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Resumen

El presente estudio de investigacion se ejecutd con el objetivo: determinar la
relacion entre las habilidades gerenciales y el nivel de satisfaccion de los usuarios
internos del Hospital Regional “Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.
Métodos: de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel descriptivo - correlacional, de
corte transeccional y disefio no experimental, con una muestra de 180 usuarios internos,
muestreo probabilistico al azar simple, la técnica utilizada fue la encuesta; el
instrumento fue un cuestionario para medir habilidades gerenciales y otro para valorar
satisfaccion del usuario interno; ambos instrumentos con confiabilidad interna alta y
debidamente validados. Resultados: se hall6 globalmente que, el 45,6% de los usuarios
internos estan medianamente satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular, el
8,9% estan insatisfechos y perciben habilidades gerenciales bajo; se verificd que existe
relacién positiva alta y significativa entre habilidades gerenciales y satisfaccion del
usuario interno (Rho=0,663; p=0,000). La mayoria de los usuarios internos estan
medianamente satisfechos (66,7%) y el 9,4% estan insatisfechos. Se encontr6 que
existe relacién positiva moderada y significativo entre las dimensiones: relaciones
interpersonales (Rho=0,592; p=0,000), liderazgo (Rho=0,538; p=0,000), trabajo en
equipo Rho=0,565; p=0,000) de las habilidades gerenciales y satisfaccion de usuarios
internos. Conclusién: se demostré que existe relacion directa moderada entre las
habilidades gerenciales, sus dimensiones y satisfaccion del usuario interno en el
personal del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho.

Palabras clave: Habilidades gerenciales, satisfaccion del usuario interno.



Abstract

The present research study was carried out with the objective of determining the
relationship between managerial skills and the level of satisfaction of internal users of
the Regional Hospital "Miguel A. Mariscal Llerena de Ayacucho", 2022. Quantitative
approach, type applied, level descriptive-correlational, transectional cut and non-
experimental design, with a sample of 180 internal users, simple random probability
sampling, the technique used was the survey; the instrument was a questionnaire to
measure management skills and another to assess internal user satisfaction; both
instruments with high internal reliability and duly validated. Results: as a global result, it
was found that 45.6% of internal users are moderately satisfied and perceive regular
management skills, 8.9% are dissatisfied and perceive low management skills; It was
verified that there is a high and significant positive relationship between managerial skills
and internal user satisfaction (Rho=0.663; p=0.000). The majority of internal users are
moderately satisfied (66.7%) and 9.4% are dissatisfied. It was found that there is a
moderate and significant positive relationship between the dimensions: interpersonal
relationships (Rho=0.592; p=0.000), leadership (Rho=0.538; p=0.000), teamwork
Rho=0.565; p=0.000) of managerial skills and satisfaction of internal users. Conclusion
it was shown that there is a moderate direct relationship between managerial skills, their
dimensions and internal user satisfaction in the staff of the Regional Hospital of
Ayacucho.

Key Words: Management skills, satisfaction, internal user.



Introduccién

Arieta (2021) define:

Las habilidades gerenciales como capacidades y conocimientos técnicos que
deben poseer las personas que ocupan un cargo directivo dentro de las organizaciones
publicas o privadas a fin de mejorar la gestion publica y lograr los objetivos de la
organizacién. La aplicacion de las habilidades gerenciales en el ejercicio de sus
funciones proporcionara altos niveles de éxito y satisfaccién en toda organizacién, con
eficiencia y eficacia en el manejo del talento humano para la interaccioén con los actores
y legitimidad en la prestacion del servicio de salud.

Reyes (2000) afima:

La satisfaccién del usuario, que es un indicador de calidad de atencioén prestada
en los servicios de salud, conocer el nivel de satisfaccion permitira tanto al usuario
interno y externo mejorar las falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un
sistema integral de salud que, a través del comportamiento organizacional que, tienen
destrezas para ejercer el trabajo proactivo a la vez demostrando la desconformidad
cuando no se siente satisfecho frente a su ambiente, politicas y procedimientos de una
Institucion.

Segun Velasco .et al. (2018):

A nivel mundial en el Ecuador, investigé frente a la administracion publica
inadecuada con el objetivo de determinar las habilidades gerenciales, que obtuvieron
como resultado del estudio, una gerencia deficiente sin la implementacion de
documentos normativos; por lo que plantearon un reordenamiento administrativo, que
incluye la ley organica de servicio civil publico del Ecuador: ley de contencioso
administrativo, ley del sistema de contrataciones y otras normas para garantizar la
eficiencia, eficacia y calidad. El resultado del estudio demostré que, en el marco de la
concepcion de una nueva administracién publica ecuatoriana, que pone énfasis en los
resultados y la mayor preocupacion por un buen desempeno institucional con calidad.

Arascue (2022) afirma:

A nivel nacional realizé un estudio llevado a cabo en el Hospital Municipal del
Distrito de Los Olivos - Lima, identificaron problemas vinculados a la gestion
administrativa y al clima organizacional. Evidenciaron la falta de una estructura gerencial
clara, asi como la ausencia de jefes de departamento y de servicio. A pesar los
coordinadores médicos poseian titulos de maestria o doctorado, aun no han
desarrollado las competencias necesarias en gestion. Como consecuencia, persistian
la inestabilidad laboral, la comunicacion deficiente y la baja motivacion del personal esto

refleja la falta de habilidades gerenciales.
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Segun Neyra A. (2020):

De acuerdo a la investigaciéon que realizd6 en el Hospital Alberto Sabogal
Sologuren de ESSALUD de Lima, trabajaban profesionales de enfermeria distribuidos
en los diferentes servicios asistenciales, donde las posturas de las enfermeras en
relacion al area de administracion referian que no estan preparadas para ejercer la
gerencia. Observaban que sus jefes no sabian entender a sus subalternos, generando
una insatisfaccion del personal de enfermeria y la calidad de atencién de los usuarios
externos, de tal manera que los concursos para la seleccion de jefaturas quedaban
desiertos por el temor a una conduccion inadecuada reflejando en esta investigacion la
falta de fortalecimiento de capacidades del potencial humano.

Segun la investigacion realizada por Martinez en el Hospital Daniel Alcides
Carrion - Callao en la ciudad de lima, se determiné que el 45,8% de los encuestados
opina que las competencias gerenciales y la administraciéon de los recursos humanos
son inadecuadas. Esto indica una escasez de funcionarios con habilidades gerenciales,
lo que obstaculiza la eficiencia en la gestién de recursos humanos y afecta
negativamente la administracion institucional. La falta de capacidades gerenciales en
los niveles directivos limita la calidad en la prestacion de servicios, por lo que es
fundamental garantizar una gestion de alta calidad en los puestos estratégicos del
estado.

Actualmente se observa en el Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena
de Ayacucho, débil habilidades gerenciales, los funcionarios, fejes de departamentos y
servicios en la mayoria de ellos no cuentan con ciertos perfiles de puesto y las
competencias de habilidades gerenciales lo que, repercute en el clima organizacion
siendo el factor determinante la insatisfaccion del usuario interno en cuando a su
remuneraciones principalmente del personal contratado por la modalidad de CAS, los
haberes no son unificados, gestion de recurso humano inadecuado prima el trafico de
influencia para ocupar los puestos de funcionarios y de las diferentes areas.

Por todo lo expuesto se planted el presente problema general: 4Cual es la
relacion entre las habilidades gerenciales y nivel de satisfaccidén de los usuarios internos
del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho, 2022? Planteandose
como objetivo general:

Determinar la relacion entre las habilidades gerenciales y el nivel de satisfaccién
de los usuarios internos del “Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de
Ayacucho”, 2022. Y como objetivos especificos:

a) ldentificar el nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital

Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.
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b) Identificar las habilidades gerenciales de los funcionarios del “Hospital
Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

¢) Relacionar la dimension relacion interpersonal de las habilidades
gerenciales y nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital
Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

d) Relacionar la dimension liderazgo de las habilidades gerenciales y nivel
de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional Miguel
Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

e) Relacionar la dimension de trabajo en equipo de las habilidades
gerenciales y nivel de satisfaccion de los usuarios internos del Hospital
Regional “Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

Siendo las hipotesis planteadas:

Hi: Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con el nivel de
satisfaccién de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel
Mariscal Llerena”, 2022.

Ho: Las habilidades gerenciales no se relacionan significativamente con el nivel
de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel
Angel Mariscal Llerena”, 2022.

La metodologia del estudio del presente trabajo de investigacion fue de acuerdo
al autor Tomayo M. deductivo — inductivo, debido a la iniciacion derivada de la
observacion de un problema, se formularon hipotesis. Posteriormente, a través de la
afirmacion o rechazo de estas hipétesis, se proporcionaron respuestas a las preguntas
de investigacion, lo que llevé a conclusiones extraidas. En udltima instancia, toda esta
informacion fue apoyada por fundamentos tedricos.

En cuanto al enfoque de la investigacién, se tomd en cuenta las bases tedricas
del autor Hernandez - Sampiere (2018). Se ha elegido la ruta cuantitativa vinculado al
conteo numéricos y métodos matematicos que representa conjunto de procesos, siendo
la mas apropiada en la presente investigacion para poder estimar las magnitudes u
ocurrencias de los fendmenos y probar la hipotesis que contribuira a la generacién de
conocimientos y conocer la realidad externa.

El disefio de investigacion, fue no experimental, nivel descriptivo correlacional,
enfoque Cuantitativo. El nivel descriptivo se empledé para analizar y conocer las
caracteristicas, rasgos, propiedades y cualidades de una realidad en un periodo
determinado de tiempo.

El estudio se realizo en el “Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal

Llerena”, situado en el distrito de Andrés Avelino Caceres de la provincia de Huamanga
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del departamento de Ayacucho, teniendo como propésito determinar las habilidades
gerenciales y el nivel de satisfaccion de los trabajadores, para mejorar las estrategias y
el desempano optimo de los gestores publicos. la muestra fue 180 profesionales entre
funcionarios y jefes de departamentos de la parte administrativa y asistencial, de una
poblacion total 403 profesionales bajo el D.L.276 utilizando las tunicas e instrumentos
de recoleccién de datos el cuestionario a través de una entrevista para medir las
variables: habilidades gerenciales y satisfacciéon del usuario interno. La categorizaciéon
se realiz6 mediante la Escala de Estanones para este calculo, se obtuvo la media
aritmética (M) y desviacion estandar (DS) de los puntajes estandarizados, los cuales
fueron empleados para el calculo de los puntos de corte de los intervalos mediante las
siguientes férmulas: A = M - (0.75 x DS) para el menor intervalo y A=+(0,75 x DS);
mientras que, para los valores intermedios corresponden a nivel medio y valores altos.

En el presente estudio se llevd a cabo un analisis descriptivo correlacional de los
datos. En consecuencia, las variables se presentaron resumidas en forma de
frecuencias y porcentajes en una tabla de doble entrada. Asimismo, se realizé la prueba
de normalidad (Kolmogorov - Smirnov), que es un estadistico no paramétrico, y dado
que la muestra superé los 50 elementos, el resultado fue significativo (p=0,000). Por lo
tanto, se optd por utilizar el estadistico no paramétrico Rho de Spearman para evaluar
la hipotesis.

Antes de iniciar con la investigacion, el instrumento se sometio a la validacion
por 3 jueces expertos en el tema, quienes después de estudiar el cuestionario, llenaron
el formato para la validez de contenido. Para lograr si el instrumento sera valido, las
respuestas se someteran a la prueba binomial.

Se encontré como resultado global, que el 45,6% de los usuarios internos estan
medianamente satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular el 8,9% estan
insatisfechos y perciben habilidades gerenciales bajo. Estos resultados se verificaron
con el estadistico Rho de Spearman, resultando que existe relacion positiva alta y
significativa entre habilidades gerenciales y satisfaccién del usuario interno (Rho=0,663;
p=0,000).

Llegando a los siguientes resultados:

se halld globalmente que, el 45,6% de los usuarios internos estan medianamente
satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular, el 8,9% estan insatisfechos y
perciben habilidades gerenciales bajo; se verificd que existe relacion positiva alta y
significativa entre habilidades gerenciales y satisfaccién del usuario interno (Rho=0,663;
p=0,000). La mayoria de los usuarios internos estan medianamente satisfechos (66,7%)

y el 9,4% estan insatisfechos. Se encontré que existe relacién positiva moderada y
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significativo entre las dimensiones: relaciones interpersonales (Rho=0,592; p=0,000),
liderazgo (Rho=0,538; p=0,000), trabajo en equipo Rho=0,565; p=0,000) de las
habilidades gerenciales y satisfaccion de usuarios internos.

Llegando a las siguientes conclusiones:
e Se encontré como resultado global, que el 45,6% de los usuarios internos estan
medianamente satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular, el 8,9%
estan insatisfechos y perciben habilidades gerenciales bajo. Estos resultados se
verificaron con el estadistico Rho de Spearman, resultando que existe relaciéon
positiva alta y significativa entre habilidades gerenciales y satisfaccion del
usuario interno (Rho=0,663; p=0,000).
e La mayoria de los usuarios internos se encuentran medianamente satisfechos
(66,7%) y el 9,4% de usuarios internos estan insatisfechos.
e La mayoria de los usuarios internos perciben regular habilidades gerenciales
(53,9%) de los funcionarios del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena
de Ayacucho.
e Se hallé que el 53,9% de usuarios internos estdn medianamente satisfechos y
presentan relaciones interpersonales regulary 7,2% estan insatisfechos y tienen
relaciones interpersonales bajo. Se encontrd relacion positiva moderada y
significativa entre ambas variables (Rho=0,592; p=0,000).
e Se demostro que el 42,2% de los usuarios internos estan medianamente
satisfechos, opinan que el liderazgo es regular y el 7,2% estan insatisfechos y
perciben un liderazgo bajo. Se hallé relacién positiva moderada y significativa
entre ambas variables ((Rho=0,538; p=0,000).
e Se demostré que el 38,9% de los usuarios internos se hallan medianamente
satisfechos y opinan que el trabajo en equipo es regular, el 8,9% se encuentran
insatisfechos y perciben que el trabajo en equipo es bajo. Se hall6é relacion
positiva moderada y significativa entre ambas variables ((Rho=0,565; p=0,000).
Fue importante la investigacion mediante el cual, se lleg6 a identificar el actuar
de los funcionarios, jefes de departamentos y servicios en la administracion gerencial
del Hospital Regional de Ayacucho, no optimo lo que contribuiria en la mejora continua.

El presente estudio de investigacion esta estructurado en seis titulos: |.
Introduccién, que contiene descripcion del problema, formulacion del problema,
objetivos. Il. Marco Tedrico que contiene antecedentes de estudio, bases tedricas. Ill.
Hipétesis y Variables contiene identificacion de variables, operacionalizacién de las

variables IV. Metodologia, que contiene método de investigacion, diseio de
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investigacion V. Resultados. VI. Discusion, Conclusiones, Recomendaciones,

Referencias Bibliograficas; finalmente, se incluye una seccioén de anexos.
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Capitulo |
Marco teérico
1.1. Antecedentes
1.1.1. Antecedentes a nivel internacional.

Segun Velasco et al. (2018):

A nivel mundial en el Ecuador, hubo investigaciones frente a la administracion
publica inadecuada con el objetivo de determinar las habilidades gerenciales, que
obtuvieron como resultado del estudio, una gerencia deficiente sin la implementacion
de documentos normativos; por lo que plantearon un reordenamiento administrativo,
que incluya la ley organica de servicio civil publico del Ecuador: ley de contencioso
administrativo, ley del sistema de contrataciones y otras normas para garantizar la
eficiencia, eficacia y calidad. El resultado del estudio demostré que, en el marco de la
concepcion de una nueva administracién publica ecuatoriana, que pone énfasis en los
resultados y la mayor preocupacién por un buen desempenio institucional con calidad.
Investigaron los procesos de seleccion de gerentes en las entidades bancarias del
Ecuador, con la finalidad de determinar los perfiles idoneos de estos cargos. Para ello
recurrieron al contacto directo con los funcionarios responsables de la seleccién de
personal y a las bibliografias de talento humano para reforzar el tema. Como instrumento
de recoleccidon de datos aplicaron la entrevista. Del 100% de los postulantes
entrevistados solamente al 50% realizaban pruebas psicométricas y al 66.67 % pruebas
de conocimiento, sefialaron como proceso Optimo de seleccion a un candidato con
estudios de maestria con 06 afios de experiencia en el puesto y respetando los procesos
de seleccion: Conocimiento, experiencia profesional, competencia, funciones y perfil de
puesto.

Donawa y Gémez (2019) afirman:

En Colombia investigaron con el objetivo de Identificar las habilidades
gerenciales para una cultura de innovacioén universitaria en instituciones de Colombia y

Venezuela, utilizaron la metodologia descriptiva, disefio no experimental, transaccional.
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La poblacion objetiva fue 60 docentes de cada universidad, Utilizaron el cuestionario
con las categorias de respuestas de tipo Likert de 33 item, validados por 07 expertos en
el area. La confiabilidad del instrumento por el método Alfa Cronbach y presenta un 0,94.
Encontraron como como resultados bajo porcentaje en habilidades necesarias para ser
innovadores, Concluyeron identificando la ausencia de las habilidades gerenciales para
una cultura de innovacion universitaria en instituciones de educacién superior de
Colombia y Venezuela.

Paredes (2017) investigo:

El objetivo de determinar la relacion entre las habilidades gerenciales y el
funcionamiento administrativo de las pyMEs, dedicadas al comercio al por mayor en la
ciudad de Obregdn Sonora de México. Establece que las empresas son de gran
importancia en el desarrollo econémico el 99% son pyMEs y contribuyen con el 52% del
PIB, generando el 70% de los empleos, por lo tanto, un factor determinante en su
permanencia en el mercado son las habilidades gerenciales. Utiliz6 como metodologia
la encuesta, aplicando un cuestionario compuesto por 34 items, mediante respuestas
en la escala de Likert. Segun los resultados que encontraron las PyMEs requieren
mejorar su competitividad, promover la innovacion, fortalecer la capacidad de
investigacion y desarrollo tecnoldgico. Establecer fuentes de empleo permanentes para
aumentar la oferta de bienes de consumo vy la satisfaccién de los usuarios.

Koontz et al. (2020) realizaron:

Un estudio en el ambiente educativo venezolano, con el objetivo de destacar la
importancia de las habilidades gerenciales como herramientas que debe poseer el
gerente para el fortalecimiento de una cultura organizacional en el ambito educativo,
teniendo las habilidades técnicas, humanas, comunicacion asertiva, las relaciones
interpersonales y el liderazgo gerencial. En Venezuela, las organizaciones educativas
dan importancia a los valores sociales, compromisos con sus objetivos y cultura
organizacional siendo las herramientas claves para la eficiencia de los procesos
gerenciales la negociacion, espacios de integracion y la practica de las habilidades
gerenciales. La investigacion fue de tipo documental resaltando la importancia de
establecer un ambiente motivador y de integracién entre el equipo que conduce en la
escuela desde la practica de estilo gerencial flexible y humanistica.

1.1.2. Antecedentes a nivel nacional.

Para Arascue ( 2022):

A nivel nacional realizé un estudio llevado a cabo en el Hospital Municipal del
Distrito de Los Olivos de Lima, identificaron problemas vinculados a la gestion

administrativa y al clima organizacional. Evidenciaron la falta de una estructura gerencial
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clara, asi como la ausencia de jefes de departamento y de servicio. A pesar los
coordinadores médicos poseian titulos de maestria o doctorado, aun no han
desarrollado las competencias necesarias en gestion. Como consecuencia, persisten la
inestabilidad laboral, la comunicacion deficiente y la baja motivacion del personal esto
refleja la falta de habilidades gerenciales.

De acuerdo Neyra (2020):

La investigacién que realiz6 en el Hospital Alberto Sabogal Sologuren de
ESSALUD de Lima, trabajaban profesionales de enfermeria distribuidos en los
diferentes servicios asistenciales, donde las posturas de las enfermeras en relacion al
area de administracion referian que no estan preparadas para ejercer la gerencia.
Observaban que sus jefes no sabian entender a sus subalternos, generando una
insatisfaccién del personal de enfermeria y la calidad de atencion de los usuarios
externos, de tal manera que los concursos para la seleccion de jefaturas quedaban
desiertos por el temor a una conduccion inadecuada reflejando en esta investigacion la
falta de fortalecimiento de capacidades del potencial humano.

Segun Martinez (2016):

En el Hospital Daniel Alcides Carrién - Callao en la ciudad de lima, se determiné
que el 45,8% de los encuestados opina que las competencias gerenciales y la
administracion de los recursos humanos son inadecuadas. Esto indica una escasez de
funcionarios con habilidades gerenciales, o que obstaculiza la eficiencia en la gestiéon
de recursos humanos y afecta negativamente la administracion institucional. La falta de
capacidades gerenciales en los niveles directivos limita la calidad en la prestacion de
servicios, por lo que es fundamental garantizar una gestiéon de alta calidad en los
puestos estratégicos del estado.

Segun Barasorda (2020):

Realizo una investigacion para determinar la relacion entre habilidades directivas
y satisfaccién laboral en el Centro de Salud de Tamburco de Abancay. la poblacién
estuvo conformada por un total de 30 trabajadores, como instrumento de recoleccién de
datos utilizaron dos instrumentos. Un cuestionario sobre habilidades directivas y otro
sobre satisfaccién laboral ambos instrumentos validados y sometidos a un analisis de
confiabilidad, que permitié establecer que las variables de habilidades directivas y
satisfaccion laboral de los trabajadores estan correlacionadas de manera directa y
significativa dado, que el coeficiente de correlacion de Spearman fue de
0.734.Recomienda mejorar las habilidades directivas, para la satisfaccion laboral siendo
un indicador de gestion de recursos humanos y una herramienta esencial para el

gerente.
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Para Cruz (2018):

Investigd en el centro de Salud Tupac Amaru de Cusco. con el objetivo de
precisar la relacion entre las habilidades basicas con la satisfaccion laboral del personal
profesional. Utilizé enfoque cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal la
muestra fue conformada por 40 profesionales entre nombrados y contratados; la técnica
empleada fue la encuesta y el instrumento fue cuestionario, validada por juicio de
expertos y confiable (Alfa Cronbach = 0,969) Resultados: Encontro relacion significativa
entre las habilidades gerenciales basicas y la complacencia laboral del personal
profesional. (Rho=0,307; p<0,05). Existe relacién entre las habilidades gerenciales y
satisfaccion laboral del personal profesional (Rho=0,285; p<0,05). Existe relacion
significativa entre habilidades técnicas y satisfaccion laboral (Rho=0,212; p<0,05).
Existe relacion significativa entre habilidades de trato de motivacion y satisfaccion
laboral del personal profesional (Rho=0,408; p<0,05.

Segun Ruiz et al. (2018):

Realizaron trabajo de investigacion, con el objetivo de “determinar la relacién
entre las habilidades gerenciales y la satisfaccion del usuario interno del Centro de Salud
Chicama - Lima”. El estudio fue descriptivo — correlacional, la muestra 43 trabajadores
a quiénes se les aplico cuestionario de habilidades gerenciales y el cuestionario de
satisfaccion del usuario interno, Resultados: ElI 83.7%, 79.1% y el 65.1% de los usuarios
internos demuestran poseer habilidades gerenciales adecuadas en las areas de
liderazgo, relaciones interpersonales y trabajo en equipo, respectivamente. Ademas, el
72.1% de los usuarios manifiestan estar satisfechos, mientras que el 27.9% expresan
insatisfaccion. Se observa una relacién muy significativa en la dimension de trabajo en
equipo, con un valor de 1 = 0.308, p<0.05, mientras que en la dimension de liderazgo
no se encuentra una relacion significativa en cuanto a la satisfaccion de los usuarios del
C.S. Chicama.

Aldaz (2015) investigo:

En la Red de Salud San Ignacio de Cajamarca, con el objetivo de “determinar la
relaciéon entre las habilidades gerenciales y satisfaccion laboral del personal de salud de
la Red de Salud San Ignacio de Cajamarca 2022”. Utiliz6 como metodologia basica:
correlacional y transversal participaron 63 trabajadores y como técnicas de recoleccién
de datos la encuesta y dos cuestionarios validados y confiables (Alfa Cronbach=0,976),
el cuestionario de satisfaccion laboral con una confiabilidad de Alfa Cronbach=0,021.
Resultados: el 66,7% evaluo a su jefe inmediato con habilidades gerenciales
adecuadas, y tuvieron mayor porcentaje de satisfaccién laboral (65,1%), los que tienen

insatisfaccion (15,9%) calificaron a su jefe inmediato con habilidades gerenciales
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regular. Encontrd relacion positiva moderada entre ambas variables (Rs=0,596).
Concluyo que los gerentes requieren desarrollar habilidades gerenciales.

Johnson et al. (2015) realizo:

La investigacion de habilidades del liderazgo, satisfaccion laboral y motivacién
en el Centro de Salud de Tamburco Abancay, Con el propdsito de explorar las
experiencias, las percepciones y habilidades de los lideres, que influyen en la
satisfaccion laboral de los trabajadores La muestra fue de 24 lideres en el estudio
fenomenologico cualitativo. El analisis de estudio establecid temas centrales como el
liderazgo, motivacion y satisfaccion laboral. La interrelacion de los temas fue la base
para optimizar las oportunidades de liderazgo en el puesto de trabajo. El resultado que
obtuvieron fue la percepcion de liderazgo, motivacion y satisfaccion laboral. Revelaron
una relacion significativa entre la motivacion, el liderazgo y la satisfaccion laboral. Los
estilos, cualidades, conocimientos y habilidades de liderazgo siendo factores
determinantes en la relacion entre el lider y el seguidor.

De acuerdo a la ley del Servicio Civil Ley No 30057 establece:

Un régimen unico y exclusivo para los trabajadores de las entidades del Estado,
siendo su finalidad mayores niveles de eficacia y eficiencia para prestar servicios de
calidad a través de un mejor servicio civil. Los gerentes publicos son representantes
publicos que ejerce funciones de gobierno en las organizaciones del estado. Asimismo,
los gerentes son servidores publicos, que desempefian funciones relacionadas con la
organizacion, la direccion y la toma de decisiones dentro de una unidad organica.
1.1.3. Antecedentes a nivel regional.

Yupari et al. (2018) estudiaron:

La relacion del rol gerencial y la satisfaccion del usuario externo del Centro Salud
Santa Elena - Red de Salud Huamanga”. Utilizaron el enfoque cuantitativo de la
investigacion y el disefio descriptivo correlacionar para calcular la correlacion y el valor
de la probabilidad, la poblacién objetiva fue 60 padres de familia, la muestra fue de tipo
censal no probabilistico y consideraron 52 unidades de estudio. Instrumentos de recojo
de informacion fue el cuestionario y el estadigrafo que permitié calcular la correlacion
fue Tau B de Kendall. Los resultados fueron el 36.5% los encuestados consideraron que
la satisfaccién del usuario y el rol gerencial se relacionan con la satisfaccién del usuario
externo del Centro Salud Santa Elena, en la medida que el valor Tau b=0,575 y
significativo (p=0,00) que resulta ser menor al nivel de significancia p=0,05 se asume la
hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con el nivel de significancia del 5% y un

intervalo de la confianza del 95%.
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1.2. Bases tedricas
1.2.1. Habilidades Gerenciales

Arrieta (2021) define:

Las habilidades gerenciales o habilidades directivas como las capacidades,
conocimientos y habilidades técnicas que deben poseer las personas que ocupan un
cargo directivo dentro de las organizaciones publicas o privadas a fin de mejorar el
desempeno organizacional reflejando los resultados y cumplimiento de los objetivos,
con la participacion de todo su equipo de trabajo. Las habilidades gerenciales, se
desarrollan mediante el aprendizaje y la experiencia practica como directivo, saber
relacionarse con sus companieros de trabajo y saber tratar bien a sus subordinados con
las habilidades blandas. Para ser gerente de éxito existen 03 habilidades.

1.2.2. Habilidades técnicas.

Son aquellas habilidades aprendidas desde la escuela, la formacién y la
experiencia laboral, para poder dirigir eficazmente una organizaciéon. Son claves a la
hora de realizar tareas especificas (Arrieta, 2021).

1.2.3. Habilidades Humanas.

Segun Arrieta (2021):

Las habilidades humanas o de liderazgo, son aplicables en cualquier funciéon que
son mas importantes que las competencias técnicas se desarrollan con el tiempo
mediante la gestion de responsabilidades y la interaccion con los demas, la resolucion
de problemas, la gestién de tiempo y la comunicacién verbal importante siendo una de
las habilidades del gerente. Esenciales a la hora de dirigir personas.

1.2.4. Habilidades Conceptuales.

Segun Arrieta (2021):

Se trata de las habilidades que presentan los directivos en términos de
conocimientos y capacidad para el pensamiento abstracto y la formulacién de ideas.
Capacidad de pensar, apreciar de manera integral todos los elementos que, conforman
una organizacion y dar solucién a los problemas.

Arrieta (2021) definen:

A las habilidades gerenciales; en respuesta a varios factores como la
globalizacién y la exigencia de un mejor servicio a la sociedad. Las habilidades blandas
siendo un agregado de competencias sociales, atributos personales, cualidades, que
permitan a las personas desempenarse adecuadamente en su entorno, que distinguen
como profesionales y marca una diferencia dentro de la empresa, saber dirigir a las
personas escuchando las opiniones de los trabajadores para un éxito de una empresa

y complimiento de objetivos y metas institucionales.
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Lopez Posada LM. (16), definen que existen 05 habilidades gerenciales:
a) Habilidades del liderazgo, debido a la iniciacion derivada de la
observaciéon de un problema, se formularon hipotesis. Posteriormente, a
través de la afirmacién o rechazo de estas hipoétesis, se proporcionaron
respuestas a las preguntas de investigacion, lo que llevé a conclusiones
extraidas. En ultima instancia, toda esta informacién fue apoyada por
fundamentos tedricos.
b) Habilidades de comunicacién, sin una correcta comunicacion para
alcanzar: metas aumentar productividad, lograr los resultados y las
estrategias planteadas por la organizacién. Para ello es necesario la
comunicacion del gerente con sus trabajadores siendo una prioridad, que
aumentara el compromiso de los empleados el compartir ideas vy
conocimientos.
c) Habilidades de trabajo en equipo, Es esencial establecer objetivos,
metas y estandares de calidad, al tiempo que se fomenta un sentido de
responsabilidad para lograr los objetivos propuestos, implementando un
sistema de indicadores tanto para la administracion como para los
empleados para evaluar la calidad. Para el trabajo en equipo existe 05 (5
- C) siendo las palabras claves para el éxito de una organizacion:
coordinacién, comunicacion, confianza, colaboracién y compromiso, que
el lider tiene que ser accesible y cumplir con el equipo de trabajo.
a) Habilidades de Solucién de conflictos, promover programas de capacitacion
para prevenir conflictos internos dentro de las empresas y monitorear a las
personas involucradas en disputas interpersonales.
b) Habilidades de toma de decisiones, siendo de mayor relevancia la solucion
de problemas de manera proactiva evaluando la satisfaccion del usuario.
1.2.5. Relaciones Interpersonales

Drucker (2022) afirma que “las relaciones interpersonales deben ser entendidas
como una relacion de trabajo y que toda relacion interpersonal para ser eficaz requiere
de una buena comunicacion, trabajo en equipo, el autodesarrollo y desarrollo de las
otras personas”.

Chiavenato (2021) expresa que:

Cuando mas integrado esta el grupo de trabajo, sera mayor la disposicion de
producir se contribuira con los objetivos institucionales de manera reticulado y

satisfactoriamente. En ese sentido se lograra las relaciones interpersonales del lider con
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sus subordinados y la toma de decisiones y el clima organizacional favorable para la
organizacion y factores que pueden servir para las relaciones mediatizadoras.

Trinidad (2003) considera que:

Las relaciones interpersonales, es la interrelacion mutua entre dos o mas
personas, donde implica varios aspectos como la comunicacion, el saber escuchar,
solucion de conflictos, la expresion verdadera de cada quien. para obtener un buen
desempeno laboral en las instituciones organizaciones se debe medir con los factores
de comportamiento organizacional y con las destrezas de relaciones interpersonales:
sociales, comunicacion, autoconocimiento y limites.

1.2.6. Liderazgo

Segun Chiavenato (2021):

Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion dirigida a través del
proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos
especificos. Proceso en la cual el lider ejerce la habilidad de influir y conducir a un grupo
de personas, motivando a trabajar con entusiasmo hacia el cumplimiento de objetivos
de una institucion. la persona lider adopta la posicién de conductor frente al grupo para
facilitar el progreso y brindar confianza en sus seguidores.

Estilos de Liderazgo

Segun Chiavenato el liderazgo, “es la influencia interpersonal ejercida en una
situacioén, direccionada a través de un proceso de comunicacion humana para el logro
de los objetivos especificos por los actos y comportamientos de los lideres, quienes han
adquirido mediante sus experiencias a lo largo de la vida diaria™:

Liderazgo autocratico.

Este tipo de lider toma decisiones unilaterales con respecto a las actividades y
tareas, sin tener en cuenta las opiniones de sus subordinados. Tal situacion crea
incomodidad entre los trabajadores, lo que es perjudicial para la organizacion.

Liderazgo democratico.

Es un lider participativo toma muy en cuenta la participacion, los puntos de vista
de sus subordinados, propicia la decision de sus trabajadores y asumen
responsabilidades en la toma de decisiones, que se caracteriza por ser proactivo
orientador, que tiene la responsabilidad y compromiso personal de satisfacer la
necesidad de la organizacion que lidera.

Liderazgo laissez — faire.

Este tipo de lider, no tiene la capacidad de resolucion de conflictos que ocurre

en una organizacion, tampoco dirigir hacia el logro de los objetivos y metas propuestos.
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Su desempefio y perseverancia es incompetente persona inactiva informal nada
transparente crea desconfianza hacia sus trabajadores.

Robbins et al (2013) definen:

El liderazgo transformacional, se caracteriza por inspirar a sus seguidores a
trascender su propio interés para el bien de la organizacion, lo que puede tener un efecto
extraordinario a ellos. El lider motiva, propicia la inspiracion, estimulacién, promueve la
inteligencia, racionalidad, solucién de problemas, trato personal con cada miembro,
siendo el mas adecuado y significativa este tipo de lider. El Liderazgo transaccional, se
trata de un intercambio de recompensas entre el lider y su grupo ambos les promete
recompensas a cambio del esfuerzo que hagan el buen rendimiento.

1.2.7. Satisfaccién de usuarios

Reyes (2022) define:

La satisfaccion del usuario, es un indicador de calidad de atencion prestada en
los servicios de salud, conocer el nivel de satisfaccién permitira tanto al usuario interno
y externo mejorar las falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema
integral de salud que brinde la atencién de calidad que los pacientes demanden. Es la
percepcidon de los usuarios de haber utilizado su tiempo, habiendo recibido respecto a
sus propias expectativas en un determinado contexto ambiental y la mejor prestacion de
servicio.

Segun la R.M. No 519 - MINSA - 2006:

La satisfaccion del usuario es de fundamental importancia como una medida de
la calidad de la atenciéon porque proporciona informacion sobre el éxito del proveedor en
alcanzar los valores y expectativas del mismo. Siendo necesario el desarrollo de
instrumentos de medicién aplicables a los usuarios de las diferentes etapas de los
procesos de atencién en salud, entre las cuales estan las encuestas de satisfaccion. Los
resultados obtenidos deben desencadenar tanto programa y/ o proyectos de mejora
continua del proceso, que incorporen acciones de monitoreo y seguimiento.

Segun Villegas (2022):

Llevd a cabo un estudio sobre la satisfaccion laboral del personal de Salud Red
de Cajamarca, con el propésito de analizar la relacion entre las competencias
gerenciales y la satisfaccion laboral de los empleados. Fue de tipo basico, correlacional
y transversal. Participaron 63 trabajadores, como técnicas de recoleccion de datos
utilizaron la encuestas y cuestionarios. Obtuvieron un coeficiente de 0,976 segun el alfa
de Cronbach, mientras que el cuestionario de satisfaccién laboral mostré una
confiabilidad de 0,921, segun el alfa de Cronbach. Los hallazgos indicaron que el 66.7%

de los encuestados calificé a su supervisor inmediato como poseedor de habilidades
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gerenciales adecuadas; este grupo fue el que reporté el mayor nivel de satisfaccion
laboral (65.1%). Aquellos que se sintieron mas satisfechos (15.95) evaluaron a sus jefes
como poseedores de habilidades gerenciales regulares. De acuerdo con el coeficiente
de correlacion de Spearman, r= 0.596, se observé una correlaciéon positiva moderada
entre las habilidades gerenciales y la satisfaccién laboral. En resumen, es fundamental
que, los gerentes.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario interno (25).

a) La cognicion, Esta dimension representa una evaluacion légica y
racional de diversas condiciones laborales, oportunidades, crecimiento,
desarrollo y resultados laborales.

b) El afecto, hace referencia a los sentimientos del usuario interno hacia su
trabajo. placer/displacer y felicidad/infelicidad.

c) El comportamiento, son acciones del empleado que va depender del
clima laboral y organizacional.

d) Liderazgo, Puede mejorase conociendo mejor la ‘personalidad de los
empleados.

e) ldentidad organizacional, que se relaciona con los atributos de una
organizacidon, que se asocia con la mision, visiébn y valores, es la
reciprocidad de trato y satisfaccion entre la organizacion y el trabajador
reflejado en acciones y comportamientos institucionales.

Importancia de la satisfaccion del usuario interno:

Arango et al. (2024) en su investigacion refiere:

Antes de la revolucion industrial se ha visto en las organizaciones la
administracion de recursos humanos sin importancia. Desde entonces el reconocimiento
y la importancia del cliente interno de una organizacion ha generado diversos estudios
relacionados en la gestidon de recursos humanos, entre ellos la teoria de Karl Albrecht,
quien considero para que funcione adecuadamente la organizacién, primero debe ser
dentro de la empresa u organizacion para ello es primordial conocer a los trabajadores
sus caracteristicas, necesidades, motivaciones y tiene que poseer elementos como:
cultura organizacional y liderazgo, los que influyen en los colaboradores para alcanzar
la efectividad interna. Cuando un equipo de trabajo que se siente pleno y feliz en su
centro laboral dara grandes beneficios a la empresa como: Mayor indice de
productividad; Desarrollo sostenible de la empresa; Mayor compromiso con su puesto;
Mayor compromiso con la empresa; Menores tasas de ausentismo y rotacion y Lealtad;
ademas cinco factores que incitan la insatisfaccion laboral: Baja remuneracién; Mala

relacion con jefes y/o compafieros; Pocas o nulas posibilidades de ascenso laboral;

26



Malas condiciones de trabajo; y Dificultad para compaginar el descanso necesario para
el colaborar.

Segun Jara (2016):

En la investigacion entre el bienestar laboral y satisfaccion del usuario interno en
el Hospital Il Angamos de ESSALUD de Lima. El método aplicado en la investigacion
fue el disefo experimental de nivel correlacional de corte transeccional, que recogio
informacion en un periodo especifico aplicod el cuestionario sobre bienestar laboral de
Baigorrea con 65 preguntas, el cuestionario del ambiente institucional con 40 preguntas
y el cuestionario de satisfaccion del usuario interno MINSA con 325 preguntas todos
con escala de Likert, qué brindaron informacién acerca de la relacidén que existe entre
bienestar laboral, ambiente institucional y satisfaccion del usuario interno, en sus
distintas dimensiones. La poblaciéon estuvo conformada por 60 enfermeras. La
investigacion dio el resultado que existe evidencia significativa para afirmar que las
variables independientes influyen significativamente en la variable dependiente (p -
valué=0.0019).

Para Tomayo et al (2022):

La investigacién cientifica es un proceso mediante la aplicacion del método
cientifico a través de la informacién relevante y fidedigna para: entender, verificar,
corregir y aplicar el conocimiento, Teniendo en cuenta los aspectos de parte formal y
final del proceso de investigacion.

La parte formal del proceso, indica como realizar una investigaciéon con pasos a
seguir para lograr las etapas del método cientifico a una determinada investigacion.

La parte final, La forma como presentar el resultado del proceso de investigacion

es decir el informe final de la investigacion.
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Capitulo Il
Hipétesis y variables
2.1. Hipotesis general.

Hi: Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel
Mariscal Llerena”, 2022.

Ho: Las habilidades gerenciales no se relacionan significativamente con el nivel
de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel
Angel Mariscal Llerena”, 2022.

2.2. Hipotesis especificas.

He1: Las habilidades gerenciales en la dimensibn de relaciones
interpersonales se relacionan significativamente con el nivel de satisfaccion de los
usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel angel Mariscal Llerena”,
2022.

He2: Las habilidades gerenciales en la dimension de liderazgo se relacionan
significativamente con nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital
Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena”, 2022.

He3: Las habilidades gerenciales en la dimensién de trabajo en equipo se
relacionan significativamente con nivel de satisfaccion de los usuarios internos del
“Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena”, 2022.

23. Identificacion de las variables
2.3.1. Variable 1

Habilidades gerenciales.

Dimensiones

Relaciones interpersonales.

Liderazgo.

Trabajo en equipo.

2.3.2. Variable 2

Satisfaccion del usuario interno
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Dimensiones
Clima laboral.
Liderazgo.

Identidad organizacional.
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24.

Operacionalizacién de las variables

cuestionario tipo Likert (16).

- DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DE DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
DIMENSIONES
las relaciones interpersonales,
es la interrelacion mutua entre
dos o mas personas, donde
Se define a las | implica varios aspectos como Ia
habilidades comunicacion, el saber Ordinal:
gerenciales o | escuchar, solucion de conflictos, «  Comunmicacion. 1234 « Bajo: 11-22
habilidades la expresion verdadera de cada Relaciones « Solucion de 5- 5- T, E. puntos
directivas  como | quien. Para obtener un buen | . ool e Conflictos. g 10 | * Regular 23-
las capacidades, | desempeno  laboral en las L = Saber ftems 32 puntos
conocimientos  y | instituciones se debe medir con Escuchar = Alto: 39-55
hakilidades los factores de CDmpUI‘tEII‘I‘IIEFItU puntos
técnicas gue | orgamizacional vy con las
deben poseer las | desirezas de relaciones
personas gue | interpersonales (19)
ocupan un cargo
directivo dentro de
UARI_ABLE 1: | jas organizaciones . .
Habilidades i Es la influencia interpersonal S
gerenciales publicas 2| ejercida en una situacion + Estilo Ordinal:
%";EE;S a fin d; dirigida a través de proceso de' autocratico. 11,12, " 83:1?;;-15
desempeiio cumunicaqiun humana a Ila Liderazgo = Estilo 13, 14, . EE ular 16
organizacional cupsgcudon de_ uno o diversos g Democratico. 15,16, 17 23 %untﬁs
reflejando log | ObIetivos especificos. + Estilo laissez items. :
} Se medird mediantz un i * Alto: 24-35
resultados W . - ! faire. t
i cuestionario tipo Likert (20). puntas
cumplimiento  de
los objetivos, con
la participacion de Ordinal
:[[E-adt;:ha_suul:;eﬁq;.llpﬂ de | Es establecer objetivos, metas v . r Iréij'o. 510
’ responeabiidad de. cumplir 108 » Coordinacién | 18, 20, puntos
=Po P Trabajo en equipo | » Confianza. 21,22 » Regular 11-
objetivos trazados. Colabaracian items 15 puntos
Se medira medianiz  un " : -
« Compromiso. «  Alto: 17-25

puntos
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DEFINICION

variaBLES | 2oL MIEON | CONCEPTUAL DE | DIMENSIONES | INDICADORES | iTEMs | coCAla ~ DE
DIMENSIONES
La satisfaccion
del usuario, &5 un
Icl:-lat:ilgggm gg Clima Laboral, a5 una
atencion prestada percepcion que fiene el
- trabajador sobre el ambiente de .
en los servicios de trabajo v de la organizacion. F'erce_pmf:n del
salud. conocer el usuario interno a
Qgﬁfa cribn de Liderazgo, es la influencia mmci ﬁ:e la
permitira tanto  al irpterpn_a!snngl_ _&jen:ida en una - .
usuario intemo v Egggg‘;%" dlgglda EEWHS:{?;C%?{ Clima laboral Interaccidn del ; ‘E ? g Ordinal:
VARIABLE 2: | extermo  mejorar 4 i trabajador con el T aa . e
Satisfaceid | falenci humana a la consecucion de Lid iafo i diat 8, 10, 11, | = Insatisfaccion:
dal Istaccion r?agaﬁrmaa?naas Yluno o diversos objetivos lderazgo Jete Inmediato. 12,13, 14, 21-40 puntos
'Et netane fortalezas a fin de especificos. Identidad i 15,16, 17, | =+ Indiferente.
Intermo. docarrollar un, | \dentidad organizacional. son organizacional llnterac:clun . con 48 19, 20, 41-69 puntos
P S 0s  companeros . . - )
sistema integral de los valores institucionales. de trabajo. 21 items. _?g_tﬁ;gmg_
‘F;"”déteﬂ::?&r?”"gg Se  Medira mediante un puntos
lidad | cuestionario en base 03 Exgr_esa las
calidad que los categorias: pulﬂ_]cas_, de
Gomanden. Es Ia | Salisfecho motvacion
percep-:i:_‘-n. de los Medianamente satisfecho
Insatisfecho (20).

usuarios de haber
utilizado su tiempo
227,




Capitulo Il
Metodologia
3.1. Método de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014):

El método de investigacion de la presente investigacion fue deductivo - inductivo
en razon a que se inicio desde la observacion de un problema, lo que permitié plantear
hipotesis, subsiguientemente con la afirmacidon o rechazo de la hipdtesis se dio
respuesta a las preguntas de investigacion y se consigno conclusiones, finalmente toda
esta informacion fue fundamentada con bases tedricas.

3.2. Enfoque de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2018):

En cuanto al enfoque de la investigacion, se ha elegido la ruta cuantitativa
vinculado al conteo numéricos y métodos matematicos que representa conjunto de
procesos, siendo la mas apropiada en la presente investigacion para poder estimar las
magnitudes u ocurrencias de los fendmenos y probar hipotesis que contribuird a la
generacién de conocimientos y conocer la realidad externa.

3.3. Tipo de investigacién

Para Hernandez et al. (2018):

El disefio de investigacion fue no experimental, nivel descriptivo correlacional,
enfoque Cuantitativo. El nivel descriptivo se emplea para analizar y conocer las
caracteristicas, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho o fenémeno de la
realidad en un periodo determinado de tiempo. El nivel descriptivo correlacional tiene la
peculiaridad de analizar la relacion de los hechos y fendmenos de la realidad.

3.4. Nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de alcance descriptivo - correlacional ya
que busca la relacion entre dos variables para analizar si habra una relacion.
3.5. Diseno de investigacion

Segun Hernandez et al. (2018):
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El disefio de investigacion fue no experimental, nivel descriptivo correlacional,
enfoque Cuantitativo. El nivel descriptivo se emplea para analizar y conocer las
caracteristicas, rasgos, propiedades y cualidades de un hecho o fendmeno de la
realidad en un periodo determinado de tiempo. El nivel descriptivo correlacional tiene la
peculiaridad de analizar la relaciéon de los hechos y fendmenos de la realidad. Usa la
recoleccién de datos para probar hipétesis, en base en la medicién numérica y el analisis

estadistico, para instaurar patrones de comportamiento y probar teorias.

Toma el siguiente diagrama de estudio:

(0]
I
M r
I
0:
M = Muestra
01 = habilidades gerenciales
02 = Nivel de satisfaccion del usuario interno
r = relacion

3.6. Area de estudio
El estudio se realizo en el “Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal
Llerena”, situado en el distrito de Andrés Avelino Caceres de la provincia de Huamanga

del departamento de Ayacucho.

3.7. Poblacién y muestra de la investigacion.
3.7.1. Poblacioén.

Para efectos del enriquecimiento en el desarrollo de la investigacion se considera
profesionales bajo la modalidad del D.S. N° 05 — 90 -PCM. Reglamento del Decreto
Legislativo N° 276 de acuerdo al Cuadro de Asignacion de Personal (CAP) - 2020 siendo
un total de 403 trabajadores profesionales entre ellos funcionarios de la parte
administrativa y profesionales de la parte asistencial y administrativa, que trabajan en el
“Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena” a razén que los
profesionales ocupan los cargos de jefaturas, como se puede observar el presente

cuadro:
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Tabla 1

Profesionales Asistenciales y Administrativos Bajo la Modalidad del D.L. 276

N° PROFESIONALES TOTAL
1 Funcionarios 11
2 Profesionales de la parte administrativa 8

3 Profesionales Médicos 100
4 Profesionales de Trabajo Social 12
5 Profesionales Bidlogos 21
6 Profesionales de Lic. en Enfermeria. 191
7 Profesionales de Lic. en Nutricion. 2

8 Profesionales de Obstetricia 52
9 Profesionales Quimico farmacéutico 6
TOTAL 403

Fuente: Cuadro de Asignacion de Personal (CAP) - 2020 Hospital Regional de
Ayacucho.
3.7.2. Muestra
N Z?pq
n=
e2(N —1) + Z%*pq
B 403 (1.96)%(0.7)(0.3)
~0.052(403 — 1) + 1.9620.7 * 0.3

n 325.11459 = 179 45

"~ 0.052(403-1)+1.9620.7%0.3

n

n = 180 usuarios internos

La muestra fue conformada por 180 profesionales entre ellos funcionarios y jefes
de departamentos, que laboran en la parte administrativa y asistencial del “Hospital
Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena”.

3.7.3. Criterios de inclusion.

Funcionarios, profesionales administrativos y profesionales asistenciales:
Médicos, Enfermeria, Obstetricia, Odontdlogas, Psicologos, Bidlogos, Trabajadores
Sociales, Nutricionistas y Quimico farmacéuticos.

e Profesionales participantes que aceptaron ingresar al estudio voluntariamente
previa firma de consentimiento informado.
3.7.4. Criterios de exclusion.
¢ Profesionales que se encontraban de vacaciones, durante el periodo de estudio.
e Profesionales que no aceptaron participar en el estudio, sin firma de
consentimiento informado.
3.8. Muestreo

El muestreo fue probabilistico al azar simple.
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3.9. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizd fue el cuestionario a través de una
entrevista para medir las variables: habilidades gerenciales y satisfacciéon del usuario
interno.

3.10. Plan de recoleccién y analisis estadistico de los datos

Los resultados fueron almacenados y manejados en una base de datos SPSS
versién 26. Para obtener el puntaje final del cuestionario las habilidades gerenciales y
satisfaccion del usuario interno.

La categorizacion se realizo mediante la Escala de Estanones para este calculo,
se obtuvo la media aritmética (M) y desviacion estandar (DS) de los puntajes
estandarizados, los cuales fueron empleados para el calculo de los puntos de corte de
los intervalos mediante las siguientes formulas: A = M - (0.75 x DS) para el menor
intervalo y A=+(0,75 x DS); mientras que, para los valores intermedios corresponden a
nivel medio y valores altos.

En el presente estudio se llevd a cabo un analisis descriptivo correlacional de los
datos. En consecuencia, las variables se presentaron resumidas en forma de
frecuencias y porcentajes en una tabla de doble entrada. Asimismo, se realizé la prueba
de normalidad (Kolmogorov-Smirnov), que es un estadistico no paramétrico, y dado que
la muestra superd los 50 elementos, el resultado fue significativo (p=0,000). Por lo tanto,
se optd por utilizar el estadistico no paramétrico Rho de Spearman para evaluar la
hipétesis.

3.11. Validez y confiabilidad

Antes de iniciar con la investigacion, el instrumento se sometio a la validacion
por 3 jueces expertos en el tema, quienes después de estudiar el cuestionario, llenaron
el formato para la validez de contenido. Para lograr si el instrumento sera valido, las

respuestas se someteran a la prueba binomial.

Nombre Grado Académico Lugar de trabajo

- ; Maestra en Gerencia en Hospital Regional de
Leofruna Sonia Tinco Curi -
Servicios de Salud Ayacucho.
. Maestra en Gobierno y Direccion Regional de
Rayda Guillen Alca Gerencia en Salud Salud de Ayacucho.
Maestro en Gerencia y Direccion Regional de

Maria Pizarro Morales

Administracién en Salud

Salud de Ayacucho.

Para obtener la confiabilidad previamente se realizé6 una prueba piloto a una

pequefia muestra de 10 profesionales luego, se sometié a la prueba de Alfa Cronbach,
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cuyo resultado fue: para habilidades gerenciales a=0,929 y para satisfaccién del usuario
interno a=0,910, se consideré ambos instrumentos aplicables.
3.12. Consideraciones éticas

Durante el desarrollo del presente estudio, el instrumento de aplicacion fue
estrictamente anonimo. Se le explicé al personal del “Hospital Regional de Ayacucho
Miguel Angel Mariscal Llerena”, sobre los beneficios y riesgos asimismo se solicito a
cada profesional su consentimiento para participar en el estudio.

Se tuvo mucha discrecion en cuanto a la deteccion del cumplimiento de las
normas de bioseguridad en su area de trabajo. Asimismo, no se infringié sobre la
integridad fisica del personal de salud, sobre cuidado en la publicacion de datos de

identificacion personal de los participantes.
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Capitulo Il
Resultados
Tabla 2
Relacién de las habilidades gerenciales y nivel de satisfaccion de los usuarios internos

del “Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

Satisfaccion del usuario interno

Habilidades Total
Gerenciales Insatisfaccion Indiferente Satisfecho

n % n % n % N %
Bajo 16 8,9 27 15,0 0 0,0 43 23,9
Regular 1 1,0 82 45,6 14 7,8 97 53,9
Alto 0 0,0 11 9,5 29 16,1 40 22,2
Total 17 9.4 120 66,7 43 23,9 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022.

Rho = 0,663 p = 0,000

La tabla 1, muestra que el 53,9% usuarios internos sefalan que las habilidades
gerenciales son regulares, de ellos 45,6% presentan nivel de medianamente
satisfechos, solo 7,8% estan satisfechos; 23,9% presentan habilidades gerenciales bajo,
de las cuales, 15% presentan nivel de Medianamente satisfechos, 8,9% estan
insatisfechos; el 22,2% presentan habilidades gerenciales alto, de ellos 16,1% de
usuarios internos estan satisfechos y 9,5% Medianamente satisfechos;
respectivamente.

Sometido al estadistico Rho de Spearman arroj6é un valor de Rhos = 0,663, en
consecuencia, existe relacion positiva alta entre las habilidades gerenciales y nivel de
satisfaccion y significativa (p = 0,000), por lo tanto, se acepta hipdtesis alterna y se
rechaza la hipdtesis nula de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho

Miguel Angel Mariscal Llerena”, 2022.
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Tabla 3
Nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho

Miguel Angel Mariscal Llerena”, 2022.

Nivel de satisfaccion n %
Insatisfecho 17 9,4
Medianamente satisfecho 120 66,7
Satisfecho 43 23,9
Total 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022.

En la tabla 2, se evidencia que el 66,7% de los usuarios internos sefialan que
estan medianamente satisfechos, 23,9% satisfechos y el 9,4% insatisfechos;
respectivamente.

Tabla 4
Habilidades gerenciales de los funcionarios del “Hospital Regional Miguel Angel

Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

Habilidades gerenciales n %
Bajo 43 23,9
Regular 97 53,9
Alto 40 22,2
Total 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022.

En la tabla 3, se demuestra que el 53,9% de usuarios internos perciben que la
habilidad gerencial regular, de ellos 53,9%, 23,9% bajo y el 22,2% alto,
Respectivamente.

Tabla 5
Relacion de la dimension relaciones interpersonales de las habilidades gerenciales y
nivel de satisfaccién de los usuarios internos del “Hospital Regional Miguel Angel

Mariscal Llerena de Ayacucho”, 2022.

Satisfaccion del usuario interno

Dimension

. Total
Relaciones Insatisfaccion Indiferente Satisfecho
interpersonales

n % n % n % N %

Bajo 13 7,2 11 6,1 0 0,0 24 13,3
Regular 4 2,2 97 53,9 20 11,1 121 67,2
Alto 0 0,0 12 6,7 23 12,8 35 19,4
Total 17 9,4 120 66,7 43 23,9 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022.
Rho = 0,592 p = 0,000
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En la tabla 4, se demuestra que el 67,2%,9% usuarios internos senalan que las
habilidades gerenciales son regulares, de ellos 53,9% consideran que estan
medianamente satisfechos, solo 11,1% estan satisfechos; 19,4% presentan habilidades
gerenciales alto, de las cuales, 12,8% estan satisfaccién, 6,7% presenta nivel
medianamente satisfechos; el 13,3% presentan habilidades gerenciales bajo, de ellos
7,2% de usuarios internos estan insatisfechos y 6,1% medianamente satisfechos;
respectivamente.

El analisis del estadistico Rho de Spearman produjo un valor de Rho1 = 0,592.
Esto indica una relacién positiva moderada entre las relaciones interpersonales y el nivel
de satisfaccion, siendo esta relacién significativa (p = 0,000). Por lo tanto, se acepta la
hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula en el contexto de los usuarios internos

del Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena, 2022.

Tabla 6
Relacién de la dimensién liderazgo de las habilidades gerenciales y nivel de
satisfaccién de los usuarios internos del “Hospital Regional Miguel Angel Mariscal

Llerena de Ayacucho”, 2022.

Satisfaccion del usuario interno

BZT:Q;;)” Insatisfaccion Indiferente Satisfecho Total

n % n % n % n %
Bajo 13 7,2 33 18,3 0 0,0 46 25,6
Regular 4 2,2 76 42,2 23 12,8 103 57,2
Alto 0 0,0 11 6,1 20 11,1 31 17,2
Total 17 9,4 120 66,7 43 23,9 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022.
Rho = 0,538 p = 0,001

En la tabla 5, se demuestra que el 57,2%, usuarios internos senalan que las
habilidades gerenciales son regulares, de ellos 42,2% se encuentra medianamente
satisfechos, solo 12,8% estan satisfechos; 25,6% presentan habilidades gerenciales
bajo, de las cuales, 18,3% estan medianamente satisfechos, 7,2% estan insatisfechos;
el 17,2% presentan habilidades gerenciales alto, de ellos 11,1% de usuarios internos
estan satisfechos y 6,1% medianamente satisfechos; respectivamente.

El analisis del estadistico Rho de Spearman produjo un valor de Rho = 0,538,
Esto indica que hay una relacion positiva moderada y significativa (p = 0,001) entre el
liderazgo y el nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de

Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena”, en el afio 2022.

39



Tabla 7
Relacion de la dimension de trabajo en equipo de las habilidades gerenciales y nivel
de satisfaccion de los usuarios internos del Hospital Regional “Miguel Angel Mariscal

Llerena de Ayacucho”, 2022.

Satisfaccion del usuario interno

Dimension Total
Trabajo en Insatisfaccién Indiferente Satisfecho

Equipo

n % n % n % N %

Bajo 16 8,9 32 17,8 1 0,6 49 27,2
Regular 0 0,0 70 38,9 15 8,3 85 47,2
Alto 1 0,6 18 10,0 27 15,0 46 25,6
Total 17 9,4 120 66,7 43 23,9 180 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado,2022

Rho = 0,565 p = 0,000

En la tabla 6, se demuestra que el 47,2%,9% usuarios internos sefialan que las
habilidades gerenciales son regulares, de ellos 38,9% presentan nivel de satisfaccion
indiferente, solo 8,3% estan satisfechos; 27,2% presentan habilidades gerenciales bajo,
de las cuales, 38,9% estan medianamente satisfechos, 8,3% satisfechos; el 25,6%
presentan habilidades gerenciales alto, de ellos 15% de usuarios internos estan
satisfechos y 10% medianamente satisfechos; respectivamente.

El analisis del estadistico Rho de Spearman produjo un valor de Rho, = 0,565.
Esto indica una relacion positiva moderada entre el trabajo en equipo y el nivel de
satisfaccion, siendo esta relacion significativa (p = 0,000). Por lo tanto, se acepta la
hipbtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula en el contexto de los usuarios internos
del Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel Mariscal Llerena, 2022.

3.13. Discusién

Los directores son aquellas personas que, lideran a un grupo de personas o
instituciones y debe poseer un conjunto de habilidades, desplegando actividades ligadas
a la administracion con liderazgo. Ademas, deberia ser capaz de administrar el recurso
activo de la institucion maximizando sus fortalezas y abordando sus debilidades.

El objetivo de la presente investigacion, fue determinar la relacién entre las
habilidades gerenciales y el nivel de satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital
Regional Miguel Angel Mariscal Llerena” 2022. Las competencias de gestion se
adquieren a través de la experiencia practica en roles directivos. La evaluacion de estas
competencias desde la perspectiva del personal permiti6 examinar los resultados en

relacién con las habilidades gerenciales exhibidas por sus superiores.
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En relacién al objetivo general, se encontro, que el 45,6% de los usuarios
internos estan medianamente satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular, el
8,9% estan insatisfechos y perciben habilidades gerenciales bajo (tabla 01). Los
resultados fueron confirmados mediante el estadistico Rho de Spearman, evidenciando
una relacion positiva alta y significativa entre las habilidades gerenciales y la satisfaccion
del usuario interno (Rho=0,663; p=0,000), confirmando la hipétesis general planteada
(Hi: Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios internos del “Hospital Regional de Ayacucho Miguel Angel
Mariscal Llerena”, 2022), ello demuestra, que cuanto mejor o mas desarrollado en las
habilidades gerenciales, entonces la satisfaccion de los usuarios internos se vera
incrementada y viceversa. Estos resultados tienen semejanza con la investigacion
ejecutada en Cajamarca 2022, por Aldaz (11) evidencid correlacién positiva moderada
entre habilidades gerenciales y satisfaccion laboral (Rho= 0,596). En Tamburco -
Abancay 2021, Barasorda (8) en su investigacion sobre habilidades directivas vy
satisfaccion laboral en enfermeras del sector salud encontré relacién directa y
significativa entre habilidades directiva y satisfaccién laboral de enfermeras, con un
coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de 0,734.

Se concluye que las habilidades gerenciales es un agregado de competencias
sociales, atributos personales, cualidades y actitudes que permitan a las personas
desempenarse adecuadamente en su entorno, que distinguen como profesionales y
marca una diferencia dentro de la empresa, saber dirigir a las personas escuchando las
opiniones de los trabajadores para un éxito de una empresa y complimiento de objetivos
y metas institucionales (15). En cambio, la satisfaccion es un indicador de calidad de
atencion prestada en los servicios de salud conocer el nivel de satisfaccion permitira
tanto al usuario interno y externo mejorar las falencias y reafirmar fortalezas a fin de
desarrollar un sistema integral de salud que brinde la atenciéon de calidad que los
pacientes demanden (22). Por lo tanto, a mayor desarrollado en las habilidades
gerenciales de los funcionarios, entonces se incrementara el nivel de satisfaccion de los
usuarios internos del Hospital Regional “Miguel Angel Mariscal Llerena” de Ayacucho.

Relacionado al primer objetivo especifico, se hallé que la mayoria de los usuarios
internos se encuentran medianamente satisfechos (66,7%) y el 9,4% de usuarios
internos estan insatisfechos (Tabla 2). Al respecto, MINSA (23), senala que ‘la
satisfaccion del usuario interno es fundamental como una medida de la calidad de la
atencion porque proporciona informacion sobre el éxito del proveedor en alcanzar los
valores y expectativas del mismo”. Por otro lado, Carridon (23) sefala que cuando el

trabajador esta satisfecho, motivado se sienten comprometidos con la institucion
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desarrollando sus funciones de manera gustosa aportando la innovacion. Por el
contrario, Ruiz, et al. En Centro de Salud Chicama - Lima, encontraron que el 72,1% de
los usuarios internos opinaron que se encuentran satisfechos y 27,9% opinaron estar
insatisfechos (10).

Respecto al segundo objetivo especifico, se hallé que el 53,9% de usuarios
internos perciben habilidades gerenciales regular, seguida por 23,9% bajo y 22,2% alto.
Al respecto, Aldaz (11) 15,9% de los usuarios internos calificaron a su jefe inmediato
con habilidades gerenciales regular. Por el contrario, Donawa ZA, Gomez WG (2).
evidenciaron bajo porcentaje tanto en habilidades necesarias para ser innovadores,
como en las habilidades de descubrimiento ausencia de las habilidades gerenciales para
una cultura de innovacién universitaria en instituciones de educacidén superior de
Colombia y Venezuela. Igualmente, en su estudio Ruiz MY. et al (10). Hallé que el 83.7%
de usuarios internos del C.S. Chicama, presentan adecuadas habilidades gerenciales.
En consecuencia, las habilidades gerenciales de los funcionarios en una institucion
hospitalaria deben poseer capacidades, conocimientos y habilidades técnicas que
ocupa un cargo directivo dentro de las organizaciones hospitalaria publicas o privadas
a fin de mejorar el desempeno organizacional reflejando los resultados y cumplimiento
de los objetivos, con la participacion de todo su equipo de trabajo (10).

Respecto al tercer objetivo especifico, se hallé que el 53,9% de usuarios internos
estan medianamente satisfechos y presentan relaciones interpersonales regulary 7,2%
estan insatisfechos y tienen relaciones interpersonales bajo. Se encontrdé relacion
positiva moderada y significativa entre ambas variables (Rho=0,592; p=0,000). Al
respecto Aldaz (19), en su estudio “habilidades gerenciales y satisfacciéon laboral del
personal de salud de un establecimiento de la Red de Salud Cajamarca” encontré una
correlacion positiva moderada (Rho=0,476) entre la dimension habilidades
interpersonales y satisfaccion laboral. Para Chiavenato (18), que “cuando mas integrado
estd el grupo de trabajo, sera mayor la disposicion de producir” ello contribuira el
cumplimiento de los objetivos institucionales de manera articulada y satisfactoria. En
este sentido Druker (17) senala que “toda relacién interpersonal para ser eficaz requiere
de una buena comunicacion, trabajo en equipo y autodesarrollo de las otras personas”.

Relacionado al cuarto objetivo especificos se demostré que el 42,2% de los
usuarios internos estan medianamente satisfechos, y opinan que el liderazgo es regular
y el 7,2% estan insatisfechos y perciben un liderazgo bajo. Se hallé relaciéon positiva
moderada y significativa entre ambas variables (Rho=0,538; p=0,000). Por el contrario,
contrastada con la investigacion de Ruiz, et al (10), ejecutada en Centro de Salud

Chicama — Lima, hallaron que el 83,7% de usuarios internos perciben la dimension
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liderazgo es adecuada y el 72,1% de los usuarios esta satisfechos, Sin embargo, el
27,9% de usuarios estan insatisfechos.

Para el quinto objetivo especifico se evidencié que el 38,9% de los usuarios
internos estan medianamente satisfechos y opinan que el trabajo en equipo en la
institucion es regular, el 8,9% se encuentran insatisfechos y perciben que el trabo en
equipo es bajo. Se hallé relacién positiva moderada y significativa entre ambas variables
((Rho=0,565; p=0,000). El resultado tiene semejanza con el estudio de Ruiz, et al (10),
ejecutada en Centro de Salud Chicama — Lima, encontraron entre otros que el 27,9%
sefialaron estar insatisfecho, existiendo relacion directa positiva y significativa entre la

dimensién trabajo en equipo y satisfaccién del usuario interno del C.S. Chicama.
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Conclusiones
Se encontré como resultado global, que el 45,6% de los usuarios internos estan
medianamente satisfechos y perciben habilidades gerenciales regular, el 8,9%
estan insatisfechos y perciben habilidades gerenciales bajo. Estos resultados se
verificaron con el estadistico Rho de Spearman, resultando que existe relacién
positiva alta y significativa entre habilidades gerenciales y satisfaccion del
usuario interno (Rho=0,663; p=0,000).
La mayoria de los usuarios internos se encuentran medianamente satisfechos
(66,7%) y el 9,4% de usuarios internos estan insatisfechos.
La mayoria de los usuarios internos perciben regular habilidades gerenciales
(53,9%) de los funcionarios del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena
de Ayacucho.
Se hallé que el 53,9% de usuarios internos estan medianamente satisfechos y
presentan relaciones interpersonales regulary 7,2% estan insatisfechos y tienen
relaciones interpersonales bajo. Se encontré relaciéon positiva moderada y
significativa entre ambas variables (Rho=0,592; p=0,000).
Se demostré que el 42,2% de los usuarios internos estan medianamente
satisfechos, opinan que el liderazgo es regular y el 7,2% estan insatisfechos y
perciben un liderazgo bajo. Se hall6é relacién positiva moderada y significativa
entre ambas variables ((Rho=0,538; p=0,000).
Se demostré que el 38,9% de los usuarios internos se hallan medianamente
satisfechos y opinan que el trabajo en equipo es regular, el 8,9% se encuentran
insatisfechos y perciben que el trabajo en equipo es bajo. Se hallé relacion

positiva moderada y significativa entre ambas variables ((Rho=0,565; p=0,000).
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Recomendaciones

A los funcionarios designados en los hospitales deben considerar la satisfaccion
de los usuarios internos como indicativo de una buena gestion, ello le permitira
generar un ambiente de confianza y de mayor productividad.

A los usuarios internos son talentos activos de la institucion, por lo cual merecen
un trato justo y honesto, ello se vera reflejado en la atencién que brinda a los
usuarios externos (pacientes). Se debe realizar intervenciones de manera
oportuna dentro del hospital, recordar que todo lider no solo debe controlar lo
visible sino también aquellas situaciones que a veces se va presentando de
manera sutil pero progresiva.

Al director del Hospital Regional Miguel angel Mariscala Llerena de Ayacucho,
realizar evaluaciones permanentes de satisfaccion del usuario interno, para
aplicar estrategias en el manejo de recursos humanos, a fin de poder prever
futuros problemas y malestar, teniendo en cuenta el tipo de evaluacion a
practicar, para evitar los riesgos, se sugiere una evaluacion en 180°, el cual no
evalua solo a los directores o jefes, sino también recoge la opinién de los demas

compaferos con los que conviven dentro de su trabajo.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Titulo: Habilidades Gerenciales y Nivel de Satisfacciéon de los Usuarios Internos del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena de

Ayacucho 2022”

. DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MARCO TEORICO METODOLOGICO
El disefio de investigacién
?ecl::cailiin e(ralire Ialz Determinar la Hi Las habilidades ::1?/rees?iesé) D.C(()2nOl7é,| gsrrflzcionr:\sl d: ezt;rflg tlxz
. i gerenciales se relacionan | Variable 1: sty L oqu

habilidades relacion entre las | 2. = .~ . . - . objetivo de | Cuantitativo. EIl disefio
erenciales habilidades significativamente con el nivel | Habilidades gerenciales “determinar la | descriptivo se emplea para
?\ivel dz:/ erenciales el de satisfaccion de los usuarios | Dimensiones: relacion entre las analizgr congcer P las
satisfaccion de givel ’ de internos del Hospital Miguel | Relaciones habilidades caracterl'st)i/cas rasgos
los usuarios | satisfaccion de los Angel Mariscal Llerena | interpersonales, erenciales el | propiedades ’ cualide?deé

. . . Regional de Ayacucho, 2022. Liderazgo, y gere S Y prop y .
internos del | usuarios internos - . . funcionamiento de un hecho o fenédmeno
Hospital del Hospital Ho  Las habHujades trab_ajo &N equipo administrativo de | de la realidad en un
Regional Miguel | Regional Miguel gerenciales no se relacionan | Variable 2. las pyMEs, | periodo determinado de
Angel Mariscal | Angel Mariscal S|gn|f|c_:at|va_rrjente con el nlyel _Sansfacmon del usuario dedicadas al | tiempo. El disefio
Llerena de | Llerena de fje satisfaccion de_los usuarios m_terno . comercio al por | descriptivo correlacional

internos del Hospital Regional | Dimensiones: . . _
Ayacucho, Ayacucho, 2022. de Avacucho. 2022 mayor en la ciudad | tiene la peculiaridad de
20227 y ' ' de Obregoén Sonora | analizar la relacion de los
de México”. hechos y fenémenos de la
realidad (35).




Anexo 2
Cuestionario 01
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD.
CUESTIONARIO
INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE HABILIDADES GENERENCIALES
DEL TRABAJADOR PROFESIONAL.
DATOS GENERALES:

Nombre de la institucion donde 1abora: .........ooooee i e,

":Qn o
UNIVER SIDA
NACIONAL DF $AN CRISTORAL
DE HUAMANGA

Reat, Fontifecie y Aucern
1677

ARos de vinculacién con la institucion: ................ Profesion: ..ol
Lugary fechade la entrevista: ..o,
CUESTIONARIO DE HABILIDADES GERENCIALES.

INSTRUCCIONES: A continuacion,
agrupados en dos partes: la primera es relacionado a la HABILIDADES GERENCIALES
y la segunda relacionado SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO dirigido a los

profesionales asistenciales y administrativos bajo la modalidad del D.L. N° 276 - Ley de

usted encuentra una serie de enunciados

Bases de la Carrera Administrativa, es andénimo. Por favor leer el primer cuadro y a cada
afirmacion (de la tabla presentada a continuacién). Senale la opcion que usted considera

de acuerdo a su percepcion en una escala de (Likert) de 1 a 5. Observar primer cuadro.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De Acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

2

3

4

5

N.° | [TEMS 1 2 3 4 5

RELACIONES INTERPERSONALES:

La comunicacién del gerente, con los funcionarios y el
equipo de gestion es adecuada.

La comunicacién del gerente, con los jefes de
departamentos y jefes de servicios es adecuada.

La comunicacion del gerente y/o director ejecutivo del
hospital es apropiado con los trabajadores.

La comunicacién de los jefes inmediatos, con el personal
a su cargo es adecuada.

Las coordinaciones del gerente, jefes de departamentos y
jefes de servicios es adecuada.

La solucién de conflictos laborales es asumida por el
gestor de recursos humanos de manera adecuada.

52



Las coordinaciones de los jefes inmediatos, con el

! personal a su cargo es apropiada.

8 La solucion de conflictos laborales es solucionada por
los jefes inmediatos de manera oportuna y adecuada.

9 El gestor de RR.HH., escucha quejas de los trabajadores

de manera apropiada.

El gerente, escucha a los trabajadores de manera
10 | adecuada sobre sus derechos laborales y algunos
reclamos.

El jefe inmediato, escucha adecuadamente al personal a

11
Su cargo sobre sus reclamos.

LIDERAZGO:

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos, y jefes
de servicios se comunican con los trabajadores mediante
el liderazgo de estilo autocrata (no toma en cuenta la
opinion de sus subordinados).

12

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
Servicios, se comunican con los trabajadores del hospital,
mediante el liderazgo de tipo democratico (toma muy en
cuenta la participacion de sus subordinados).

13

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos, y de
servicios, se comunican con los trabajadores del hospital
mediante el liderazgo de estilo Laissez — Faire (no tiene
capacidad de dirigir).

14

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
15 | servicios, tienen magnifica presentacion al personal (inicio
del clima organizacional).

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
16 | servicios, tienen buena aceptacién del personal a su
cargo.

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
servicios poseen habilidades blandas (liderazgo, trabajo
en equipo, motivacion, capacidad de resolucién de
problemas, etc.)

17

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
18 | servicios, tienen capacidad de dirigir de acuerdo a la
gestion publica.

TRABAJO EN EQUIPO:

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
19 | servicios, generan confianza frente a los trabajadores del
hospital.

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
20 | servicios, tienen politicas de  motivacion de
reconocimiento a sus trabajadores.

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y de
21 | servicios, identifican el FODA con los trabajadores a su
cargo.

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos y

22 o . : ;
servicios, promueven la mejora continua en el hospital.

El gerente, funcionarios, jefes de departamentos,
23 | servicios y trabajadores dan cumplimiento a la vision y
mision del Hospital Regional de Ayacucho.

Fuente: Katz (1974), modificado por Whetten y Cameron (2011) y Ruiz (2018).

Modificado por la autora de la presente investigacion (2022).
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Férmula de Stanino para valoracion final de habilidades gerenciales:

A=X-0,75 (DS) = 6417-11,668 = 53
B=X+0,75(DS) = 6417+11,668 = 76
Bajo =23 a 53 puntos
Regular =54 a 76 puntos

Alto =77 a 115 puntos

Se calculo utilizando la misma formula para las dimensiones de habilidades gerenciales:
Dimension relaciones interpersonales:

A=X-0,75(DS)=31,78 - 5,94 = 22

B=X+0,75(DS) = 31,78+5,94 = 38

Bajo =11 a 22 puntos
Regular = 23 a 38 puntos
Alto = 39 a 55 puntos

Dimensioén Liderazgo:
A=X-0,75(DS)=19,14 - 5,148 = 15
B=X+0,75(DS) = 19,14 + 5,148 = 23

Bajo =7 a 15 puntos
Regular =16 a 23 puntos
Alto = 24 a 35 puntos

Dimensién trabajo en equipo:
A=X-0,75(DS)=13,20-3,17=10
B=X+0,75(DS)=13,20 + 3,17 = 16

Bajo =5a 10 puntos
Regular =11 a 16 puntos
Alto =17 a 25 puntos

Valoracion final de satisfaccidon del usuario interno:

A=X-0,75(DS) = 59,17- 10,186 = 40
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B=X+0,75 (DS) = 59,17+ 10,186 = 69

Insatisfecho =21 a 40 puntos
Indiferente =41 a 69 puntos

Satisfecho =70 a 105 puntos
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Anexo 3

Cuestionario 02
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

L3

UNIVER SIDAD

NACIONAL DE SAN CRIST

OBAL
DE HUAMANGA

Fomlyfcin g incei
1677

UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

CUESTIONARIO

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

DATOS GENERALES:

Nombre de la institucion donde 1abora: .........ooooee i,

INTERNO.

Anos de vinculacion con la institucion: ................ Profesion: .......ccccvviiiiii...

Lugary fechade la entrevista: ...
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO.

INSTRUCCIONES: ElI

Cuestionario de Satisfaccion del

Usuario

Interno, es

absolutamente andénimo, no se escribe su nombre, cédigo o cualquier otro tipo de

identificacion debido a que busca que usted responda con la mas amplia libertad y

veracidad posible. Para esta parte se necesita que, por favor lea el primer recuadro y a

cada afirmacion (de la tabla presentada a continuaciéon) sefala la opciéon que usted

considera que concuerda con su percepcion en una escala de (Likert) de 1 a 5. Observar

el cuadro.

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Ne | ITEMS 1 2 4 5
1 El clima laboral en tu institucion es adecuado.
2 El clima laboral en tu puesto de trabajo es adecuado.
3 La cultura organizacional de tu institucion es

adecuada.
4 En tu puesto de trabajo hay condiciones adecuadas

para trabajar.
5 La programacion de rol de guardias hospitalarias

satisface al personal.
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Los cambios de turnos autorizados, satisfacen al

6
personal.

7 EL jefe inmediato tiene la capacidad de dirigir al
personal a su cargo.

8 El jefe de RR. HH, tiene la capacidad de gestion del
potencial humano.

9 El jefe inmediato tiene la capacidad de dirigir a todo
el personal de manera satisfactoria.

10 En tu servicio y/o puesto de trabajo hay capacidad de
interactuar con todo el equipo de trabajo.

11 El jefe inmediato tiene las cualidades para dirigir de
manera adecuada.
Los jefes demuestran habilidades técnicas y

12 .
humanas frente a los trabajadores.

13 El gerente, jefes de departamentos y servicios toman
decisiones con la participacion de los trabajadores.

14 Tu institucion se preocupa por la salud y seguridad

del trabajador.

15 | Esta satisfecho con el actuar de los gerentes.

Esta satisfecho con las politicas de motivacion que

16 brinda la institucion.

17 Conoce usted la vision, misiébn y valores de la
institucion.

18 Esta satisfecho con la gestién de los funcionarios.
Aplican los documentos de gestion vigentes.

19 Las tareas y asignacion de responsabilidades estan

regidos segun al MOF.

20 Esta satisfecho con su remuneracion.

Est4 satisfecho con la administracién publica por

21 parte de los funcionarios.

Fuente: Tomado de Herzberg (1976) modificado por el MINSA (2002) y Ruiz 2018.

Modificado por la autora de la presente investigacion (2022).

57




Anexo 4
Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO.

N acepto de forma voluntaria participar en el proceso de la
investigacion “Habilidades Gerenciales y Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Internos
del Hospital Regional de Ayacucho 2022,

para dar evidencia dejo mi firma.

AYacCUCNO, ...
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Anexo 5

Fichas de validacion

LIVER SN

{ spansane

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR CRITERIO DE JUECES

I DATOS GENERALES

T
1.2
1.3
14

1.5

18
.7

Grado academco

Corgo & inatucion donde lebora A LB &
DNUT slédono yio osular

g B\
R 2 L L

Apefidos y nombres del Jusz: 0 Laxl ARGEYSLO SN LAk

Gy BT BARAR. St St ki, e Sadsad
LLCEapAmena, e WAL

t2ate98e [ 94c5005% o

Tirdo &6 ia Investgacidn “Habilidades Gerenciales y Nivel de Satisfaccidn de los Usuarios

nemos del Hospitsl Regions! de Ayacuche 2022°

Autor de wsliumento. BARBARAN ALVARADO, Lourdes

Asgecio o8 i Evabacitn
CRITERIOS
Defciarts Breno
INGICADORSS | CUALTATIVOSICUA | O37ei ool - fr—oll T
NITATIVOS
Exd B oo 5
T CLANIDAD hangruajs sprapteda % %
Cxa wopremadc e
2 ORETMIDAD SIBOUIES ORAATRIIes ¥ i
AO0LE0) & MCENe o8
3 ACTUALIDAD Goncls y acndogin. Qr
[
4 ORGANZACKN e e zL
Corprercie ce
3. SNCENCA aspecies 02 Cansdad £C
Sakde3. J
Adecuida pave o -
S INTEMTICRALIDAD | o 0 | x
Basacca en  sapecice
T OONSISTENCA Tosdres Curtitoos y g e
2ol tama de estucts. 2
Fove e E@oss
1. OOMERDNGA i casionis, r{o
JTR0EeE Y Yiatins VIS
* VETOOCLOGIA La savstegis reaponde
B pOpUND S0 Guluehs. Té
Genen nuevae poutae
L CONVENENCIA an la moelpgecon y 7 (.5
TOTAL aad

TOTAL (Promado del valor del porcentaie, pars cacs calficacdn)

VALORACKON CUALITATIVA ( ZE25582) (T o

PORCENTAJE DE VALORACION (38 ™. i i ittt e i e
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II.  OPINION DE APLICABILIDAD (ubique ol coeficiente de valldez oblerido en & nlervalo respective y
mmommupaoomdamm)

CATEGORIA INTERYALD
No waildo. reformular O (200 - 40%)
No vaildo, modiicar Q (41% = BO%)
Vilico, majorss (51% - BO%)
Vo, splicar {81% = 100%)

I RECOMENDACIONES:
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
ESCUELA DE POSGRADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

CNIVER SN

MOMLUAMAN A

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES

1.1 Apelidos yrombres deldeee:. Gz llBN._ALEA. Bavald,

12 Gradoscadewion: . SRS B0 Gouterne o Gersasia. en. Salud

13 Corgo e instiusién donde ko 1 1555 M e Betional dy il Rywche

14 DNITewfonoylocahder . &5, 166 243 €57

15 Titubo da 1@ Investigacitn’ “Hebilidedes Gerencioles y Nivel co Satisfaccidn oo loa Usuarics
Interncs del Hoapital Regicral de Ayacucho 2002°

18 Autor del instrumento BARBARAN ALVARADO, Lourdes.

17 Aspecto de la Evaluncion

CRITIROS ‘
| Deficerts | Regulw | Dusso | Wy D Excaleste
INDICADORES CUALITATIVOS/CUA §-20% F1-40% | 4R ﬂ-:lm B0

NTTATIVGS
Estd  frmidsdo oo | s ~]
1. CLARGAD oguige aecphmds. | %2
Estd "
£ ORJETIDAD conbosias Sheeratien, | L.
ABCUSI0 3 F0IN0E 00 |
BACTIALEND cenday Mesrokgl. | aQQ
+. ORGANZACION E16M a 2gan2anin C,‘,_. '
Carprende s ¥
+ BPCENCA wspaos 16 Caniosd v ay '/
catad 15/
5. NTENGIOMALIDAD | ASSCUBIE Difh whlri e o
pepacton dsl esadio %A J

7 COMSETENCIA TetrcosCiomficos v

b GOHENENGA DIGsoyeL q [y
TIscnng v pcables \ & /.,
La sabusgs naponde
. METOOOLOGIA o §543 O S90¢ ‘—‘L‘-‘ f
GATSrs T o e
15 CONVENENGA o B RFEIon ¥ % '1, /
L~
TOTAL ;99,‘,

TOTAL (Promedo del vake del porcantige, pars cads callcaccn)
VALORACION cumTAmA(ﬁ‘T‘.‘—'”l IVGT B ot s = S gy e v

PORCENTAJE DE VALORACION (%V) = .. ..
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Il. OPNION DE APLICABILIDAD (ubigue of coefcenis de waidez ottenidc =n el intarvalo respactvo v
mMangua con un aspa (X} en ol arcuio asocada).

CATEGORIA INTERVALO

No valico, reformuar (20% — &%)

No valido, modifcsr é (41% —B09%)

Vaida mejorar
Vasdo apcac

(E1% - BOSS)
(1% — 10055)

nAlCa
wA
@ uvm‘.s e
ﬂS' G&\\“:&“‘%&i“ﬁ‘“‘“

FIRMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

INIVER DA

ESCUELA DE POSGRADO

¥ A AN

—" FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES

1.1 Apelkdos y nombres del Juez: .. 24 2 Lt LRl LT

1.2 Gewdo seadémice [ GARlTD. L 80 L GAXRAs

Rl gt i
CRIge & InSBtuCitn Gonde ey % Ln bl LA LS ML i
- ]

A she=
AT 477 BTN
LN AN SN YT

N VA

13

oo

ONUTOMIN0 Y0 CONIBY, . T Tia G500, ST o Lo BRI, GA errad Rk v s erassssmtsmsrmsrrassssrans =
Tiulo 06 % Invesdgacion: “Habilidades Gerenciales y Nivel e Satisfaccion ce los Usuarios

14

1.5

158

1.7

Intermos cel Hospital Regional de Ayscucho 2022°

Autr del nayumenio BARBARAN ALVARADD, Lowrdes.
Aspedio de a Evaliaciin.
\ CRTERIOS Detcurme Dateo Wy Dose
INDICADORES cwna:woacu 0-30% | 31° aion | seon | srae
; NTITATIVOS :
| Geid  bandado oo 3
! 1. CLARGWD Aagaaigs Agviplate Ti
| Eslk  eovesso @ :
|zm CONJLCIs chservabies. | -G
| A0S0 3 FCINCE 00 | ;
3 ACTUALIDAD soects 7 lecrolopla G4
| ORBANZACON Exsi0 UN HNDIN2I00N -
|‘ m t‘ “Jd
CoTpmeste s
& SUSCIENC I WM T Cantiddg y ) /
caliched v
| ASNUMO S vekora! B
| B INTERCIONALEAD | e 25 Y
Eaamdte n  Sepeciot
T CONSSTENCIA Tetocos Candficos v " A
e b e wmbatn 4
] Crt'e Xa ndces.
| B GOHESENGA () | ,
La esbakge sspesce =
9 METOOOLOGIA | 5 pwapdats o8l estude. %
i Garsen nuwEss pestes
| 10 CONVENENC, | o1 & owessgackn =y ¢
~ sortrueein de iperiss —
TOTAL \ SHa/

TOTAL (Fromado del valor del porcantaps. pars cada callfcacdn)

VALORACICHN cuw'mﬂvA(’—‘-"%’-“-‘-)M:T)-.....................

PORCENTAJE DE VALORACION (%V) =
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I OPNION DE APLICABILIDAD [ubijus ¢f cosfciane de valdez abéenico en ol infenvala respectihvo v
MANUA 200 UN Asoa (X) AN & ooy Rscdiado).

CATEGORIA INTERVALO

No valdo, reformdar 20% « &%)

@)
No valde, modifcar é (A1% ~60%)

Viigo, mepear 8% -80%)
Vido sphcar (B1% = 1005

I RECOMENDACIONES:

LA/
B

FIBMA..............,

: & Marls Pryerm Algqd
L Sy
TL7 o
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Anexo 6
Validacion por juicio de expertos
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Prueba de concordancia entre los Jueces

v=-—2_100

~ Ta+Tda

_ 88,7489,9+848 0= 87,8 808
B 87,8 + 10 978 7

El instrumento recibié una calificacién excelente, por lo tanto, aplicable.

v

Estadisticas de fiabilidad de habilidades gerenciales

Alfa de Cronbach N de elementos

0,929 23

Estadisticas de fiabilidad de satisfaccién del usuario interno

Alfa de Cronbach N de elementos

0,910 21

Correlaciones entre Habilidades Gerenciales y Satisfaccion

Habilidades
gerenciales  Satisfaccion
Rho de Spearman Habilidades gerencialesCoeficiente de1,000 0,663**
correlacién
Sig. (bilateral) : 0,000
N 180 180
Satisfaccion Coeficiente de0,663** 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 180 180
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones entre dimension relaciones interpersonales y satisfaccion
Relaciones
interpersonales Satisfaccion
Rho de SpearmanRelaciones Coeficiente de1,000 0,592**

interpersonales correlacion
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Sig. (bilateral)

N 180
Satisfaccion Coeficiente de0,592**

correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 180

0,000
180
1,000

180

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

Correlaciones entre dimensién liderazgo y satisfaccion

Liderazgo  Satisfaccion
Rho de Spearman  Liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 0,538**
Sig. (bilateral) 0,000
N 180 180
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion  ,538** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones entre trabajo en equipo y satisfaccion
Trabajo en
equipo Satisfaccion
Rho de Spearman Trabajo en equipo Coeficiente de correlacion 1,000 0,565**
Sig. (bilateral) : 0,000
N 180 180
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 0,565** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000 :
N 180 180

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1

Nivel de satisfaccion de los usuarios interno del Hospital Regional de Ayacucho Miguel
A. Mariscal Llerena, 2022.

IS u o N
o o o o

Porcentaje (%)
w
o

20

Insatisfecho Medianamente Satisfecho
satisfechos

Satisfaccion del usuario interno

Fuente: Elaboracion propia.

Enlafigura 1 de la tabla 2, se aprecia el 66,7% de usuarios internos manifestaron

que tienen satisfaccion indiferente; 23,9% satisfechos y 9,4% insatisfechos;
Respectivamente.
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Anexo 7

Aprobacion del plan de tesis

RESOLUCION DIRECTORAL N° 00013-2023-UNSCH-EPG/D

Ayacucho, {J § ENE 2023

Visto el memorando presentado por el Director de ia Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ciencias de la Salud, sobre aprobacion del Plan de Tesis; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante solicitud S/N y con registro de Tramite N2 2269836, presentado por la
Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO de la Maestria en Gerencia en Servicios de Salud, solicita
la revisidn, aprobacidn e inscripcion del Plan de Tesis: HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DE AVACUCHO
2022;

Que, con Memorando N2 01230-2022-EPG-UNSCH/D de fecha 16 de noviembre de
2022 el Director de la Escuela de Posgrado deriva la solicitud a la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ciencias de la Salud, para los fines pertinentes;

‘ Que, con Memorando N? 096-2022-UNSCH-FCSA-UPG de fecha 23 de diciembre de
2022 el Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud deriva a la Dra.
Lidia GONZALEZ PAUCARHUANCA (Asesora) para su revisién y aprobacion en el plazo
establecido en el Reglamento de la Escuela de Posgrado;

Que, con Carti S/N ce fecha 22 de diciembre de 2022 la asesora emite el dictamen
favorabie de aprobacion de pian de tesis en mencion presentado por ¢! recurrente;

Que, con Men nrando N2 120-2022-UNSCH-FCSA-UPG de fecha 31 de diciembre de
2022, el Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud eleva el

dictamen al Director de la Escuela de Posgrado para su aprobacién a través de un acto
resclutivo;

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 1289, inciso m) del Reglamento de la
Escuela de Posgrado;

El Director, en uso de las atribuciones que le confiere la ley;
RESUELVE:

Articulo 12.- APROBAR el Plan de Tesis titulado: HABILIDADES GERENCIALES Y
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DE
AYACUCHO 2022, presentado por la Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO de la Maestria en
Gerencia en Servicios de Salud.

Articulo 22.- TOMAR conocimiento de la designacién a la Dra. Lidia GONZALEZ
PAUCARHUANCA como Asesora del Plan de Tesis en mencién.

Articulo 32.- DISPONER el registro del Plan de Tesis en el libro de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

e
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Anexo 8

Constancia de aprobacién de comité institucional de ética

D CEISmssss

Hospital Regional de A{acucho
“Miguel Angel Mariscal Lierena”

« %R0 DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

CONSTANCIA DE APROBACION

Cédigo del protocolo: 005-2023-CEl

Titulo del protocoio: “HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIQS
INTERNOS DEL, HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO 2023”

Investigador principal: Lourdes Barbaran Alvarado

Por medio de la presente se hace constar que el Comité Institucional de Etica en Investigacion
del Hospital Regional “Miguel Angel Mariscal Llerena” de Ayacucho ha recibido el protocolo de
investigacion y los documentos de soporte correspondientes. Asi mismo, luego de una revisién
a detalle, se ha determinado que el protocolo de investigacién ha sido APROBADO bajo la
categoria de REVISION EXPEDITA.

Se le solicita informar al CEl- Comité de Etica en Investigacion del Hospital Regional “Miguel
Angel Mariscal Llerena” de Ayacucho sobre cualquier enmienda en el protocolo posterior a este
dictamen. Asi mismo, sirvase hacernos liegar los informes de avance de la investigacién en forma
semestral. Cabe precisar que este Comité se reserva el derecho de supervisar de manera
inopinada el progreso de la investigacién en cualquier momento (segin el cronograma
planteado) y bajo cualquier modalidad.

Finalmente, recordar que el periodo de vigencia de esta aprobacién sera de 12 meses a partir
de la fecha de emisién de esta constancia.

Sin otro en particular, nos despedimos de Ud.

Ayacucho, 24 de febrero del 2023.

A 4 e
{ el S 2L
/s 3 :"/ ,"’

.

WM

Recibido -

Ly

~
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Anexo 9

Carta de autorizacion para ejecucion de proyecto de investigacion
Ayacucho, 30 de marzo del 2023

CARTA N° 002 - 2023- HRA “MAMLL” A-DE/UDI

Sefiora
LOURDES BARBARAN ALVARADO
Tesista

CIUDAD.

ASUNTO: AUTORIZACION PARA EJECUCION DE
PROYECTO DE INVESTIGACION.,

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente y a la vez comunico
que la unidad de Docencia e Investigacién AUTORIZA el ingreso al Hospital Regional de Ayacucho a
partir del 01 de abril al 31 de julio del 2023, para proceder a realizar sus encuestas que resulten
necesarios para el trabajo de Investigacién Tituiado: “HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS DEL HOSPITAL DE AYACUCHO 2023”, para lo cual
tendra las facilidades del caso en marcoa la investigacion.

Sin otro en particular, le reitero los sentimientos de mi especial

consideracién y estima.

Atentamente

% =3

ra. Maria E. Torrealva
Dra. Marig E. Torreat
s CiRPT28880 - RNE: 2 7
JEFE

Emaii: udic@hrayacucho.gob.pe
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Anexo 10

Aprobacion del borrador de tesis

RESOLUCION DIRECTORAL N2 00436-2024-UNSCH-EPG/D
Ayacucho, 1 5 JUL 202

Visto el memorando presentado por el Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ciencias de la Salud, sobre aprobacién del borrador de Tesis presentado porla Bach. Lourdes
BARBARAN ALVARADO; v,

CONSIDERANDO:

2023 se aprobo el Plan de Tesis: HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS INTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO 2022, presentado por
la Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO de la Maestria en Gerencia en Servicios de Salud;

Que, con Resolucidn Directoral N2 0012-2023-UNSCH-EPG/D de fecha 09 de enero de

Que, con Memorando N2 01026-2024-EPG-UNSCH/D de fecha 24 de junio de 2024 el
Director de la Escuela de Posgrado deriva la solicitud a la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ciencias de la Salud, para los fines pertinentes;

Que, con Dictamen S/N de fecha 05 de julio de 2024, los miembros de la Comisiéon
Revisora del Borrador de Tesis, conformado por las docentes: Dra. Ruth Elena ALARCON
MUNDACA (Presidente) e integrado por la Dra. Mercedes GALLARDO GUTIERREZ
{Miembro), han presentado el dictamen aprobatorio del harradar de tesis en mencian;

due, con Memorando N2 0115-2024-UNSCH-F(.CA-UPC de fecha 09 de julio de 2024, el
Directci de la t/nidad de Posgrado de la Facultad de Ci.acias e la Salud eleva el dictamen al
Directet de la Escuela de Posgrado para su aprobacién ¢ través de un acto resolutivo;

e conformidad con lo dispuesto por el articule 1282, incisoc m) del Reglamento de la
Escuel- le Porgrado;

El Director, en uso de las atribuciones que le confiere la ley;
HiSUELVE:

articulo 12.- APROBAR el Borrador de Tesis tituidado: HABILIDADES GERENCIALES Y
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIQS INTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DE
AYACUCHO 2922, presentado por la Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO de la Maestria en
Gerenc'.i en St rvicios de Salud.

Articulo 22.- DECLARAR expedita a la recurrente para que solicite fecha v hora parala
sustentacion de tesis.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

et

; {1VERSITAD SAEHE 06 S ORISTORAL IE MUZARA
2,:' CE POSGRADO
7 A

Lr.\Eidilio G. Ramirez Roca
Director (e)
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Anexo 11

Panel fotografico

“ _

A

2023-08-0‘ 10:41:17

Figura 1: Encuesta al usuario interno del HRA -2022.
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B 2023-07-22 13:01:27
U

Figura 3: Encuesta al usuario interno del HRA -2022.
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Figura 4: Encuesta al usuario interno del HRA - 2022.
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Anexo 12

Habilitacién para la sustentacion de la tesis

POSGRA

ON DIRECTO - -2024- -
Ayacucho, 23 de Agosto de 2024

Visto la solicitud S/N y con numero de expediente N2 2449558, presentado por la Bach.
LOURDES BARBARAN ALVARADO de la Maestria en Gerencia en Servicios de Salud, sobre
nominacién de Jurado y Fijacién de fecha de sustentacién de la tesis; y,

CONSIDERANDO:

Que, la Comisién Revisora de la borradora de tesis integrada por los docentes: Dra. RUTH
ELENA ALARCON MUNDACA (Presidente) e integrado por la Dra. MERCEDES GALLARDO
GUTIERREZ (Miembro) han emitido el dictamen de aprobacién y de pase a la sustentacién de la Tesis
titulado: HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS
DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO 2022, presentado por la Bach. LOURDES BARBARAN
ALVARADO y tramitado por el Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud,
y;

Que, de acuerdo a la Resolucién de Consejo Universitario N2 039-2021-UNSCH-CU, de fecha 16
de marzo de 2021, se aprueba el Reglamento de Originalidad de los Trabajos de Investigacién en la
UNSCH;

Que, mediante Resolucién Directoral N2 000013-2023-UNSCH-EPG/D, de fecha 09 de enero de
2023, se resuelve aprobar el proyecto de investigacién y tomar conocimiento de la designacién de la
Dra. LIDIA GONZALEZ PAUCARHUANCA como asesor de la citada tesis; asi como por Resolucién
Directoral N2 000436-2024-UNSCH-EPG/D, de fecha 15 de julio 2024, se resolvié aprobar el borrador
de la citada tesis, dejando expedito para que la interesada solicite la fijacién de la fecha y hora para la
sustentacién;

Que, la Bach. LOURDES BARBARAN ALVARADO cumple con los requisitos de admisibilidad
establecida por el articulo 772 del Reglamento de la Escuela de Posgrado, para la sustentacién del
referido trabajo de investigacion;

El Director, en uso de las atribuciones que le confiere la inc. d) del articulo 1142 del Reglamento
de la Escuela de Posgrado;

R EL
Articulo 12.- DECLARAR HABILITADA a la Bach. LOURDES BARBARAN ALVARADO de la Maestria en
Gerencia en Servicios de Salud, para la sustentacion de la tesis titulada: HABILIDADES
GERENCIALES Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS DEL
HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO 2022.

Articulo 22.- NOMINAR AL JURADO de sustentacién de la tesis, encargado de recibir y calificar el acto
de sustentacién, conformado de la siguiente manera:

Presidente : Dr. OSCAR GUTIERREZ HUAMANI - Director (e) de la EPG
Dr. MANGLIO AGUIRRE ANDRADE - Director de la UPG - FCSA
Miembro : Dra. RUTH ELENA ALARCON MUNDACA

Dra. MERCEDES GALLARDO GUTIERREZ
Articulo 32.- FIJAR la fecha de sustentacién presencial para el dia miércoles, 28 de Agosto de 2024 a
hora 3:00p.m.
Articulo 42°.- INVITAR a la asesora Dra. LIDIA GONZALEZ PAUCARHUANCA para el acto de
sustentacién de la tesis.

REGISTRESE, CO QUESE Y ARCHIVESE.
== v : Dysvise: of AR
Fd RADD
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Anexo 13

Acta de conformidad

POSG RADO

UNIVERSIOAD NACKONAL DE SAN CHISTORAL
CEM,\'(Axr—J

ACTA DE CONFORMIDAD

Los miembros del jurado calificador de la tesis titulada: “HABILIDADES GERENCIALES Y
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS INTERNOS DEL HOSPITAL
REGIONAL MIGUEL ANGEL MARISCAL LLERENA DE AYACUCHO 2022.",
presentado por la Bach. BARBARAN ALVARADO Lourdes, de la Maestria en Gerencia de
Servicios de Salud. sustentado el dia 28 de agosto del 2024 y no habiendo observaciones
hechas en la sustentacion y en senal se suscriben Ia presenta acta en senal de conformidad con
el ejemplar y ser publicado en el repositorio de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de San Cristobal de Huamanga.

Ayacucho,05 de diciembre del 2024

Firma del presudente. Firma del Director de Unidad de Possrado.
Mg. Roaldo PINOANAYA. Dr. Manglio AGUIRRE ANDRADE
Residente (e) director de la UPG - FCSA.
Firma del Jurado Firma del Jurado
Dra. Ruth Elena ALARCON MUNDACA Dra. Mercedes GALLARDO GUTIERREZ
Miembro. Miembro
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ESCUELADE

POSGRADO

DE HUAMANGA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD 70-2024-UNSCH-EPG/OGH

E! que suscribe; responsable verificador de originalidad de trabajo de tesis de Posgrado en segunda
instancia para la Escuela de Posgrado — UNSCH; en cumplimiento a la Resolucidn De Consejo Directivo
N2109-2024-UNSCH-EPG/CD, Reglamento de Originalidad de trabajos de Investigacién de la UNSCH,

otorga lo siguiente:

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

AUTOR

Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO

DENOMINACION DEL PROGRAMA
DE ESTUDIOS

MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

GRADO ACADEMICO QUE
OTORGA '

MAESTRO

DENOMINACION DEL GRADO
ACADEMICO

MAESTRO(A) EN GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD

TiTULO DE TESIS

Habilidades Gerenciales y Nivel de Satisfaccion de los
Usuarios Internos del Hospital Regional de Ayacucho 2022

EVALUACION DE ORIGINALIDAD

19% de similitud

N° DE TRABAJO

2551865449

FECHA

13 de diciembre de 2024

Por tanto, segun los articulos 12, 13 y 17 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de Investigacion,

es procedente otorgar la constancia de originalidad con depdsito.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que crea conveniente.

13 de diciembre de 2024.

48 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN

CRISTOBAL DE HUAMANGA

Escuela de Posgrado

CcC
Archivo
OGH

Av. Independencia S/N — Ciudad Universitaria

www.posgrado-unsch.edu.pe
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ESCUELA DE

% POSGRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL
DE HUAMANGA

TACIONDE T Sl PA TAR

RESOLUCI()N DIRECTORAL N° 000554-2024-UNSC ﬂ-EPG /D,

Siendo las 5:00 p.m. del 28 de agosto de 2024 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional de San Crist6bal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de Tesis, presidido
por el Mg. Roaldo PINO ANAYA Director de la Escuela de Posgrado, el Dr. Manglio AGUIRRE ANDRADE
Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Salud, e integrado por los siguientes miembros:
Dra. Ruth Elena ALARCON MUNDACA y laDra. Mercedes GALLARDO GUTIERREZ; para la sustentacion oral

y publica de la tesis intitulada: HABILIDADES GERENCIALES Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
INTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO 2022. En la ciudad de Ayacucho del 2024 presentado
por la Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO. Teniendo como asesora a la Dra. Lidia GONZALES
PAUCARHUANCA.

Acto seguido se procedi6é a la exposicion de la tesis, con el fin de optar el Grado Académico de
MAESTRO(A) EN GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD. Formuladas las preguntas, éstas fueron absueltas por
la graduanda.

A continuacion, el Jurado Examinador y Calificador de Tesis procedi6 a la votacion, la que dio como

resultado el siguiente calificativo: WVince V_S)
CALIFICACION (x) 2
Aprobado(a) por Unanimidad. I

Aprobado(a) por Mayoria.
Desaprobado(a) por Unanimidad.

Desaprobado(a) por Mayoria.
(x) Marcar con aspa.
Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue a la
Bach. Lourdes BARBARAN ALVARADO, el Grado Académico de MAESTRO(A) EN GERENCIA EN SERVICIOS
DE SALUD. Siendo las. ... 2 Lccreven hrs. se levanta la sesion.

Se extiende el acta en la ciudad

LLARDO GUTIERREZ
Miembro.

Dra. Ruth Elena ALARCON MU
Miembro.

Secretario Docente.
Observaciones:

Av. Independencia s/n - Ciudad Universitaria unsch@universia.edu.pe
www.posgrado-unsch.edu.pe
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