres.

(1)

2O 0N

¢De qué manera el
liderazgo se relaciona
con el tiempo de
espera del area de
consulta externa del
Hospital Regional
Docente en la ciudad
de Chiclayo del 2022?

Determinar la
relacion del
liderazgo con el
tiempo de espera
en el area de
consulta externa
del Hospital
Regional Docente
en la ciudad de
Chiclayo del 2022.

El tiempo de espera se
relaciona de forma
positiva y significativa
con el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en el rea de
consulta externa del
Hospital Regional
Docente en la ciudad
de Chiclayo del 2022.

Comodidad

Instalaciones del hospital.
Trato de personal.
Informacién hacia familiar.
Infraestructura del Hospital.
Ambiente de espera.

Tiempo de espera

Tiempo de espera en admision.
Tiempo de espera en consultorio.
Tiempo de ingresa hasta salida.
Tiempo de espera entre areas.
Tiempo de sala de espera

(2)  Casinunca
(3)  Aveces
(4)  Casi Siempre
(5)  Siempre

Mala (12 - 27)
Regular (28 — 49)

Buena (50 - 60)

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Enfogue: Cuantitativo
Tipo: Basico
Método:

Disefio: No experimental, transversal,

descriptivo y correlacional

Poblacién: 134
usuarios.
Muestra: 100 usuarios

Variable 1: Liderazgo
Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Nivel de satisfaccion

Técnicas: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Andlisis Descriptivo en tablas de los porcentajes de

las variables.

Inferencial: Andlisis no paramétrico. Correlacion de

Spearman y Pearson.




Anexo N° 2:

Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de
estudio

Definicién conceptual

Definicién
operacional

Dimensién

Indicadores

Escala de medicion

Variable 1:
Liderazgo

Capacidad interpersonal
propuesta en una
situacién, propuesta a
través del proceso de
comunicacion humana a
la consecucion de uno o
diversos objetivos (Silicio
Aguilar et al. 2001)

Se medira en cinco
dimensiones a través
de un cuestionario
ordinal en escala de
Likert el cual permitira
cuantificar cual es el
liderazgo que se
emite.

Comunicacién

Orientacion de la informacion
Formas de explicacion

Vias de comunicacion
Modos de comunicacion

Motivacién

Motivacion en el trabajo.

Estado de animo.

Motivacién con colaboradores.
Motivacién en controles médicos.

Manejo de
trabajo en
equipo

Liderazgo en equipo.

Respeto de las normas institucionales
Trabajo en grupo de trabajo.

Formas de trabajo en grupo de trabajo.

Reconocimiento

Reconocimiento laboral.
Valoracién en la institucion.

Reconocimiento por sus compafieros de trabajo.

Lider en comunidad.

Gestion de
personas

Reuniones con el personal.
Personal que busca soluciones
Accesibilidad.

Gestiones profesionales

Ordinal en escala de
Likert, politémico escala
desde 5 siempre, 4 casi

siempre, 3 a veces 2 casi
nuncay 1 nunca.

Variable 2:
Nivel de
satisfaccién

Es aquel que mide el
grado de bienestar que
una persona experimenta
al recibir un servicio o
atencion. (Chiavenato,
2009)

Sera medida en
cuatro dimensiones
adaptadas del modelo
Servqual, que permite
identificar el nivel de
satisfaccion

Actuar
profesional

Informacién profesional.
Resolucién de dudas.

Resolucién de dudas a largo plazo.
Explicacion entendible.

Capacidad de resolucion.

Organizacién

Organizacién en consultorio.
Percepcion sobre personal.
Percepcidn interconsultas.
Cumplimiento de funciones.
Identificacion de lideres.

Comodidad

Instalaciones del hospital.
Trato de personal.
Informacién hacia familiar.
Infraestructura del Hospital.
Ambiente de espera.

Tiempo de
espera

Tiempo de espera en admision.
Tiempo de espera en consultorio.
Tiempo de ingresa hasta salida.
Tiempo de espera entre areas.
Tiempo de sala de espera.

Ordinal en escala de
Likert, tipo politémica 5
siempre, 4 casi siempre, 3
aveces 2 casinuncay 1
nunca.




Anexo N° 03
Instrumento para medir el liderazgo de los usuarios que acuden a consulta externa en el
Hospital regional docente en la ciudad de Chiclayo.
Indicaciones: Estimado Usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad evaluar el liderazgo
gue percibe usted en los consultorios externos del Hospital Regional
Docente en Chiclayo, por favor responda con toda sinceridad.
Lea con mucha atencion y marque con una X en una sola alternativa que usted considere mas
cercana a su percepcion.
Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

N° ITEMS 1 2 3 4 5

Dimensidn

Comunicacion

1 ¢ Comprendié usted las preguntas del
interrogatorio médico?

2 ¢, Comprendio la explicacion que el médico
le brind6 sobre su problema de salud?

3 ¢, Comprendi6 usted el tratamiento que el
médico le brindo?
4 ¢,Durante la consulta el medico fue una
persona empatica?.

Motivacién

5 ¢, Observa usted que el personal de salud

del area de consulta se encuentran

motivados?

6 ¢, Observa usted, que el estado de animo

del personal médico es positivo?
7 ¢ Percibe usted que el personal médico
motive a sus colaboradores?
8 ¢,Cuando asiste a sus controles médicos,

usted se siente motivado?
Manejo de trabajo en equipo.

9 ¢El médico de turno lidera los equipos de
trabajos de manera profesional?

10 | ¢ El profesional médico promueve el respeto
de las normas de convivencia del Hospital?
11 | ¢ElI'médico cuenta con grupos de trabajos
gue facilitan una atencién adecuada?

12 | ¢ldentifica que el médico trabaja de manera
cordial con su equipo de trabajo?




Reconocimiento

13 ¢ Considera que el profesional médico es
reconocido por su dedicacién laboral?
14 ¢ Considera que el profesional médico es
valorado por el hospital?
15 ¢ Considera que el profesional médico es
reconocido por sus comparfieros de trabajo?
16 ¢ldentifica al médico como un lider
prestigioso de su comunidad?
Gestion de personas
17 ¢, Considera usted que el personal médico
debe realizar reuniones de coordinacion
con su equipo de trabajo?
18 ¢ Considera usted que el médico es lider
gue busca soluciones?
19 ¢ Considera usted que el médico es una
persona asequible ante cualquier dificultad?
20 ¢ldentifica que los profesionales de salud

gue laboran en consulta externa buscan
alternativas de solucién de acuerdo a las
necesidades de los pacientes?




Instrumento para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a consultorio en el
Hospital regional docente en la ciudad de Chiclayo.
Indicaciones: Estimado Usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad evaluar la satisfacciéon
gue percibe usted en los consultorios externos del Hospital Regional
Docente de Chiclayo, por favor responda con toda sinceridad
Lea con mucha atencion y marque con una X en una sola alternativa que usted considere mas
cercana a su percepcion.
Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
N° ITEMS 1 2 3 4 5

Dimensioén

Actuar profesional

1 ¢ Comprendio la explicacion que el
profesional le brindo sobre su problema de
salud?
2 ¢ Comprendi6 la explicacion sobre el

tratamiento médico que recibira?
3 ¢, Comprendi6 la explicacién sobre el plan
médico, continuo a largo plazo que se le ha

explicado?
4 ¢, Comprendio la explicaciéon sobre la
enfermedad que tiene?
5 ¢, Qué tan dispuestos se mostraron los

médicos a resolver preguntas y/o dudas?
Organizacion

6 ¢Usted cree que existe suficiente personal
en Consultorio externo para atender sus
necesidades de salud?

7 ¢, Cudl es su percepcion respecto a la
comunicacion que existe entre el personal
gue estuvo a cargo de su atencién?

8 ¢, Cudl es su percepcion respecto a la
comunicacion entre servicios de consulta
externa, admision?

9 ¢ Considera que cada profesional conoce y

cumple su funcion?

10 ¢,Durante su estancia en el hospital

identificé lideres en el equipo de salud?
Comodidad

11 | ¢Considera que las instalaciones del area
de consulta médica son confortables?
12 ¢ Considera que el personal que lo
atendié le dio un buen trato?




13

¢ Considera que es importante mantener
informado a su familiar?

14

¢ Considera que la infraestructura del
hospital es confortable?

15

¢ Considera que los ambientes donde
esperan los familiares son adecuados?

Tiempo de espera

16

¢Considera que el tiempo de espera para
realizar su atenciéon en admision es el
adecuado?

17

¢ Considera que el tiempo que espera para
ser atendido en consulta externa es el
adecuado?

18

¢, Considera que el tiempo de espera desde
su ingreso al hospital hasta ser atendido en
consultorio externo sea la correcta?

19

¢Considera que después de ser atendido
en consulta externa hacia las diferentes
areas del hospital su tiempo de espera sea
el correcto?

20

¢ Considera que el tiempo de espera en la
sala de espera es el ideal?




Anexo N°4

Validacion de instrumentos
Formatos firmados por los expertos.

Sefior: Hugo Samuel, Moran Requena
Presente
Asunto:  Validaciéon de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa Académico de maestria en gestion de los servicios de
salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Piura, promocién 2022 2, aula 1, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de

investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Liderazgo y nivel de satisfaccion de los usuarios
en el area de consulta externa del Hospital Regional Docente en la ciudad de Chiclayo del 2022, 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.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no sin antes agradecerle

por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
Lﬁ’@”&%ﬁﬂ%
Firma
Nombre completo Martha Margarita Cabrera Vallejos

DNI 40776683



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

Liderazgo: Es la capacidad interpersonal propuesta en una situacién, propuesta a través del proceso de comunicacién humana

a la consecucion de uno o diversos objetivos (Silicio Aguilar et al. 2011).

Dimensiones de las variables:
Dimension 1

Comunicacion: Proceso por el cual un individuo se pone en contacto con otra persona a través de un mensaje esperando su

respuesta. (Silicio Aguilar et al. 2011)

Dimension 2:

Motivacion: Es la actitud que se da en el tiempo con el fin de satisfacer una necesidad u objetivo. (Silicio Aguilar et al. 2011)
Dimension 3:

Manejo de equipo: Es la forma en la cual en que se toma las decisiones con respecto al grupo medico de los diferentes

consultorios externos. (Silicio Aguilar et al. 2011)
Dimensién 4:

Reconocimiento: Distincion de una persona o figura que realiza una accion sin esperar nada a cambio por su trabajo. (Silicio
Aguilar et al. 2011)

Dimensién 5;

Gestion de personas: Es una labor que realiza el lider con los profesionales de recursos humanos, para evidenciar lo mejor de

cada uno por sus virtudes y ventajas laborales (Silicio Aguilar et al. 2011)



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Liderazgo

Gestiones profesionales

Dimensiones indicadores items Escala de Medicion | Niveles o rangos
Comunicacion e  Orientacién de la informacién 1
e Formas de explicacion 2
e Vias de comunicacion 3
e Modos de comunicacion 4
e Motivacion en el trabajo. 5
Motivacion e Estado de animo. 6
e Motivacion con colaboradores. 7 Escala ordinal Escala Ordinal
e Motivacion en controles médicos. 8 Nunca (1) Deficiente (15 —
e Liderazgo en equipo. 9 _
Manejo de trabajo en equipo | »  Respeto de las normas institucionales 10 Casi Nunca (2) 34)
e Trabajo en grupo de trabajo. 11 A veces (3) Regular (35 - 54)
e Formas de trabajo en grupo de trabajo. 12 Casi Siempre (4) Eficiente (55 —
) Reconogimiento !abgral.l ’ 13 Siempre (4) 75)
- e Valoracion en la institucion. 14
Reconocimiento L " :
e Reconocimiento por sus compafieros de trabajo. 15
e Lider en comunidad. 16
e Reuniones con el personal. 17
Gestion de personas e Personal que busca soluciones 18
e Accesibilidad. ;g
[ )

Fuente: Elaboracion propia.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevancia2z Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion Si No Si No Si No

1 Comprendi6 usted las preguntas del interrogatorio médico X X X

2 Comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de | x X X
salud

3 Comprendi6 usted el tratamiento que el médico le brindo X X X

4 Durante la consulta el medico fue una persona empética. X X X
DIMENSION 2: Motivacion Si No Si | No | Si No

5 Observa usted que el personal de salud del area de consulta se encuentran | x X X
motivados

6 Observa usted, que el estado de animo del personal médico es positivo X X X

7 Percibe usted que el personal médico motive a sus colaboradores X X X

8 Cuéndo asiste a sus controles médicos, usted se siente motivado X X X
DIMENSION 3: Manejo de equipo de trabajo Si No Si No Si No

9 El médico de turno lidera los equipos de trabajos de manera profesional X X X

10 | El profesional médico promueve el respeto de las normas de convivencia del | x X X
Hospital

11 | EImédico cuenta con grupos de trabajos que facilitan una atencién adecuada | x X X

12 | Identifica que el médico trabaja de manera cordial con su equipo de trabajo | x X X
DIMENSION 4: Reconocimiento Si | No Si No |Si No

13 | Considera que el profesional médico es reconocido por su dedicacién laboral | x X X

14 | Considera que el profesional médico es valorado por el hospital X X X




15 | Considera que el profesional médico es reconocido por sus compafieros de | x X X

trabajo
16 | Identifica al médico como un lider prestigioso de su comunidad X X X
DIMENSION 5: Gestion de personas Si No Si No |Si No
17 | Considera usted que el personal médico debe realizar reuniones de | x X X

coordinacion con su equipo de trabajo

18 | Considera usted que el médico es lider que busca soluciones X X X

19 | Considera usted que el médico es una persona asequible ante cualquier | x X X
dificultad

20 | Identifica que los profesionales de salud que laboran en consulta externa | x X X
buscan alternativas de solucién de acuerdo a las necesidades de los
pacientes

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Hugo Samuel Moran Requena DNI: 20097173

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica.

16 de octubre del 2022
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

N
dimensién especifica del constructo \ =
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es LY-S

conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

Nivel de satisfaccion: Se define a nivel de satisfaccion como aquel que mide el grado de bienestar que una persona experimenta al recibir un servicio o atencién.
(Chiavenato, 2009)

Dimensiones de las variables:

Dimension 1

Actuar profesional: Es la actitud que emite el profesional de salud ante el paciente para calmar sus dolencias por una patologia. (Chiavenato, 2009)
Dimension 2:

Organizacion: Es un conjunto de personas que tienen un fin en comun con el objetivo de alcanzar ciertas metas (Chiavenato, 2009)

Dimension 3:

Comodidad: La comodidad es la satisfaccién de sentirse a gusto una persona en un ambiente publico o personal. (Chiavenato, 2009)

Dimension 4:

Tiempo de espera: define al tiempo que un usuario o paciente se aguarda para la debida atencion. (Chiavenato, 2009)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Nivel de satisfaccion

Tiempo de sala de espera.

Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion Niveles o rangos
e Informacién profesional. 1
. e Resolucién de dudas. 2
Actuar profesional e Resolucion de dudas a largo pl 3
go plazo.
e Explicacion entendible. 4
e (Capacidad de resolucién. 5
e  Organizacién en consultorio. 6
Organizacion o Percepc?én §obre personal. 7 Escala ordinal _
e Percepcion interconsultas. 8 Nunca (1) Escala Ordinal
e  Cumplimiento de funciones. 9 _ Mala (12 — 27)
e Identificacion de lideres. 10 Casi Nunca (2) Reaular (28 — 49
e Instalaciones del hospital. 11 A veces (3) egular (28 - 49)
Comodidad * Tratodepersonal. 12 Casi Siempre (4) Buena (50-60)
e Informacion hacia familiar. 13 .
e Infraestructura del Hospital. 14 Siempre (4)
o Ambiente de espera. 15
e Tiempo de espera en admision. 16
Espera o Tiempo de espera en consultorio. 17
o Tiempo de ingresa hasta salida. 18
e Tiempo de espera entre areas. 19
o 20.

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Actuar profesional Si No Si No Si No

1 Comprendi6 la explicacion que el profesional le brindo sobre su problema de salud X X X

2 Comprendi6 la explicacion sobre el tratamiento médico que recibira X X X

3 Comprendi6 la explicacion sobre el plan médico, continuo a largo plazo que se le ha | X X X
explicado

4 Comprendié la explicacion sobre la enfermedad que tiene X X X

5 Qué tan dispuestos se mostraron los médicos a resolver preguntas y/o dudas X X X
DIMENSION 2: Organizacién Si No Si No Si No

6 Usted cree que existe suficiente personal en Consultorio externo para atender sus | x X X
necesidades de salud

7 Cual es su percepcion respecto a la comunicacién que existe entre el personal que | x X X
estuvo a cargo de su atencion

8 Cuél es su percepcion respecto a la comunicacion entre servicios de consulta externa, | x X X
admision

9 Considera que cada profesional conoce y cumple su funcién X X X

10 | Durante su estancia en el hospital identificé lideres en el equipo de salud X X X
DIMENSION 3: Comodidad Si No Si | No | Si No

11 | Considera que las instalaciones del area de consulta médica son confortables X X X

12 | Considera que el personal que lo atendié le dio un buen trato X X X

13 | Considera que es importante mantener informado a su familiar X X X

14 | Considera que la infraestructura del hospital es confortable X X X

15 | Considera que los ambientes donde esperan los familiares son adecuados X X X
DIMENSION 4: Tiempo de espera Si No Si No | si No
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16 | Considera que el tiempo de espera para realizar su atencion en admision es el | X X X
adecuado

17 | Considera que el tiempo que espera para ser atendido en consulta externa es el | X X X
adecuado

18 | Considera que el tiempo de espera desde su ingreso al hospital hasta ser atendidoen | X X X

consultorio externo sea la correcta

19 | Considera que después de ser atendido en consulta externa hacia las diferentes areas | X X X
del hospital su tiempo de espera sea el correcto

20 | Considera que el tiempo de espera en la sala de espera es el ideal X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Hugo Samuel Moran Requena DNI: 20097173

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica.

16 de octubre del 2022

N
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. {
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo N LY-S

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension
Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Segundo Waldemar Rios Rios
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa Académico de maestria en gestion de los servicios de
salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Piura, promocién 2022 2, aula 1, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de

investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Liderazgo y nivel de satisfaccion de los usuarios
en el area de consulta externa del Hospital Regional Docente en la ciudad de Chiclayo del 2022, 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.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle

por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
WWM
Firma
Nombre completo Martha Margarita Cabrera Vallejos

DNI 40776683
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

Liderazgo: Es la capacidad interpersonal propuesta en una situacion, propuesta a través del proceso de comunicacion humana

a la consecucion de uno o diversos objetivos (Silicio Aguilar et al. 2011).
Dimensiones de las variables:
Dimensién 1

Comunicacion: Proceso por el cual un individuo se pone en contacto con otra persona a través de un mensaje esperando su

respuesta. (Silicio Aguilar et al. 2011)

Dimension 2:

Motivacion: Es la actitud que se da en el tiempo con el fin de satisfacer una necesidad u objetivo. (Silicio Aguilar et al. 2011)
Dimension 3:

Manejo de equipo: Es la forma en la cual en que se toma las decisiones con respecto al grupo medico de los diferentes

consultorios externos. (Silicio Aguilar et al. 2011)
Dimensién 4:

Reconocimiento: Distincion de una persona o figura que realiza una accion sin esperar nada a cambio por su trabajo. (Silicio
Aguilar et al. 2011)

Dimensioén 5;

Gestion de personas: Es una labor que realiza el lider con los profesionales de recursos humanos, para evidenciar lo mejor de

cada uno por sus virtudes y ventajas laborales (Silicio Aguilar et al. 2011)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Liderazgo

Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion | Niveles o rangos
Comunicacién e  Orientacion de la informacion 1
e Formas de explicacion 2
e Vias de comunicacion 3
e Modos de comunicacion 4
e Motivacién en el trabajo. 5
Motivacion e Estado de animo. 6
e Motivacion con colaboradores. 7 Escala ordinal .
e Motivacion en controles médicos. 8 Nunca (1) Es?é'a Ordinal
e Liderazgo en equipo. 9 _ Deficiente (15 —
Manejo de trabajo en equipo | ®  Respeto de las normas institucionales 10 Casi Nunca (2) 34)
e Trabajo en grupo de trabajo. 11 A veces (3)
e Formas de trabajo en grupo de trabajo. 12 Casi Siempre (4) Regular (35 - 54)
e Reconocimiento laboral. 13 . Eficiente (55 —
ol PR Siempre (4)
Reconocimiento *  Valoracion en la institucion. ' 14 75)
e Reconocimiento por sus compafieros de trabajo. 15
e Lider en comunidad. 16
e Reuniones con el personal. 17
Gestion de personas . Persorllalllque busca soluciones 18
e Accesibilidad. 19
e  Gestiones profesionales 20

Fuente: Elaboracion propia.
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) UCV
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacién Si No Si No Si No

1 Comprendié usted las preguntas del interrogatorio médico X X X

2 Comprendié la explicacién que el médico le brindé sobre su problema de | X X X
salud

3 Comprendié usted el tratamiento que el médico le brindo X X X

4 Durante la consulta el medico fue una persona empatica. X X X
DIMENSION 2: Motivacion Si No Si No Si No

5 Observa usted que el personal de salud del area de consulta se encuentran | X X X
motivados

6 Observa usted, que el estado de animo del personal médico es positivo X X X

7 Percibe usted que el personal médico motive a sus colaboradores X X X

8 Cuéndo asiste a sus controles médicos, usted se siente motivado X X X
DIMENSION 3: Manejo de equipo de trabajo Si No Si No Si No

9 El médico de turno lidera los equipos de trabajos de manera profesional X X X

10 | El profesional médico promueve el respeto de las normas de convivencia del | X X X
Hospital

11 | EImédico cuenta con grupos de trabajos que facilitan una atencién adecuada | X X X

12 | Identifica que el médico trabaja de manera cordial con su equipo de trabajo | X X X
DIMENSION 4: Reconocimiento Si No Si No | si No
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13 | Considera que el profesional médico es reconocido por su dedicacién laboral | X X X
14 | Considera que el profesional médico es valorado por el hospital X X X
15 | Considera que el profesional médico es reconocido por sus compafieros de | X X X
trabajo
16 | Identifica al médico como un lider prestigioso de su comunidad X X X
DIMENSION 5: Gestion de personas Si No Si No Si No
17 | Considera usted que el personal médico debe realizar reuniones de | X X X

coordinacion con su equipo de trabajo

18 | Considera usted que el médico es lider que busca soluciones X X X

19 | Considera usted que el médico es una persona asequible ante cualquier | X X X
dificultad

20 | Identifica que los profesionales de salud que laboran en consulta externa | x X X
buscan alternativas de solucion de acuerdo a las necesidades de los
pacientes

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Segundo Waldemar Rios Rios DNI: 06799562
Especialidad del validador: Doctor en Educacion.

16 de octubre del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable:

Nivel de satisfaccion: Se define a nivel de satisfaccion como aquel que mide el grado de bienestar que una persona experimenta al recibir un servicio o atencién.
(Chiavenato, 2009)

Dimensiones de las variables:

Dimension 1

Actuar profesional: Es la actitud que emite el profesional de salud ante el paciente para calmar sus dolencias por una patologia. (Chiavenato, 2009)
Dimension 2:

Organizacion: Es un conjunto de personas que tienen un fin en comdn con el objetivo de alcanzar ciertas metas (Chiavenato, 2009)

Dimension 3:

Comodidad: La comodidad es la satisfaccién de sentirse a gusto una persona en un ambiente publico o personal. (Chiavenato, 2009)

Dimension 4:

Tiempo de espera: define al tiempo que un usuario o paciente se aguarda para la debida atencion. (Chiavenato, 2009)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Nivel de satisfaccion

Tiempo de sala de espera.

Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion Niveles o rangos
e Informacién profesional. 1
. e Resolucién de dudas. 2
Actuar profesional e Resolucion de dudas a largo pl 3
go plazo.
e Explicacion entendible. 4
e Capacidad de resolucién. 0
e  Organizacién en consultorio. 6
Organizacién e Percepcién sobre personal. 7 . _
e  Percepcion interconsultas. 8 Escala ordinal Escala Ordinal
e  Cumplimiento de funciones. 9 Nunca (1) Mala (12 — 27)
. Identlﬂcgmén de Iiderels. 10 Casi Nunca (2) Regular (28 — 49)
e Instalaciones del hospital. 1 A veces (3) 5 060
Comodidad o Tratode personal. 12 o uena (50 - 60)
e Informacién hacia familiar. 13 Casi Siempre (4)
e Infraestructura del Hospital. 14 Siempre (4)
o Ambiente de espera. 15
o Tiempo de espera en admision. 16
Tiempo de Espera o Tiempo de espera en consultorio. 17
o Tiempo de ingresa hasta salida. 18
e Tiempo de espera entre areas. 19
o 20.

Fuente: Elaboracion propia.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Actuar profesional Si No Si No Si No

1 Comprendi6 la explicacion que el profesional le brindo sobre su problema de salud X X X

2 Comprendi6 la explicacion sobre el tratamiento médico que recibira X X X

3 Comprendi6 la explicacion sobre el plan médico, continuo a largo plazo que se le ha | X X X
explicado

4 Comprendié la explicacion sobre la enfermedad que tiene X X X

5 Qué tan dispuestos se mostraron los médicos a resolver preguntas y/o dudas X X X
DIMENSION 2: Organizacién Si No Si No Si No

6 Usted cree que existe suficiente personal en Consultorio externo para atender sus | X X X
necesidades de salud

7 Cual es su percepcidn respecto a la comunicacién que existe entre el personal que | X X X
estuvo a cargo de su atencion

8 Cuél es su percepcion respecto a la comunicacion entre servicios de consulta externa, | X X X
admision

9 Considera que cada profesional conoce y cumple su funcién X X X

10 | Durante su estancia en el hospital identificé lideres en el equipo de salud X X X
DIMENSION 3: Comodidad Si No Si | No | Si No

11 | Considera que las instalaciones del area de consulta médica son confortables X X X

12 | Considera que el personal que lo atendi6 le dio un buen trato X X X

13 | Considera que es importante mantener informado a su familiar X X X

14 | Considera que la infraestructura del hospital es confortable X X X

15 | Considera que los ambientes donde esperan los familiares son adecuados X X X
DIMENSION 4: Tiempo de espera Si No Si No | Si No
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16 | Considera que el tiempo de espera para realizar su atencion en admision es el | X X X
adecuado

17 | Considera que el tiempo que espera para ser atendido en consulta externa es el | X X X
adecuado

18 | Considera que el tiempo de espera desde su ingreso al hospital hasta ser atendidoen | X X X

consultorio externo sea la correcta

19 | Considera que después de ser atendido en consulta externa hacia las diferentes areas | X X X
del hospital su tiempo de espera sea el correcto

20 | Considera que el tiempo de espera en la sala de espera es el ideal X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Segundo Waldemar Rios Rios DNI: 06799562

Especialidad del validador: Doctor en Educacion

16 de octubre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



N

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Credenciales de SUNEDU.

=

MORAN REQUENA, HUGO
SAMUEL
DNI 20097173

MORAN REQUENA, HUGO
SAMUEL
DNI 20097173

MORAN REQUENA, HUGO
SAMUEL
DNI 20097173

=

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 04/06/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN EDUCACION
ESPECIALIDAD MATEMATICAY
COMPUTACION

Fecha de diploma: 02/10/2014
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 02/10/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 07/09/2014
Fecha egreso: 11/09%/2016

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ

GALLO
FPERU

UNIVERSIDAD MACIONAL PEDRO RUIZ

GALLO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

PERU

=

IS

™

MNOELECILLA SAAVEDRA, JONNY
GABRIEL
DNI 40838795

MNOBLECILLA SAAVEDRA, JONNY
GABRIEL
DNI 40838795

NOBLECILLA SAAVEDRA, JONNY
GABRIEL
DNI 40838795

=

BACHILLER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 06/11/17

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 30/03/2013
Fecha egreso: 21/07/2017

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 13/08/M18

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS - MBA
Fecha de diploma: 17/01/22

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 06/04/2019
Fecha egreso: 01/08/2021

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC.
PERU

IS




UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

| =

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

GRADUADO

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

GRADO O TITULO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 21/08/1997
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 18/11/1994
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion {**+)
Fecha egreso: Sin informacion (*=*)

MAESTRO EN ADMINISTRACION
MERCADOTECNIA

Fecha de diploma: 22/01/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion {(***)

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 09/08/13
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20/02/2013
Fecha egreso: 09/01/2015

INSTITUCION

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LAVEGA
ASOCIACION CIVIL
FPERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LAVEGA
ASOCIACION CIVIL
FPERU

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS 5 A
PERU

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
FPERU

L




i\lt"] ESCUELA DE POSGRADO

Base de datos estructurada.

Anexo N° 5

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS
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D1: Comunicacion (4 items

3: Manejo de trabajo en equipo (4 items

D2: Motivacion [4 items

[4: Reconocimiento [4 items|

D5: Gestion de personas (4 items)

Total:

20 items
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|Nive|es\( rangos

NIVEL DE SATISFACCION

Nivel de satisfaccign

D1: Actuar profesional (5 items

D2: o

Actuar profesional

O

rganizacion
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Tiempo de espera

[Sitems

D3: Comedidad (5 items)

rEanizacion

04: Tiempo de espera (5 items

Total

20 items
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Anexo N° 6: Tabla de normalidad

[T

Pruebas de normalidad

Kaolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Liderazgo a5 100 027 971 100 025
Mivel de satisfaccion de 077 100 52 Jbg4 100 247
usuarios

Actuar profesional 21 100 am 958 100 003
Organizacion REE] 100 ,a0o 837 100 000
Comodidad 144 100 000 965 100 009
Tiempo de espera 18 100 ooz 551 100 0o

a. Correceidn de significacidn de Lilliefars

= |

|
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