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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

Presento a ustedes mi tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017,” cuyo objetivo fue: determinar la relacién entre
la gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de
Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo, para obtener el Grado Académico de Maestro.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un
anexo: El capitulo uno: contiene los antecedentes, la fundamentacion cientifica,
técnica o humanistica, el problema, los objetivos y la hipétesis. El segundo:
Marco metodolbgico, contiene las variables, la metodologia empleada, y
aspectos éticos. El tercer capitulo: Resultados, se presentan resultados
obtenidos. El cuarto capitulo: Discusion, se formula la discusion de los
resultados. En el quinto capitulo, se presenta las conclusiones. En el sexto
capitulo se formula las. En el séptimo capitulo, se presenta las referencias
bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacién empleadas para la
presente investigacion.

Por lo cual, espero que esta investigacion cumpla con los requisitos de
aprobacion establecidos en las normas de la Escuela de Posgrado de la

Universidad César Vallejo y esperando que merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de atencién
a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017, tuvo como objetivo general determinar el grado de
relacion entre “Gestidon administrativa y calidad de atencién a los usuarios en el
Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla,
2017".

Los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de
Likert para las variables gestion administrativa y calidad de atencion. Estos
instrumentos fueron sometidos a los analisis respectivos de confiabilidad y
validez, que determinaron que los cuestionarios tienen la validez y

confiabilidad.

El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue
basica de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no
experimental: transversal. La poblacion estuvo formada por 250, la muestra
por 152 y el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica empleada para
recolectar la informacion fue la encuesta y los instrumentos de recoleccién de
datos fueron cuestionarios que fueron debidamente validados a través del
estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Se llegd a la siguiente conclusion, que existe una correlacion
estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y directamente
proporcional, entre gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios
en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Palabras Clave: Gestion administrativa, Calidad de atencion, Organizacion,
Fiabilidad.
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Abstract

The present qualified investigation: administrative Management and quality of
attention to the users in the Center of Health Pachacutec's Santa Rosa of the
NETWORK of Health Window, 2017, had as general aim the degree of relation
determined between administrative management and quality of attention to the
users in the Center of Health Pachacutec's Santa Rosa of the NETWORK of
Health Window, 2017 ".

The instruments that were in use were questionnaires in Likert's scale for
the variables administrative management and quality of attention. These
instruments were submitted to the respective analyses of reliability and validity,

which determined that the questionnaires have the validity and reliability.

The used method was hypothetical deductive, the type of investigation
was basic of level correlational, of quantitative approach; of not experimental
design: cross street. The population was formed for 250, the sample for 152
and the sampling was of type probabilistic. The technology used to gather the
information was the survey and the instruments of compilation of information
were questionnaires that were due validated across the statistician of reliability
Cronbach's Alpha.lt

Came near to the following conclusion that exists a statistically significant, very
high correlation (r =-0, 985, p <0.05) and directly proportionally, between
administrative management and quality of attention to the users in the Center of
Health Pachacutec's Santa Rosa of the

NETWORK of Health Window, 2017.

Key Words: administrative management, quality of attention, organization and
reliability.



l. Introduccioén



15

1.1. Realidad problematica

En el articulo de la revista OMS La salud en peligro de Fierro - Johanna.
México (2003). Busca abrir un espacio de conciencia de como la salud reflejada
en cada pais, repercute a todo un sistema y no deja avanzar en el progreso, sin
salud, no hay futuro. Cada pais debe invertir en un 10% del PBI o de su mayor
fuente de ingreso producto de las exportaciones que hace. Logrando ese
adecuado nivel, seria factible mejorar en un 80% la salud de las personas que

se atienden en sector publico.

A nivel Mundial los centros de salud tienen hoy en dia la gran
responsabilidad de promover el desarrollo regional, porque son las instituciones
mas cercanas a la poblacién, razén por la cual conocen la realidad y la
problematica existente en su jurisdiccidon, pues cuentan con mayor presupuesto
resultado del crecimiento econdmico en el PerQ; pero que lamentablemente no
son destinados a las necesidades basicas de la poblacion, porque la ejecucién
de gastos es deficiente, existe mucha traba y burocracia en cuanto a los
tramites, los recursos se distribuyen en actividades no productivas, en
consecuencia existe incapacidad de gasto; entonces el Control Interno no esta
cumpliendo su rol de prevenir y verificar la gestion gubernamental, para la

correcta y transparente utilizacion de los recursos.

Segun la fuente del MINSA, boletin 69, afio 2016, CMP, la salud en
Lima, estd colapsando, esta llegando a niveles nunca antes vistos, por la
superpoblacion que se tiene y la no adecuada gestion para poder combatir ese
desequilibrio. Eso dependera de la fuente de ingreso a cada gobierno, y como
se distribuye en cada hospital del centro. Y en lo que respecta regiones, ya
colapsé, hay demanda de personal de salud, y no se llega a indices
establecidos, todo se suma al mal manejo en las remuneraciones y con la poca

calidad de material y recursos que se trabaja.

En la Red del Ministerio de Salud-Lima Norte, y fundamentalmente del
Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla el
uso y destino eficiente de los recursos no se aprecia; pues la mayor parte del
presupuesto es destinado a proyectos donde se utiliza y se llena de cemento a
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monumentos que no tienen significado alguno, utilizando los recursos
inadecuadamente, en lugar de resolver los problemas prioritarios y satisfacer
las necesidades humanas basicas, asi promover el desarrollo humano y la

capacitacion permanente, que si pueden generar mayor desarrollo institucional.

Entonces no hay un control adecuado, por eso es que existen malos
manejos en cuanto a los recursos; ello se explica especialmente por la
deficiente calidad de los servicios que recibe la poblacion del Centro de Salud
Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, quienes no rinden al
maximo de sus capacidades y creando la imagen de las instituciones del

Estado de ineficiente, burocratico y desintegrado.

En el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, tiene que promover la correcta y transparente ejecucion de gastos,
cautelando la legalidad y eficiencia de sus actos y operaciones, asi como el
logro de sus resultados, para contribuir con el cumplimiento de los fines y
metas institucionales; la deficiencia en la ejecucién de gastos, sélo se superara
generando capacidades y habilidades del personal responsable, para optimizar
la calidad de servicios, haciendo mas agiles y dindmicos sus funciones, para

brindar servicio de calidad y satisfacer las necesidades basicas de los usuarios.

En esta problematica, la comunidad es la involucrada, también los
directores de los respectivos centros quien elabora las distintas gestiones, el
principal problema es cuando se atiende al paciente en el consultorio, muchas
veces, ya sea por ‘rapidez” en la atencion, no se hace una adecuada
evaluacion. También en algunas ocasiones no se cuenta con material para los

distintos examenes auxiliares y se debe hacer referencia a otro centro.

También se debe mencionar el trato personal de salud — paciente, que
muchas veces no llegan a entender el problema que le explicaron y por

“verglienza” no preguntan mas y se quedan con la duda.
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1.2 Trabajos previos

1.2.1Trabajos previos internacionales.

Da-Fonsecal, et al (2013) en su tesis titulada: Relevancia de la planificacién
estratégica y la gestion administrativa publica (GAP). (Tesis Doctoral en
auditoria). Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”, Cuba. Siendo su
objetivo principal diferenciar la asociacion que existe entre la relevancia de
planificacion estratégica y GAP. El método empleado fue el hipotético
deductivo, con enfoque cuantitativo y se indica su disefio no experimental, con
una poblacion de 580 empleados de la empresa publica en camilo Cien fuegos;
llegandose aplicar como técnica la encuesta, y como instrumento dos
cuestionarios en la escala de Likert. De acuerdo a los datos de la encuesta, el
5,90% de empleados encuestados registran un nivel deficiente en planificacion
estratégica, el 11.00% un nivel regular, el 49.30% un nivel buena y 33.80% un
nivel excelente, siendo el predominante el nivel buena de planificacidon
estratégica. Los resultados orientan a una relacion significativa (r= 0.885, p<
0.05) entre planificacion estratégica y gestion administrativa. En mi opinién
personal en toda institucion gubernamental al disefiar el SCI, adecuado para
una entidad, para fortalecer la gestion administrativa y operativa, generando
objetivos estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la
entidad; al mismo tiempo tomara las precauciones para evitar actos ilegales,
controlando que los funcionarios cumplan su trabajo, observando disciplina,
responsabilidad y ética profesional; y todo esto se conseguira cuando en
planificacion se priorice capacitaciones a sus trabajadores, para que alcancen

las competencias que el cargo lo requiere.

Brenes y Lizano (2012) en su trabajo de investigacion titulado: Propuesta
estratégica para mejorar el grado de satisfaccion de los usuarios externos del
servicio de laboratorio clinico del hospital Maximiliano Peralta Jiménez de
Cartago, para obtener el grado de Magister en Gerencia de la Calidad en el
Instituto Centroamericano de Administracion Publica de Costa Rica. Los
autores consideran que el sistema de citas es la base para poder brindar una
respuesta eficiente y eficaz a los pacientes que asisten a un centro de salud

para que lo atiendan; son los pacientes los que hacen uso de un sistema que
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conservan y mantienen como los beneficiarios principales de este servicio.
Pese a ello, dicho sistema de citas presenta diversas deficiencias relacionadas
a la asistencia y a los recursos con los que cuenta que a su vez dependen
tanto de factores internos como externos. De este modo, en el laboratorio, el
sistema de citas influye positiva 0 negativamente en la percepcion de los
pacientes que acuden a un centro esperando una atencion de calidad que le
brinde una solucién rapida a sus problemas de salud que se diagnosticaran a
partir de los resultados que se obtengan del laboratorio clinico; sin embargo,
dicho laboratorio clinico todavia presenta deficiencias en cuanto al aspecto
administrativo, lo cual trae como consecuencia problemas en el sistema de
servicio que se brinda a los pacientes, acarreando una percepcion negativa de
los pacientes que acuden al centro de salud, en cuanto a la eficacia y eficiencia
de dicho establecimiento de con la consecuente pérdida de eficiencia y eficacia
de los resultados Los resultados de la investigacion evidencian que la
propuesta estratégica esta dada acortando el tiempo que los pacientes deben
esperar para recoger sus resultados y asi obtengan una pronta atencién y

solucion a sus problemas.

Gonzales (2010), en su trabajo de investigacion titulada: Supervision en
la fase de planeamiento - auditoria de gestién administrativa en la Empresa de
Saneamiento y Agua Potable de Casablanca. (Tesis doctoral) Universidad de
la Habana. Cuba. Siendo su objetivo principal encontrar la asociacion que
existe entre planeamiento y auditoria de la gestion administrativa. El método
empleado fue el hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo y se indica un
disefio no experimental de corte transversal, La muestra estuvo integrada por
430 trabajadores de la empresa de Saneamiento y Agua Potable de
Casablanca; llegandose aplicar como técnica la encuesta, y como instrumento
dos cuestionarios en la escala de Likert. De acuerdo a los datos de la encuesta,
el 6,60% de empleados encuestados registran un nivel deficiente en la
auditoria de gestion, el 7.40% un nivel regular, el 37.50% un nivel buena y
48.50% un nivel excelente, siendo el predominante el nivel excelente de
auditoria de gestion Los resultados orientan a una relacion significativa (r=
0.796, p< 0.05) planeamiento y auditoria de gestién, debo agregar que en toda
institucion gubernamental al disefiar el SCI, adecuado para una entidad, para
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fortalecer la gestion administrativa y operativa, generando objetivos
estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la entidad; al
mismo tiempo tomara las precauciones para evitar actos ilegales, controlando
que los funcionarios cumplan su trabajo, observando disciplina, responsabilidad
y ética profesional; todo esto implica que los encargados de direccion y el
control de las dependencias de Casablanca esté en manos de personas
competitivas, como mucha habilidades, destrezas en el cargo que les toca

desempeniar

Romero (2010) en su trabajo de investigacion titulado Propuesta de
mejora para el proceso de atencidn en consulta externa de un hospital, para
obtener el Titulo de Ingeniero Industrial, en la Facultad de Ingenieria en
Mecanica y Ciencias de la Produccion de la Escuela Superior Politécnica del
Litoral, en Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo principal acortar el tiempo
que los pacientes esperan para ser atendidos en un centro médico. La
metodologia utilizada inicia con el andlisis de la atencion que reciben los
pacientes a través de la evaluacion de indicadores y la creacion de diagramas
de flujo que facilite comprender la actual situacién del hospital, continta con el
reconocimiento del problema haciendo uso del diagrama Pareto y el diagrama
de causa-efecto, prosigue la implementacion de técnicas de mejora continua, la
evaluacion de los indicadores para compararlos con los iniciales, finaliza con el
analisis costo-beneficio para estimar los resultados obtenidos a partir de las
mejoras implantadas en el hospital. Se llegd a la conclusion de que la
propuesta de mejora para el proceso de atencidn en consulta externa si logra
reducir los tiempos de espera de los pacientes para ser atendido, ademas los
costos que generara la implementacion de esta propuesta se van a recuperar al
cabo de ocho meses, tiempo después del que se obtendran mejores
ganancias, pues podran atender a una mayor cantidad de pacientes sin
incrementar los costos. En mi opinion personal en toda institucién hospitalaria
se debe fortalecer la gestion administrativa y operativa, generando objetivos
estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la entidad; con
mucha eficiencia y eficacia que va a beneficiar a todos los pacientes de
consulta externa, quienes deben percibir que la atencion recibida es de calidad.
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Rivera (2010) en su trabajo de investigacion titulado: gestion
administrativa y calidad de la Atencion de la Salud. Percepcion de los Usuarios
en el Hospital Universitario del Valle, Santiago de Cali en Colombia. Tuvo como
objetivo disefar, ejecutar y diseminar la gestion administrativa y calidad de la
Atencion de la Salud. Percepcion de los Usuarios en el Hospital Universitario
del Valle, Santiago de Cali en Colombia metodologia utilizada es la de
SERVQUAL; se realiz6 la triangulacion de instrumentos con los datos
recogidos del analisis documental, las entrevistas con los expertos acerca de la
calidad de servicio, y el exploratorio inicial con los pacientes de dicho
establecimiento de salud. Los resultados evidencian que en el Hospital
Universitario del Valle existe un desempeiio confiable y preciso del personal, el
81% de los pacientes encuestados se muestran satisfechos con los servicios
recibidos por el hospital. Se concluye que para los pacientes los aspectos
sobre el personal que los atiende y el ambiente fisico que los acoge; los
pacientes perciben la calidad de los servicios recibidos, incluyendo la sala de
recepcion les brinda las comodidades que el paciente lo requiere, de esta
manera se dara testimonio de todas las fortalezas del Hospital universitario en
SUS servicios y en consecuencia tacitamente se logrard la satisfaccion de los

usuarios al momento de brindar los servicios.

1.2.2 Trabajos previos nacionales.

Ninamango (2014) estudié la Percepcion de la calidad de servicio del
Agrobanco en la Merced, Junin, siendo su objetivo describir la calidad del
servicio que presta el Agrobanco. Empleé el método descriptivo simple, con un
enfoque cuantitativo; siendo la muestra 220 agricultores cafetaleros
seleccionados por un muestreo estratificado; a quienes se aplicé el cuestionario
SERVQUAL. Dentro de las conclusiones, los hallazgos orientan que el (83.9%)
de los encuestados exteriorizan una baja satisfaccion de los servicios que
brinda el Agrobanco. En el reporte del analisis descriptivo de las variables de
estudio; de los datos obtenidos, el 35% de encuestados registran un nivel de
poco satisfecho en la dimensién capacidad de respuesta. En mi opinion se
debe tener en cuenta que toda institucion bancaria al disefiar sus estrategias
que deben adecuarse para una buena atencion, para fortalecer la gestion

administrativa y operativa, generando objetivos estratégicos a mediano y largo
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plazo viables para desarrollar la entidad crediticia; al mismo tiempo tomara las
precauciones para evitar actos ilegales, controlando que los funcionarios
cumplan su trabajo, observando disciplina, responsabilidad y ética profesional;
y todo esto se conseguira cuando en la planificacion se priorice capacitaciones
a sus empleados para que alcancen las competencias que el cargo lo requiere.

Y consigan que el usuario este satisfecho del servicio recibido.

Bustamante (2012) en su trabajo de investigacion titulado: Opinion de los
Familiares sobre la Calidad de Atencion de la Enfermera en la Unidad de
Oncohematologia Pediatrica del H.N.E.R.M, para obtener el Titulo de
Especialista en Enfermeria Oncoldgica en la Facultad de Medicina Humana de
la Escuela de Posgrado de la UNMSM, su objetivo fue determinar la opinion de
los familiares del paciente acerca de la calidad de atencién de la enfermera a
nivel de confort e interpersonal. La metodologia utilizada es descriptiva de corte
transversal. La muestra fueron 30 familiares a quienes se les aplicO una
entrevista en escala de Likert. Los resultados evidencian que el 60% tiene una
opinibn medianamente favorable, el 23,3% opina de manera favorable, el
16,5% opina desfavorablemente. Se concluye que la mayoria de los familiares
tienen una opinion medianamente favorable con tendencia a desfavorable, en
ambas dimensiones; a razon que la enfermera usa un lenguaje dificil de
entender, no menciona las consecuencias que trae consigo el tratamiento de la
quimioterapia y no se preocupa por sus pacientes (alimentacion, privacidad,

etc.).

Moreno (2012) en su trabajo de investigacion titulado: Creacion de un
sistema de citas Virtual para ESSALUD Red - Rebagliati, para optar el titulo de
Ingeniero en Sistemas en la Universidad Tecnoldgica del Peru, su objetivo fue
implementar un sistema de administracion de citas de pacientes para mejorar la
gestion hospitalaria a través del flujo de atencidén a los pacientes, evitando asi
los duplicados o redundancias. La muestra fue toda la poblacion; es decir,
1'395,956 pacientes asegurados de la RED Rebagliatti. Se concluye que el
sistema de citas virtual permite reservar una cita médica a través de la internet
y asi ahorrar tiempo y dinero, con miras a brindar un sistema de sacado de

citas mas eficiente y eficaz a sus pacientes.
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Romero (2010) en su trabajo de investigacion titulado: Percepcién del
paciente acerca de la calidad de atencién que brinda la enfermera en el servicio
de medicina del Hospital Daniel Alcides Carrion, para obtener el Titulo de
Licenciada de Enfermeria en la facultad de Medicina Humana de la UNMSM,
su objetivo fue determinar la percepcion del paciente sobre la calidad de la
atencion brindada por la enfermera. La metodologia utilizada fue descriptiva de
corte transversal. Para recoger los datos se emple6 un cuestionario en escala
de Lickert a través de la técnica de la entrevista, a 60 pacientes. Los resultados
obtenidos muestran que la mayoria de pacientes (38.33%) percibe la atencion
de la enfermera, de manera desfavorable; sin embargo existe un grupo de
pacientes (28.33%) que percibe la atencion de la enfermera, de manera
favorable. Se concluye que los pacientes perciben la atencion brindada por la
enfermera como medianamente desfavorable con tendencia a lo desfavorable a
razén de que la enfermera se muestra insensible ante el dolor del paciente,
falta de amabilidad, despreocupacion frente a las necesidades del paciente, e
indiferencia. Se sugiere a la enfermera establecer relaciones interpersonales

con sus pacientes, de manera continua, oportuna, libre de riesgo y dindmica.

Huisa (2006) en su investigacion titulada: Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario cafetalero del Agrobanco en La Merced- Junin, (Tesis
maestria). Este estudio tuvo como objetivo describir la percepcidon que tiene el
usuario cafetalero sobre la calidad de atencion del Agrobanco en La Merced-
Junin. Empleo el método hipotético deductivo, de enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental correlacional, empleando el instrumento de Servqual de
22 items, aplicados a una poblaciéon de 100 usuarios. Se encontrd0 una
correlacion significativa (rs = 0, 875, p < 0,05). En mi opinién se debe tener en
cuenta que toda institucion bancaria al disefiar sus estrategias que deben
adecuarse para una buena atencion, para fortalecer la gestion administrativa y
operativa, generando objetivos estratégicos a mediano y largo plazo viables
para desarrollar la entidad crediticia; al mismo tiempo tomara las precauciones
para evitar actos ilegales, controlando que los funcionarios cumplan su trabajo,
observando disciplina, responsabilidad y ética profesional; y todo esto se

conseguira cuando en planificacion se priorice capacitaciones a sus empleados
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para que alcancen las competencias que el cargo lo requiere. Y consigan que

el usuario este satisfecho del servicio recibido.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Gestion administrativa.
Chiavenato (2011) definio:

La gestion de cualquier empresa involucra las politicas, acciones
y orientacion que plasman los empleados, gerentes o empresarios
en el proceso de la administracion de un negocio. Estos procesos
incluyen organizar, planear, controlar y direccionar. Es la empresa
quien realiza dichas actividades mediante sus funciones de
finanzas, gerencia, contabilidad, produccion, administracion,
(p.217).

La empresa se encuentra en un cambio dinAmico y constante que es
producto del proceso de gestion administrativa que proponen los directivos con
la intencion de lograr los objetivos que se ha propuesto la empresa tanto a nivel
de reconocimiento social, ganancias, como a nivel de competitividad en el

mercado en el cual se desenvuelve.

Chiavenato (2011) defini6:

La funcion administrativa es una pieza que integra un conjunto
mas grande que estd compuesto de diferentes funciones
relacionadas entre si, del mismo modo en que se relacionan como
un todo en conjunto. Este todo es mayor que la suma de sus
partes. Un proceso administrativo es dindmico en la medida en

que la idea de funcion se afronta desde esta perspectiva. (p.218).

Toda gestion administrativa abarca diferentes acciones que se
encuentran ligadas entre si, ya que toda accion se realiza con el Unico objetivo

de alcanzar las metas de la empresa. Asi la suma de acciones encaminadas al
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logro de dicho objetivo, siempre tendra mayor relevancia que una sola accion,
realizada de modo aislado o con fines particulares. Cuando en una empresa
todos los entes involucrados tienen el mismo objetivo comun, se logran mejores
resultados ya que la empresa desarrolla un proceso dinamico de la

administracion.

Juran (2011) definié:

Todas las funciones de la administracion, en general, forman
parte del proceso administrativo. Asi, la organizacion, planeacion,
control y direccion si las consideramos de manera individual, son
funciones administrativas; sin embargo, cuando se consideran
como un conjunto, con el fin de alcanzar una meta, constituyen lo

gue se llama el proceso administrativo (p.97).

El autor sostiene, en toda administracion el gerente de una empresa
permanentemente debe tomar decisiones en todo nivel; y para hacerlo debe
ser competitivo, con muchas habilidades y destrezas para tomar decisiones en
el proceso administrativo llevado a cabo por el recurso humano en la
planificacion, al organizar, al dirigir y al controlar; debe ser capaz de tomar
decisiones cuando estan completamente informados del problema, asi como
estar al frente de los riesgos y las incertidumbres (Juran, 2011, p. 2).

Mufiz (2003) defini6:

La gestion a nivel administrativo, el autor dentro de su enfoque
nos manifiesta de la planificacion, organizacion, direccion y
control, todos como factores que se hacen presente en gestién de
una empresa, institucion educativa , o en cualquier contexto que
utilice con agentes facilitadores de los resultados que debe
presentar toda empresa y / o institucion; todo lo anterior debe
caracterizar a que los clientes o0 usuarios estén satisfechos por
los resultados obtenidos, como consecuencia de una buena

gestion administrativa permite evaluar la eficiencia y eficacia de
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las diferentes areas u oficinas de una institucion publica o privada

con fines de mejora continua. (p.69).

Plaza y Janes (2007) sefialan que: “la gestion administrativa es la accion y
efecto de administrar, buscar ganar, hacer diligencias conducentes al logro de

un negocio o de su deseo cualquiera” (p. 25).

Los autores sefialan que a medida que las sociedades van avanzando la
gestion administrativa realza mayor valor, puesto que para un desarrollo
satisfactorio o un desastre en el intento, es importante que el gobierno
encuentre una mejor forma de redistribuir todos los elementos necesarios para
que asi llegue a ser institucion con mayor prestigio, desde el comienzo del
servicio hasta la llegada de la satisfaccion total del cliente o administrado,
siendo que en un mundo globalizado donde se presentan los suficientes
métodos para hacerlo condenaria el total fracaso la no planificacion. (Plaza y
Janes, 2007, p. 25).

Gestion administrativa es la accion y efecto de administrar en situaciones
donde se utilice con agentes facilitadores los resultados que debe presentar
toda empresa y / o institucion; todo lo anterior debe caracterizar a que los
clientes o usuarios estén satisfechos por los resultados obtenidos, y de esta
manera obtener el posicionamiento de la empresa y brindando una gestion
administrativa de excelencia que permita evaluar la eficiencia y eficacia de las
diferentes areas u oficinas de una institucion publica o privada con fines de

mejora continua. (Plaza y Janes, 2007,p 25).

Segun Pérez (1982) se entiende como: “La gestidbn administrativa es un
conjunto de acciones mediante, los cuales el directivo desarrolla sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:

Planear, dirigir, coordinar y controlar” (p. 104).

Anzola, Sérvulo; (2002) mencionaron que:
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Gestion administrativa consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con
ayuda de las personas y las cosas mediante el desempefio de
ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacion,

direccion y control. (p.70).

En toda institucion gubernamental al disefiar la gestion administrativa
adecuado para una entidad, para fortalecer la gestion administrativa y
operativa, se generara objetivos estratégicos a mediano y largo plazo viables
para desarrollar la entidad; al mismo tiempo tomard las precauciones para
evitar actos ilegales, controlando que los funcionarios cumplan su trabajo,

observando disciplina, responsabilidad y ética profesional. (Pérez, 982, p. 104).

Las cuatro funciones administrativas: organizacion, planeacion, control y
direccidn; son los pilares de una buena gestion administrativa y se encuentran
interrelacionadas y entrelazadas. La secuencia de estas funciones
administrativas debe corresponder de manera coherente con los objetivos
planteados por la empresa.

Dimensiones de la variable gestion administrativa.
Huisa (2013) respecto a las dimensiones de la gestion administrativa considero:
“La Gestion Administrativa se desarrolla en cuatro dimensiones: planificacién,

control, organizacion y direccion”. (p.27).

El personal a cargo de la gestion administrativa debe planear las
estrategias principales que le permitan a la empresa alcanzar sus objetivos,
organizar a su personal a cargo de modo que les facilite todo lo necesario para
gue ellos puedan cumplir con su labor de manera eficaz, debe controlar en todo
momento que lleve a cabo lo planificado y nada se salga del camino trazado,
de ser asi debe corregir oportunamente y saber guiar con asertividad al
personal, ya que su principal objetivo es garantizar la eficacia en los servicios
gue brinda.
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Dimension 1: Planificacion.

Huisa (2013), sostuvo:

La planificacion administrativa consiste en establecer los recursos,
objetivos y actividades necesarias para el logro de los objetivos
propuestos. Es un proceso de seleccion de recursos, alternativas,
medios y objetivos con el fin de elevar el nivel de desarrollo de

una empresa, institucion o pais. (p. 99).

La primera accion del personal a cargo de la gestién administrativa es la
planificacion. En esta parte se deben delimitar los objetivos de la empresa
teniendo en cuenta la realidad en la que estd inmersa, con la finalidad de
alcanzar los fines propuestos, luego debera conseguir los recursos necesarios
para desarrollar todas las actividades planificadas que conduzcan al logro de
los objetivos planteados inicialmente por el grupo social. En toda institucion
gubernamental al disefiar la gestion administrativa, adecuado para una entidad,
para fortalecer la gestion administrativa y operativa, generando objetivos
estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la entidad; al
mismo tiempo tomara las precauciones para evitar actos ilegales, controlando
que los funcionarios cumplan su trabajo, observando disciplina, responsabilidad

y ética profesional (Huisa, 2013, p. 99).

Segun Stoner (2009) en la planeacion también se establece una

jerarquia. La planeacion se clasifica en operacional, tactica y estratégica.

La planeacién estratégica es la que tiene mayor amplitud debido a que
incluye a todos los agentes involucrados dentro de la organizacion. Entonces
podriamos decir que la planeacion estratégica plantea objetivos a ser

cumplidos a largo plazo.

La planeacion tactica, a diferencia de la planeacién estratégica, no es

tan amplia debido a que se lleva a cabo por departamentos. Entonces
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podriamos decir que la planeacion tactica plantea objetivos a ser cumplidos

mediano plazo.

La planeacion operacional, en comparacion con las dos anteriores, es
mas especifica debido a que las metas se establecen por tareas especificas o
actividades particulares. Entonces podriamos decir que la planeacion
operacional plantea objetivos a ser cumplidos a corto plazo. (p. 155).

Para Louffat (2012) defini6 como:

El primer elemento del proceso administrativo encargado de
sentar las bases de la administracion profesional en una
institucion. La planeacion guia, orienta, ofrece las coordenadas
del rumbo que se propone seguir la institucién, permitiendo que
ella misma se diagnostique y prescriba las mejores opciones
administrativas para poder alcanzar una realizacion sustentable y

rentable en el tiempo. (p. 2).

El autor al considerar a la planificacion como el proceso administrativo
de mayor importancia a desarrollar al inicio de todo proceso enmarcado dentro
de la vision y mision del contexto en donde se lleve a cabo, es a través de
planificacion que se fija a seguir, y muchos casos se cambian algun proceso
gue sea Ineficiente, nos permite adecuarnos a los cambios y a los
requerimientos que nos imponga el contexto, y se pueda lograr eficiencia |,
eficacia, calidad de los bienes materiales y servicios que provean en las
diferentes areas u oficinas de una institucion publica o privada con fines de
mejora continua. En toda institucion gubernamental al disefiar la gestion
administrativa, adecuado para una entidad, para fortalecer la gestidon
administrativa y operativa, generando objetivos estratégicos a mediano y largo
plazo viables para desarrollar la entidad; al mismo tiempo tomara las
precauciones para evitar actos ilegales, controlando que los funcionarios
cumplan su trabajo, observando, responsabilidad y ética profesional (Louffat,
2012,p.2).
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La planificacion sera la dimension que inicie todo el proceso para llegar a
un punto especifico, para establecer los objetivos que la institucién se proyecte,
y asi lograr las metas establecidas.

Dimension 2: organizacion.

Huisa (2013), sefiald: “Es un proceso para comprometer a dos o mas personas
para que trabajen juntos de manera estructurada, con el propdsito de alcanzar

una meta o una serie de metas especificas” (p. 11).

Segun Louffat (2012) lo definié como:

La organizacion es el segundo elemento del proceso
administrativo y se encarga de disefiar el ordenamiento interno de
una institucion de manera compatible con la planeacion
estratégica definida en la primera parte del libro. Disefiar una
organizacion implica definir cuatro aspectos esenciales. Lo
primero a plantear es el modelo organizacional, es decir, la
estructura de ordenamiento interno mas adecuada y compatible a

las estrategias que se hayan considerado en la institucion. (p. 99).

El disefio organizacional de acuerdo al autor se establece con el
propésito de que tanto el objetivo general, asi como los objetivos estratégicos
se lleguen a cumplir la puesta en marcha el programara de operaciones en
forma anual, a desarrollar al inicio de todo proceso enmarcado dentro de la
visibn y mision del contexto en donde se lleve a cabo,; es a través de
planificacion que se fija de derrotero a seguir, y muchos casos se cambian
algun proceso que sea ineficiente, de tal manera que nos permita adecuarnos a
los cambios y a los requerimientos que nos imponga el contexto, y se pueda
lograr eficiencia , eficacia, calidad de los bienes materiales y servicios que
provean de acuerdo capacidad de administrar eficientemente recursos que
permite evaluar la eficiencia y eficacia de las diferentes areas u oficinas de una
institucion publica o privada con fines de mejora continua. (Louffat, 2012, p.
99).
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Stoner (2009) defini6:

Organizacion como funcidon administrativa y parte integrante del
proceso administrativo. En este sentido, la organizacion significa
el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
organos involucrados en la ejecucion y establecer las relaciones

entre ellos y las atribuciones de cada uno. (p. 148).

De acuerdo a los autores el disefio organizacional tiene el propdsito de
gue tanto el objetivo general, asi como los objetivos estratégicos se lleguen a
cumplir la puesta en marcha el programara de operaciones en forma anual, a
desarrollar al inicio de todo proceso enmarcado dentro de la vision y mision del
contexto en donde se lleve a cabo,; es a través de planificacion que se fija de
derrotero a seguir, y muchos casos se cambian algun proceso que sea
ineficiente, de tal manera que nos permita adecuarnos a los cambios y a los
requerimientos que nos imponga el contexto, y se pueda lograr eficiencia |,
eficacia, calidad de los bienes materiales y servicios que provean de acuerdo

capacidad de administrar eficientemente los recursos, (Stoner, 2009, p. 148).

Organizacion es la segunda dimension que lograra que se dé un vinculo
entre los trabajadores de la institucion, pues el trabajo en buena armonia
beneficia tanto a la empresa como a las mismas personas, hacen que el clima

laboral sea armonioso.

Dimensién 3: direccion.

Huisa. (2013) sefiald, “Comprende la mistica de la subordinacion y no de
sometimiento. Los subordinados son debidamente orientados y el superior
tiene una continua responsabilidad para hacerles conocer sus diferencias y
orientarles para el mejor desenvolvimiento y cumplimiento de sus tareas”. (p.
100).

Lo que se busca con la direccion eficiente es conseguir que los
subordinados contribuyan con el logro de los objetivos generales y especificos

de la empresa, y la manera de alcanzarlos sera cuando los motivemos a los
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subordinados a alcanzarlos; y esto se dard cuando los subordinados se

interesan en ellos y esto se dara si sus objetivos individuales son satisfechos.

El direccionamiento viene a ser la guia para la ejecucion de los objetivos
planteados en cada area de una empresa Yy tiene un alcance mucho mayor,
detallando las funciones que determinan desempefarse con responsabilidad
porque llegan a detallar la proyeccion para desempefarse con responsabilidad,

anticipandonos a lo que se va a hacer.(Huisa, 2013, p. 100).

Segun Robbins y De Cenzo (2013) “La direccion es otro componente de
la gestidn; los gerentes estan dirigiendo cuando motivan a los empleados,
coordinan las actividades de otros, eligen el canal de comunicacion mas eficaz,

y resuelven los conflictos suscitados entre miembros de la organizacion”. (p. 8).

Los autores plantean lo que se busca con la direccion eficiente es
conseguir que los subordinados contribuyan con el logro de los objetivos
generales y especificos de la empresa, y la manera de alcanzarlos serd cuando
los motivemos a los subordinados a alcanzarlos; y esto se dara cuando los
subordinados se interesan en ellos y cuando sus objetivos individuales son
satisfechos y a la vez motivarlos a trabajar con celo y confianza. El
direccionamiento viene a ser la guia para la ejecucion de los objetivos
planteados en cada area de una empresa y tiene un alcance mucho mayor,
detallando las funciones que determinan desempefarse con responsabilidad
porque llegan a detallar la proyeccion para desempefiarse con responsabilidad,
anticipandonos a lo que se va a hacer. Asi mismo debemos lograr en los
subordinados adquieran el compromiso de trabajar con eficiencia y eficacia,
conseguir que se sienta como parte integrante de la empresa, para garantizar
que su desempefio sea lo mas optimo, para alcanzar los objetivos estratégicos
gue se tenga en el plan anual de operaciones (Robbins y de Cenzo, 2013, p.
8).

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2009) “la direccion implica mandar,

influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. Las
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relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la direccion”.
(p. 13).

Los autores sostienen lo que se busca con la direccion eficiente es
conseguir que los subordinados contribuyan con el logro de los objetivos
generales y especificos de la empresa en el menor tiempo posible, y la manera
de alcanzarlos sera cuando los motivemos a los subordinados a alcanzarlos; y
esto se dara cuando los subordinados se interesan en ellos y cuando sus
objetivos individuales son satisfechos y a la vez motivarlos a trabajar con celo y

confianza.

Asi mismo debemos lograr en los subordinados adquieran el compromiso
de trabajar con eficiencia y eficacia, conseguir que se sienta como parte
integrante de la empresa, para garantizar que su desempefio sea lo mas
Optimo, para alcanzar los objetivos estratégicos que se tenga en el plan anual
de operaciones. El direccionamiento viene a ser la guia para la ejecucion de los
objetivos planteados en cada area de una empresa y tiene un alcance mucho
mayor, detallando las funciones que determinan desempefiarse con
responsabilidad porque llegan a detallar la proyeccién para desempefarse con
responsabilidad, anticipandonos a lo que se va a hacer en las actividades de la

direccion. (Stoner, Freeman y Gilbert, 2009, p. 13).

Una de las dimensiones donde la “cabeza” de la institucién tiene que
tener una relacion amical y muy profesional con sus trabajadores, para no
llegar al abuso por autoridad y con ello traer una enemistad por parte de los

trabajadores con el jefe inmediato.

Dimensioén 4: control.

Huisa (2013) sostiene:

El control sirve para medir el desempefio en relacién con metas,

detectar las desviaciones negativas y plantear las correcciones

correspondientes en perspectiva de cumplir con los planes. Son
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bastante conocido los instrumentos de control como: el

presupuesto, los registros de inspeccion, etc. (p. 100).

A través del control se puede evaluar y medir el desempefio en relacion
con metas, el control viene a ser la guia para la evaluacion de los objetivos
planteados en cada area de una empresa y tiene un alcance mucho mayor,
detallando las funciones que determinan desempefarse con responsabilidad
porque llegan a detallar la proyeccion con responsabilidad, anticipandonos a lo
que se va a detectar las desviaciones negativas y plantear las correcciones
correspondientes en perspectiva de cumplir con los planes. En toda institucién
gubernamental al disefiar la gestién administrativa, adecuado para una entidad,
para fortalecer la gestion administrativa y operativa, generando objetivos
estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la entidad; al
mismo tiempo tomara las precauciones para evitar actos ilegales, controlando
gue los funcionarios cumplan su trabajo, observando disciplina, responsabilidad
y ética profesional (Huisa, 2013, p. 100).

El autor sostiene que el control es la funcion administrativa por medio de
la cual se evalla el rendimiento. ElI control como elemento del proceso
administrativo es fundamental y que se encarguen del control seran personas
muy probas, competentes, leales y en amparo a la verdad controlen el
desempefio de los empleados en una organizacion, por medio del control se
podra describir, analizar y concluir sobre los resultados obtenidos en el
funcionamiento de la empresa y tomar las medidas correctivas, a través de una
reingenieria que permita dinamizar el desempefio de los trabajadores y de esa
manera se podra garantizar que los objetivos planteados se cumplan con la

eficiencia y eficacia.

El control viene a ser la guia para la ejecucion de los objetivos planteados
en cada area de una empresa y tiene un alcance mucho mayor, detallando las
funciones que determinan desempefarse con responsabilidad porque llegan a
detallar la proyecciéon con responsabilidad, anticipAndonos a lo que se va a
hacer. (Huisa, 2013, p. 100).


https://www.gestiopolis.com/control-gestion-herramienta-fundamental-mision-financiera/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-motivacion-laboral/
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Koontz y Weihrich (1994):

Tal como sefala el concepto de Control Interno, las funciones del
mismo son principalmente responsabilidad del gerente, de los
funcionarios y de los servidores de la empresa. El control
interno requiere de parte de todos ellos, un compromiso, una
planificacion sistemética y la verificaciéon del cumplimiento de

las tareas asignadas (p. 25).

Los autores consideran que el control es la funcién administrativa de
mucha responsabilidad por medio de la cual se evalua el rendimiento. El control
como elemento del proceso administrativo es fundamental y que se encarguen
del control seran personas muy probas, competentes, leales y en amparo a la
verdad controlen el desempefio de los empleados en una organizacion. Por
medio del control se podra describir, analizar y concluir sobre los resultados
obtenidos en el funcionamiento de la empresa y tomar las medidas correctivas,
a través de una reingenieria que permita dinamizar el desempefio de los
trabajadores y de esa manera se podra garantizar que los objetivos planteados
se cumplan con la eficiencia y eficacia; ademas se les debe proporcionarse el

grado de autocontrol correspondiente.

El control viene a ser la guia para la ejecuciéon de los objetivos
planteados en cada area de una empresa y tiene un alcance mucho mayor,
detallando las funciones que determinan desempefarse con responsabilidad
porque llegan a detallar la proyeccion con responsabilidad, anticipandonos a lo
gue se va a hacer, y la verificacion del cumplimiento de las tareas asignadas
(Koontz y Weihrich, 1994, p. 25).

Con esta dimension se puede apreciar como esta yendo la institucion, si
tiene un buen camino, y al mismo tiempo, podemos identificar las fallas que se

presentan para lograr los objetivos que buscamos.


https://www.gestiopolis.com/control-gestion-herramienta-fundamental-mision-financiera/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-motivacion-laboral/
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Etapas del control administrativo.
De acuerdo con Gibson, Ivancevich y Donelly (2011, pag. 90) el control
administrativo involucra el desarrollo de una serie de pasos secuenciales

basicos generales.

Primera etapa.
Elaborar un diagnéstico acerca del desempefio de la empresa, estableciendo
indicadores cualitativos o cuantitativos que se utilicen como referencia para
tener un acercamiento sobre la accién administrativa llevada a cabo en dicha
empresa y para poder evaluar su grado de eficiencia o ineficiencia. Este es el

primer paso para poder tener el control sobre una empresa.

Segunda etapa.
Recoger evidencia real de un hecho o informacién, para observar la accién
administrativa de la empresa con la finalidad de poder evaluar de manera
imparcial el desempefio actual de la empresa. Se hace necesario en esta parte,
dejar de lado cualquier tipo de opinidn o apreciacion subjetiva de la realidad en

la cual estd inmerso.

Tercera etapa.
Establecer una comparacion entre los estandares de calidad previstos por la
empresa y el desempeio actual de la misma con la finalidad de encontrar la
diferencia entre el actual desempefio y los estandares previstos por la misma,
en caso existiera. El objetivo de esta etapa es determinar el grado de
ineficiencia o eficiencia de una empresa, conociendo si las expectativas de
rendimiento cifradas se han logrado o no cubrir y en qué medida, si la ejecucién
de las actividades administrativas ha sido correctas o no, si se ha acertado o no
al momento de tomar decisiones importantes en aras del alcanzar los objetivos

que la empresa se ha propuesto.

Cuarta etapa.
Elaborar una serie de medidas que la empresa debe adoptar para mejorar las
deficiencias encontradas. De encontrarse debilidades en la manera en que se

ha llevado a cabo la gestion administrativa, se debera proponer un nuevo
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camino a seguir con la finalidad de poder corregirlas o mejorarlas; sin embargo,
de encontrarse un rendimiento eficiente y eficaz en la empresa, las acciones

deberian estar orientadas a la mejora continua y la basqueda de la excelencia.

Importancia de la gestion administrativa.
Para Summers (2009):

El reto de cualquier gestion administrativa moderna es
construir un gobierno eficaz, que posea normas sociales
mejoradas y una sociedad econdmicamente mejor. Una
efectiva administracion determina en gran parte el nivel de
satisfaccion de los objetivos sociales, politicos y econdmicos
de la empresa; por lo tanto, dependen principalmente de la
competencia que posea el administrador, quien se va a

encargar de la supervision de la empresa (p.92).

La administracion es de suma importancia para el logro de los objetivos
de la empresa; sobretodo, en situaciones complejas en donde se necesite
obtener una gran cantidad de recursos humanos y materiales en empresas que
poseen gran magnitud. Ello ocurre en la administracion del sector publico
debido a que tiene un papel importante en el desarrollo social y econémico del
pais. (Summers, 2009, p. 92).

1.3.2 Calidad de atencion a los usuarios.

Una buena calidad de atencion estad conformada por el conjunto de atributos
gue dan valor a la empresa. Sobre todo, cuando se evidencia un buen
resultado de los productos de la empresa y como consecuencia un alto nivel de
satisfaccion en sus clientes. En este sentido la percepcion de la calidad del

servicio es la manera mas valida, fiable y efectiva para medirla.

Fegenbaun (1994), sefial6:

La calidad de un servicio abarca el total de caracteristicas del

mismo en la medida en que satisfaga las necesidades del



cliente. Esta calidad se sustenta en la percepcion que tiene el
cliente, respecto a la satisfaccion de sus necesidades en la
empresa. Ello representa siempre el objetivo de una empresa

inmersa en el mercado competitivo. (p.25).

La calidad de atencién como principal herramienta de calidad, es el
paso ideal para incentivar a tus colaboradores, no solo siendo un superior
al que se reporta las falencias, mas bien un nexo para una comunicacion
con mayor eficiencia y como conciliador de los conflictos que puedan
presentarse en el trabajo, factores que pueden ocasionarse con el devenir
del tiempo, pero que a su vez deben ser canalizados por el gerente, a fin
de estos problemas no influyan dentro de cada persona y ocasione una

labor lenta y deficiente. (Fegenbaun, 1994, p. 25).

Gonzales (2015) definié: “La calidad de atencion se define de
manera general como una evaluacion de la calidad desde la percepciéon de
los clientes, donde estos comparan el servicio que esperan con las

percepciones del servicio que ellos reciben”. (p.3).

El autor sostiene que para definir al término calidad, actualmente se
realiza en base a los servicios que esperan de acuerdo a la conformidad de
lo que requieren, y supeditada a las comparaciones que realizan entre lo
gue reciben y lo que esperan. En la actualidad los servicios juegan un rol
preponderante y prioritario dentro de un sector pujante econémicamente en
la mayor parte de los paises occidentales en la actualidad hablar de
calidad, pues, esta de moda y se intenta aplicar en todos los sectores
empresariales, la calidad conforma un eje de referencia en toda gestiéon de
una empresa moderna, que pretende ser protagonista ofertando servicios
de calidad. (Gonzales, 2015, p. 3).
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Para verificar la efectividad y capacidad de los logrado en términos de

calidad, el cual nos garantiza que lo proyectado durante un determinado

periodo, se haya realizado sin ningln inconveniente, caso contrario encontrar la

carencia de alguna actividad en particular que no se ha desarrollado por
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completo, comparando con los otros periodos a fin de obtener un resultado de
avance o defecto en lo que se esta verificando de cualquier area que se tenga
a cargo, se debe percibir siempre una buena calidad en el servicio hacia los

pacientes (Gonzales, 2015, p. 3).

Parasuraman et, al. (1988) definio:

La calidad de servicio se mide a través del analisis de las percepciones de
los clientes con la finalidad de evitar problemas producidos en caso de medirse
a través de las expectativas. Ademas se ha sefialado que medir a través de las

percepciones es mas valido, fiable, efectivo y tiene mayor capacidad predictiva.
(p. 25).

Los autores sobre la medicion de la calidad del servicio consideran como
el proceso de vigilar las actividades con el fin de asegurarnos que se realicen
conforme a los planes y se corrijan las desviaciones importantes estableciendo
normas y métodos para medir el rendimiento, medir los resultados, determinar
si los resultados corresponden a los parametros y tomar medidas correctivas,
se requiere que la jefatura tenga control para crear mejor calidad de los
servicios, enfrentar el cambio, producir ciclos mas rapidos, agregar valor y

facilitar la delegacion y el trabajo en equipo. (Parasuraman et al., 1988).

El modelo Servqual se considera en la actualidad como el método de
investigacion mas nombrado y utilizado tanto en el mundo académico como

empresarial” (Martinez, 2006).

El autor se refiri6 al modelo Servqual como instrumento, el cual es un
elemento que disefia la estructura interior de la calidad que ha sido creada
previamente en la etapa del disefio, debido a que la primera se complementa
para una adecuada estructura, describiendo como deberan desempefarse
cada individuo dentro de la institucion, siendo que esta generara las tareas que
sean necesarias de acuerdo a las investigaciones que tenga cada funcionario
para realizar determinadas tareas de calidad del servicio medidas por el

modelo Servqual. (Martinez, 2006).
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Comprension del cliente.
Wellington (2011) sostuvo: “se refiere a la amabilidad, cortesia, consideracion,
atencion y respeto con el que el personal de la empresa trata a sus clientes”

(p.58).

En esta dimension se evidencia la capacidad que tiene el trabajador para
lograr conocer al cliente, comprenderlo y cubrir sus necesidades, motivo por el

cual se encuentra en la empresa. (Wellington, 2011, p. 58).

Capacidad de respuesta.
Wellington (2011) sostuvo: “es la voluntad y predisposicion que tiene el
trabajador para colaborar con los clientes, brindando un rapido servicio con

profesionalidad y profesionalismo” (p. 59).

En esta dimensidén se evidencia la buena voluntad que tiene el trabajador
para ayudar a los clientes, disfrutando lo que hace a través de gestos

agradables, demostrando paciencia y buen humor. (Wellington, 2011, p. 59).

Fiabilidad del servicio.
Wellington (2011) sostuvo: “es la habilidad que tiene el trabajador para inspirar
confianza y credibilidad en el cliente, ejecutando sus actividades de manera

cuidadosa y fiable” (p. 63).

En esta dimension se evidencian las competencias del trabajador al
cumplir eficazmente con sus compromisos adquiridos en la empresa, con
exactitud y seguridad. Ello genera que el cliente se sienta satisfecho con el
servicio adquirido en la empresa y le tenga mayor confianza al momento de

adquirir un producto o servicio. (Wellington, 2011, p. 63).

Elementos tangibles.
Wellington (2011) sostuvo: “hace referencia a la apariencia que tienen las
instalaciones fisicas de la empresa, el personal que labora en dicha entidad, los

materiales y equipos” (p. 65).
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Esta dimension de servicio le afiade un valor al mismo. Los elementos
tangibles causan gran impacto en los clientes, respecto a la calidad del
servicio, ademas le agrega un valor estético y funcional a la empresa. El autor
sostiene sobre la dimension elementos tangibles, es sobre todo ello sera el
sello de garantia de las instituciones bancarias que brinden un servicio de
calidad estandar (Wellington, 2011, p. 65).

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.
Segun Crosby (2011) son “tres los beneficios que logra la empresa al obtener

la satisfaccion del cliente”. (p.26).

Primero.
El cliente regresa a la empresa y vuelve a consumir, logrando, en este sentido

la lealtad de sus clientes.

Segundo.
El cliente publicita a la empresa de manera gratuita y personal, contando las
experiencias positivas que tuvo en la empresa a sus conocidos, amistades y

familiares.

Tercero.
Cuando el cliente ya no le consume a la competencia y lo deja de lado, dandole

preferencia a la empresa; esta obtiene un lugar en el mercado (participacion).

El Comportamiento del cliente o consumidor.
Hace referencia a la accién de comprar por parte del cliente. Antes de ello el

cliente algunas evaluaciones:

- Reconoce que tiene una carencia 0 necesidad.

- Busca informacién sobre el servicio o producto que necesita.

- Evalta alternativas dentro de todos los productos o servicios que piensa
adquirir.

- Decide comprar el producto o servicio.
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- Toma ciertas medidas en funcién de su nivel de insatisfaccion o satisfaccion

del producto a servicio adquirido.

Actualmente las empresas tienen como objetivo principal, alcanzar la
satisfaccion del cliente en todos sus aspectos: desde la compra de un producto
de calidad, hasta el buen trato que tengan los trabajadores de la empresa con
dicho cliente.

Servperf (Cronin, y Taylor. (1994): El trabajo de Cronin y Taylor (1992);
“tiene como antecedente al Servqual, del que ellos plantean, que es
inadecuado, el rendimiento menos las expectativas es una base inadecuada
para uso en la medicion del servicio” (p. 125), entre otros aspectos, se
menciona que la literatura sobre Marketing apoya la superioridad de basar las
medidas de la calidad del servicio solo sobre el desempefio (p. 569). Asi el

instrumento, se plantea como una alternativa al Servqual.

Los autores sostuvieron que a medida que las sociedades van
avanzando la calidad realza mayor valor, puesto que para un desarrollo
satisfactorio o un desastre en el intento, es importante que el director encuentre
una mejor forma de redistribuir todos los elementos necesarios para que asi
llegue a ser institucibn con mayor prestigio, desde el comienzo del servicio
hasta la llegada de la satisfaccion total del cliente o administrado, siendo que
en un mundo globalizado donde se presentan los suficientes métodos para
hacerlo condenaria el total fracaso de la calidad del servicio. (Cronin, y Taylor,
1994, p. 569).

El instrumento Servqual, se desarrolla a partir de los 22 items dedicados
a evaluar la percepcion segun Parasuraman, et al (1985, 1988). Su fortaleza
radica en que explica mejor la varianza total en la medida de la calidad del
servicio; ademas posee mejores propiedades psicométricas en términos de
validez de constructo y eficacia operacional. Cronin y a Taylor, 1992, 1994,
Parasuraman, et al., (1994, p. 247).
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Este modelo también ha sido validado para medir elementos tangibles, la
fiabilidad la hace mas manejable para el encuestado, por lo tanto es la que
recomiendo para medir la calidad del servicio en cualquier contexto, siempre y
cuando se midan solo percepciones siendo las dimensiones de la calidad del
servicio, segun Parasuraman et, al. (1988): Seguridad, Fiabilidad, Empatia,
Tangibilidad y Capacidad de Respuesta.

Parasuraman et al. (1988) sostuvieron:

Para medir la calidad del servicio, utilizaremos Unicamente el
analisis de las percepciones. Con ello evitamos los diversos
problemas que suponen las expectativas para los encuestados:
tanto de interpretacion, al tener que valorar 2 veces la misma lista
de atributos, como conceptuales y de redundancia dentro del
Instrumento de medicion, ya que las percepciones estan influidas

por las expectativas. (p. 25).

Los autores sostienen que las mediciones de la calidad de servicio lo
orientan solamente a las percepciones y de acuerdo a la capacidad que se
tiene de garantizar la satisfaccion del usuario, actualmente se realiza en base a
los servicios que esperan de acuerdo a la conformidad de lo que requieren, y
supeditada a las comparaciones que realizan entre lo que reciben y lo que
esperan. En la actualidad los servicios juegan un rol preponderante y prioritario
dentro de un sector pujante econémicamente en la mayor parte de los paises
occidentales en la actualidad hablar de calidad, pues, esta de moda y se
intenta aplicar en todos los sectores empresariales, y sobre el instrumento, se

plantea como una alternativa al Servqual. (Parasuraman et al., 1988).

Dimensiones de la calidad de atencion.
Servperf (1988), es un modelo alternativo que utiliza una encuesta de solo 22
items, la hace mas manejable para el encuestado, es la que recomiendan para
medir la calidad del servicio en cualquier contexto, siempre y cuando se midan
solo percepciones siendo las dimensiones de la calidad del servicio, segun
Parasuraman et, al. (1988): Seguridad, Fiabilidad, Empatia, Tangibilidad y

Capacidad de Respuesta.
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Dimension 1: tangibilidad.
Se refiere a las instalaciones fisicas, equipos y aspecto del personal.
(Parasuraman, et al, 1988, P. 23).

El autor sostiene sobre la dimensidn elementos tangibles, en la
actualidad los servicios juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un
sector pujante econémicamente en la mayor parte de las entidades bancarias
en nuestro pais y en paises occidentales en la actualidad hablar de calidad,
pues, esta de moda y se intenta aplicar a las instalaciones fisicas, tales como
infraestructura, oficinas bien iluminadas y ventiladas, de facil acceso en todos

los sectores empresariales (Parasuraman, et al, 1988, P. 23).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), tangibilidad define como la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de

comunicaciones.

Zeithaml et al (1998) elementos tangibles son apariencia de los
elementos fisicos y personas que intervienen o se utilizan en la prestacion de la
atencion en salud, cuyos atributos son: (a) Estado fisico de instalaciones; (b)
limpieza de las instalaciones y elementos fisicos; (c) presentacion personal de
empleados; (d) atractivo de los materiales de comunicacion y (e) comodidad de

camas y silleteria.

Esta dimensidn cobra importancia, porque es la que se puede apreciar a
simple vista, los usuarios pueden sacar sus primeras conclusiones de manera
rapida de como se encuentra la institucién, y tener un prejuicio antes de

atenderse.

Dimension 2: fiabilidad.
Se define como la habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y
precisa. Parasuraman, et al, (1988).

Actualmente, se realiza en base a los servicios que esperan los clientes
de acuerdo a la conformidad de lo que requieren, y supeditada a las

comparaciones que realizan entre lo que reciben y lo que esperan en la
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actualidad los servicios juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un
sector pujante econémicamente en la mayor parte de las entidades bancarias
en nuestro pais y en paises occidentales en la actualidad hablar de calidad,
pues, esta de moda y se intenta aplicar a las instalaciones fisicas, como
infraestructura, oficinas bien iluminadas y ventiladas, de facil acceso en todos
los sectores empresariales, y sobre los equipos entre otros se espera que
brinden una buena comunicacién con tecnologia de punta en sus equipos; en
cuanto al personal deben brindar una atencion eficiente y eficaz,
(Parasuraman, et al, 1988, P. 23).

Zeithaml et al (1998), se define como desempeiio confiable y preciso.
Habilidad para prestar el servicio en forma acertada, cuidadosa y como se
anuncia siendo sus atributos los siguientes: (a) cumplimiento en la prestacion
de los servicios programados; (b) oportunidad de la atencién de urgencias; (c)
continuidad y orden légico en la atencién; (d) interés en la resolucion de
problemas de los usuarios y (e) cuidado en el registro de informacion de los

usuarios.

Es la dimension donde el usuario tiene alguna informacién sobre dicha
institucion y muestra toda su confianza para ir a ese lugar, y por ello, debe de
tener un trato muy cordial para que comunique a demas personas y sea mas

concurrido.

Dimension 3: capacidad de respuesta.
Duque y Chaparro, (2012) “Se define como la disposicién para ayudar a los

clientes y proporcionar rapido servicio”. (Parasuraman et al., 1988, p. 24).

La tercera dimension de la calidad del servicio bancario, viene a ser la
capacidad de respuesta de parte de los empleados bancarios para ayudar a
sus clientes en base a los servicios que esperan de acuerdo a la conformidad
de lo que requieren, y supeditada a las comparaciones que realizan entre lo
que reciben y lo que esperan con la méaxima disposicion y voluntad,
actualmente se realiza en base a los servicios que esperan de acuerdo a la

conformidad de lo que requieren, y supeditada a las comparaciones que
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realizan entre lo que reciben y lo que esperan. (Parasuraman et al., 1988, p.
24).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), capacidad de respuesta se
refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar
el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo
de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir las posibilidades de entrar en contacto

con ellay la factibilidad de lograrlo.

Zeithaml et al (1998), capacidad de respuesta es prontitud y espiritu
servicial. Es disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio rapido, con sus atributos: (a) sencillez de los tramites para la
atencion; (b) oportunidad en | asignacion de citas médicas; (b) disposicion para
atender preguntas; (d) agilidad del trabajo para atencién mas pronta; (e)
cooperacion entre funcionarios y (f) oportunidad en la respuesta a quejas y

reclamos.

Es la dimensién donde se facilita algunas interrogantes que tenga el

usuario, y el personal de la institucion puede solucionarlas.

Dimension 4: seguridad.
Parasuraman et al., (1985), “Esta dimension se refiere al conocimiento y la
cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad”

(p. 23). Viene a ser la inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Referente a la seguridad estd orientada a los conocimientos de los
empleados bancarios, sus competencias y habilidades y destrezas en la
atencion que muestran los empleados; ademas deben tener la capacidad y
habilidades para inspirar credibilidad y confianza en sus clientes. en la
actualidad los servicios juegan un rol preponderante y prioritario dentro de un
sector pujante econdmicamente en la mayor parte de los paises occidentales

en la actualidad hablar de calidad, pues, esta de moda y se intenta aplicar en
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todos los sectores empresariales para afianzar la seguridad en localidad del

servicio prestado (Parasuraman et al., 1988, p. 24).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), seguridad es el sentimiento que
tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y
confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. El conocimiento y la
atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza, son factores fundamentales. Implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad y honestidad. Agrupa las anteriores dimensiones de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

Zeithaml et al (1998), seguridad referido al conocimiento y atencion
mostrados por el personal de salud y otros funcionarios. Habilidad para inspirar
credibilidad y confianza. Competencia profesional, credibilidad y garantia, con
sus atributos: (a) confianza transmitida por empleados; (b) efectividad en la
solucion de necesidades; (c) recibimiento de los medicamentos adecuados; (d)
ubicacion apropiada del usuario para reducir riesgos y complicaciones; (e)
idoneidad del personal de salud; (f) conocimiento de los empleados para
responder preguntas de usuarios y (g) cumplimiento de medidas de seguridad
Esta dimension se refiere al conocimiento del personal con respecto a los
usuarios, para facilitarle respuestas, y se vayan muy conformes, sin ninguna
duda.

Dimension 5: empatia.
Duque y Chaparro, (2012), “Es el cuidado, la atenciéon individualizada que la
empresa proporciona a sus clientes”. Parasuraman et al, (1988), p. 23". (p.
167).

Caracteriza a la empatia a la atencion personalizada que reciben de los
empleados de la entidad , manteniendo entre otros; la cordialidad, respeto,
consideracion, formas que deben caracterizar en la relacibn empleado y
usuario en su dimensién empatia, esta referida a la forma como con atendidos
los clientes por los empleados; el modelo Servqual es una herramienta que

esta trascendiendo en las mediciones de la calidad de servicio; se mide de
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acuerdo a la capacidad que se tiene de garantizar la satisfaccion del usuario,
actualmente se realiza en base a los servicios que esperan de acuerdo a la
conformidad de lo que requieren, y supeditada a las comparaciones que
realizan entre lo que reciben y lo que esperan. (Parasuraman, et al., 1988, p.
27).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), empatia significa la disposicion
de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencién personalizada. No
implica solamente ser cortés con el cliente, requiere de un fuerte compromiso e
involucramiento con el cliente, conociendo en profundidad sus caracteristicas y
sus requerimientos especificos. Agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,

comunicacion y comprension del cliente.

Zeithaml et al (1998) La empatia considera la atencion individualizada
que se ofrece al usuario. Acceso facil, buenas comunicaciones y comprension
del usuario, siendo sus atributos: (a)amabilidad en el trato, por parte de
meédicos, enfermeras, auxiliares y otros profesionales de salud; (b) amabilidad
en el trato, por parte de porteros, cajeros,y otro personal administrativo; (c)
atencion individualizada al usuario; (d) conveniencia de horarios de trabajo; (e)
claridad en orientaciones brindadas al usuario, sobre la enfermedad, cuidados,
tratamiento y uso de medicamentos y (f) comprensién de las necesidades

especificas de los usuarios.

Estas dimensiones de la calidad de los servicios son medidas en una
escala que consta de 22 puntos que mide las percepciones (P) de los usuarios

de una empresa dada que brinda dicho servicio.

El modelo permite calcular la calificacion Servqual no ponderada o
ponderada. Mediante la calificacion no ponderada se obtiene una medicion
global de la calidad de servicio de manera promediada y mediante la
ponderada se detecta la deficiencia en cada una de las dimensiones que le
otorgan los clientes.
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La herramienta Servqual ha sido utilizada ampliamente para medir
calidad de servicio en distintos segmentos tales como: salud, hoteleria, lineas
aéreas, educacion, entre otros. En el sector bancario también se ha aplicado.
Con esta dimension, se evidencia la confianza que deposita el usuario en la
institucion y como ella responde con determinadas caracteristicas que agradan

al usuario, y hace que se sienta comodo en dicha institucion.

1.4. Formulacion de problema.

Problema general.

¢, Qué relacion existe entre la gestiéon administrativa y la calidad de atencion a
los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de
salud Ventanilla, 20177

Problema especifico 1.

¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 20177

Problema especifico 2.
¢Qué relacion existe entre la gestibn administrativa en su dimension
organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 20177

Problema especifico 3.

¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa en su dimension direccion y
calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017?
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Problema especifico 4.

¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa en su dimension control y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de

Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017?

1.5. Justificacion del estudio

Justificacion Tebrica

Tedricamente la investigacion se justificd, debido a la evaluacién que se hizo
sobre la calidad de atencion que presta a los usuarios en el Centro de Salud
Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, de acuerdo al
modelo servqual, haciendo un acopio de datos a través de los instrumentos
aplicados, a fin de encontrar la asociacién entre gestion administrativa la
calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED

de Salud Ventanilla.

Justificacion practica
La investigacion sirvio a los directivos del Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, en la que se realizo el estudio, para
formular planes de intervencion e implementar politicas y practicas adecuadas

para mejorar la calidad de atencion recibida por los usuarios.

Justificacion metodolégica
El método que se empleé en la presente investigacion fue el hipotético
deductivo. Este método nos permite probar las hipétesis a través de un disefio
estructurado, asimismo porque buscara la objetividad y medira la variable del

objeto de estudio.

Alcanzar las metas de gestion a través del efectivo uso de los recursos
publicos teniendo como herramientas clave, el buen desempefio y la accién

ética, una administracion eficiente, que permita maximizar la productividad de
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los recursos publicos del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

1.6. Hipétesis

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la
red de salud Ventanilla, 2017.

Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Hipotesis especifica 2.

Existe relacion significativa entre la gestibn administrativa en su
dimensién organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de

salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Hipotesis especifica 3.
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
direccién y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa

de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.
Hipotesis especifica 4.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.
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1.7. Objetivos

Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la
red de salud Ventanilla, 2017.

Objetivo especifico 1.
Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Objetivo especifico 2.
Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa en su dimension
organizacion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Objetivo especifico 3.
Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa en su dimension
direccion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Objetivo especifico 4.
Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa en su dimension
control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa

de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.



Il. Método



53

2.1. Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental, de corte transversal.

Es no experimental, porque se realiza sin  manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en
la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos. Diaz. (2009, p. 116) cita a
Kerlinger, quien sefiala al respecto: “La investigacion no experimental o
expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular

variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), “investigacién transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacibn en un momento

dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”. (p.151).

El disefio de investigacidn no experimental, transversal, que se utilizé

sera el siguiente esquema:

=

Leyenda:

/

M = Muestra

R = correlaciéon entre las variables

- =40

0O1 = Observacion de la
O-

variable gestion administrativa.

02 = Observacion de la variable calidad

de atencion.

Figura 1: Esquema del disefio de investigacion correlacional.
Tomado de Baptista (2014)
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2.2. Variables, operacionalizacién

Variable 1: gestion administrativa.
Es la gestion de la empresa comprende la orientacion, politicas y acciones que
realizan los empresarios, gerentes o empleados en los procesos de la
administracion. Los procesos de la administracion comprenden las actividades
de planeacién, organizacion, direccion y control. Estas actividades son
realizadas por la empresa a través de sus funciones de gerencia, finanzas,

administrativa, contable, produccion, etc. (Chiavenato, 2011, p.317).

Variable 2: Calidad de atencion.
La calidad de servicio al cliente consiste en satisfacer las demandas o
exigencias de éste, lo que implica uno de los medios que le permite a la
empresa conocer su percepcion y expectativa, considerando su funcionamiento
en cuanto a la tangibilidad, que implica la adecuacion de sus instalaciones,
ambiente, equipos, documentos. Asimismo, la confiabilidad del servicio, que
implica la prestacién de mismo de forma viable, concisa y exacta, lo que tiene
inmerso la habilidad del personal, la consistencia de la asistencia. De igual
forma, la capacidad de respuesta lo cual tiene implicito, dentro de los sistemas
bibliotecarios de las universidades la facilidad de acceso a la informacion,
voluntad y tiempo de servicio, receptividad a la necesidad del cliente. Por lo
gue los empleados de estos servicios, deberan demostrar al cliente seguridad y
empatia, es decir, conocimiento del servicio, atencion individualizada de las

quejas, la cortesia y el respeto a cada usuario. (Caldera et col, 2011, p.333).

Segun lo dicho por Parasuraman, et al, (1988, p. 58) “la calidad de la
atencién o el respeto que le puedes dar al cliente a través del tipo de conducta
que una empresa debe desarrollar para servir. La calidad es un ente o valor
agregado que todo bien o producto debe tener, por esto al brindarlo las

perspectivas del cliente deberian ser de satisfaccion”.
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Definicion operacional.

Definicion operacional de gestion administrativa.
La gestion administrativa en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec,
esta caracterizado por sus dimensiones e indicadores, que seran indagados a
través de la encuesta a los usuarios en sus cuatro dimensiones: Planificacion,
organizacion, direccién y control, con sus respectivos indicadores y los 30
items que contiene el cuestionario medido en la escala de Likert: procesados a

través de sus indices: Siempre (5), casi siempre (4). a veces (3), casi hunca (2)

y nunca (1).
Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable gestién administrativa
. Escalas Niveles
Dimensiones Indicadores ltems y y
valores
rangos
- A(_:tl_erl d_e . gcuerdo a su Siempre
mision/vision Casi
e R asi
Planificacign - Obietivos institucionales 1-8  siempre
- Coo_rdlnacmn de A veces
acciones : Casi nunca
- Seleccién de estrategias Nunca Sobre
- Estrategias de atencion Siempre salient
al cliente Casi €
Organizacién - Adecuada socializacion 9_17 Siempre (113-
- Cumplen su manual de A veces 150)
funciones Casi nunca
- Oraaniarama Nunca
- Comunicacién Buena
organizacional Siempre (92-
_ 3 - Trabajo en equipo Casi 112)
Direccion - Estrategias de 18-24 siempre
motivacion A veces Deficie
- Se genera la Casi nunca nte
conciliacion Nunca
. 1-91
- Control de la calidad en © )
el servicio Siempre o
- Control de la Casi Peésima
Control satisfaccion del cliente 25 _ 30 siempre (30-60)
- Posicionamiento en el A veces
mercado Casi nunca
- Control de todo el Nunca

proceso ( auditoria)

Tomado de Chiavenato (2011, p.317)



Definicion Operacional de calidad de atencion.

La variable calidad de atenciéon, se hace en funcién a sus dimensiones de
donde se desprenden sus indicadores los cuales vienen a ser los 22 items que
seran indagadas por medio de una encuesta a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 en cuanto
a tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia,
procesados a traves de sus indices: Fuertemente de acuerdo (5), Mayormente

de acuerdo (4), Medianamente en desacuerdo (3), Débilmente en desacuerdo

(2), Fuertemente en desacuerdo (1).

Tabla 2.

Operacionalizacién de la variable calidad de atencién a los usuarios.

Dimensiones Indicadores items Escalas y Niveles y
valores Rangos
Modernidad
Tangibilidad Empatia 1-4 Ordinal
Eficiencia
Apoyo
Fuertemente de  Excelente
Servicio acuerdo(5) <91 - 110>
Fiabilidad Cumplimiento Mayormente de
Interés 5-9 acuerdo(4) Favorable
Calidad Medianamente <68 - 90>
Capacidad en desacuerdo
3) Medianamente
Satisfaccion Débilmente en favorable
Capacidad de Atencién desacuerdo (2) <45-67>
respuesta Adecuado Fuertemente en
Capacitacion 10-14 desacuerdo (1) Desfavorable
Ayuda <22 - 44>
Confianza
Seguridad Conocimientos
Igualdad 15-18
Capacidad
Interés
Empatia Facilidad 19 -22

Entendimiento

Tomado de Parasuraman, et al, (1988).
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacién.
De acuerdo a Bisquerra (2004) “la poblacion es la totalidad de las unidades de
analisis de un contexto en la cual se observa un fendbmeno que es posible de

ser analizado” (p.80)

En el presente estudio, la poblacion estuvo conformada por 250 usuarios
en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla,
2017.

Tabla 3

Poblaciéon de estudio

Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec Poblacion
red de salud Ventanilla, 2017

Usuarios del Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec - red de salud Ventanilla

distrito: ventanilla

sexo: hombres 115 46%
sexo: mujeres 135 54%
250 100%

Padron de usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red
de salud Ventanilla, 2017.

Muestra.
La muestra es una parte representativa de la poblacion (Soto, 2015). La
muestra estuvo conformada por 152 usuarios en el Centro de salud Santa Rosa

de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, equivalente al 60.80%.
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Tabla 4.

Muestra de estudio

Usuarios del Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec - red de salud Ventanilla Poblacién Porcentaje

distrito: ventanilla, 2017

sexo: hombres 66 43.4%
Sexo mujeres 86 56.6%
TOTAL 152 100.0%

Padroén de usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red
de salud Ventanilla, 2017.

Muestreo.
Se aplicd el muestreo probabilistico, con la técnica de muestreo aleatorio al

azar.

El tamafio de la muestra (n) se obtuvo de la férmula de Arkin y Colton
(1995) con un nivel de confianza del 95%, d=0,05; N=250; Z=1,96; P=0,5;
Q=0,5.

o NZ*PQ
d*(N-1)+Z°PO

n = (1,962 *0.5*0.5.*250) / (0.5%0,5 (250 -1) + (1. 962" 0.5%0.5) = 151.68

Donde n (Tamafo de la muestra) = 152

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que:
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El muestreo es el subgrupo de la poblacién en el que todos los
elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegido (...)
son esenciales en los disefios de investigacién transaccionales,
tanto descriptivos como correlaciénales-causales, donde
sepretende hacer estimaciones de variables en la poblacion.
Estas variables se miden y analizan con pruebas estadisticas en
una muestra, donde se presupone que esta es probabilistica y
todos los elementos de la poblacion tienen una misma
probabilidad de ser elegidos. (pp. 176-177).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnicas de recoleccion de datos.
La etapa de recoleccién de datos en el estudio se realizO mediante la técnica
de la encuesta. De acuerdo con Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) “la
encuesta es el procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes

muestras en un solo momento” (p.216).

Instrumentos de recoleccién de datos.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sobre el instrumento refirieron que:
“Es un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos

sobre las variables que tiene en mente” (p. 200).

Los instrumentos que se utilizaron para obtener informacion de las
variables son los cuestionarios sobre las variables en estudio, ambos

percibidos por los usuarios.



Tabla 5.

Ficha técnica de la variable gestion administrativa

Criterio Anotacion

Nombre Planeacién estratégica

Autor Chiavenato

Afo 2011

Adaptado Jonathan Orihuela Flores

Institucion César Vallejo

Sujetos de Usuarios del centro de Salud

aplicacion Santa Rosa de Pachacutec

Objetivo Conocer la satisfaccion del
usuario cuando es atendido en
el centro de salud

item 30
Planificacion

Dimensiones

Técnica
Duracién

de aplicacion

Organizacion
Direccién

Control

Encuesta

15 minutos

Realizada por el autor.

60
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Tabla 6.

Ficha técnica de la variable calidad de atencion a los usuarios

Criterio Anotacion

Nombre Calidad de atencion
Autor Parasuraman

Ano: 1988

Adaptado Jonathan Orihuela Flores
Institucion César Vallejo

Sujetos de Usuarios del centro de Salud
aplicacion Santa Rosa de Pachacutec
Conocer la satisfaccion del usuario
Objetivo cuando es atendido en el centro de
salud
items 22
Tangibilidad
Fiabilidad
Dimensiones Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Técnica Encuesta

Duracién de 15 minutos

aplicacion

Realizada por el autor

Validez de los instrumentos.
Menéndez (2002) la validez de un cuestionario, es la cualidad del instrumento
para medir los rasgos o caracteristicas que se pretenden medir. Por medio de
la validacion se trata de determinar si realmente el cuestionario mide aquello

para lo que fue creado (p.25).

Tabla 7.
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Resultados de la Validez del contenido de los Instrumentos

Gestion Calidad de
Experto L . s
administrativa atencion
Sénchez Farias Mirtha Lisbeth Aplicable Aplicable
Gomez Bricefio Alejandro Efrain Aplicable Aplicable
Garay Ghilardi César Aplicable Aplicable

Opinién de expertos

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el
instrumento gestion administrativa se logré suficiencia del constructo, para el

instrumento calidad de atencién se logré suficiencia del contenido.

Confiabilidad de los instrumentos.

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicibn cuando permite
determinar que el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces,
indiqgue el mismo resultado. Hernandez y Otros (1.998) indican que “la
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”
(p.243).

Segun Grande (2007) sostiene que el coeficiente Alfa de Cronbach “es
una prueba muy utilizada para pronunciarse sobre la fiabilidad de una escala.
Mide en un momento del tiempo y sin necesidad de hacer repeticiones, la

correlacion esperada entre la escala actual y otra forma alternativa”. (p. 244).
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Tabla 8.

Niveles de confiabilidad de Alfa de Cronbach.

Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy alta confiablidad
0.61-0.80 Alta confiabilidad

0,41 - 0,60 Moderada confiabilidad
0.21.-0.40 Baja confiabilidad

001 -0.20 Muy baja confiabilidad

Escala sugerida por (Ruiz, 1998).

Prueba piloto.

Se aplicd una prueba piloto a 25 usuarios del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla 2017, y que tuvieron las mismas
condiciones y caracteristicas de la poblacion. Para los resultados de la
confiabilidad se utilizé la prueba de Alfa de Cronbach, en vista que la escala es

politémica con cinco valores.

Tabla 9.

Estadisticos de fiabilidad de la prueba piloto. Variable gestibn administrativa

Cuestionario Alfa de N° de elementos
Cronbach
Gestion 0, 920 30

administrativaa

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento gestion
administrativa es de 0, 920 podemos afirmar que el instrumento de gestién

administrativa tiene una muy alta confiablidad.
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Tabla 10.
Estadisticos de fiabilidad de la prueba piloto. Variable calidad de atencién
Cuestionario Alfa de N° de
Cronbach elementos
Calidad de 0,885 22
atencion

El coeficiente Alfa de Cronbach, obtenido para el instrumento calidad de
atencion es de 0, 885, podemos afirmar que el instrumento de calidad de

atencion tiene una muy alta confiablidad.

2.5. Métodos de analisis de datos

Para el andlisis de la informacion, procesamiento y presentacion de datos, se
ha utilizado los estadigrafos pertinentes y las medidas estadisticas
correspondientes. El analisis descriptivo se elaboraron tablas que describieron
los resultados finales de las variables y sus dimensiones, ademas se
presentaron tablas de contingencia que relacionan a las dos variables con su
respectivo grafico de barras tridimensionales se utilizando el software
estadistico SPSS, 23.

Asi mismo se hizo el andlisis descriptivo mediante los gréaficos de barras
y tablas de frecuencia, posteriormente se hizo el analisis inferencial para
contrastar la prueba de hipotesis, teniendo en cuenta que el grado de
significancia mayor a 0.05 se acepta la hipétesis nula y se analiza el coeficiente
de correlacién de Spearman, en cambio, si es menor a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna y se analiza el coeficiente de

correlacion de Spearman.

Se utilizaron frecuencias y porcentajes para la descripcion de las
variables y la prueba de Spearman para la comprobacién de hipétesis.

2.6. Aspectos éticos
De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se consideré los aspectos
éticos que son fundamentales, debido a que se trabajé con usuarios de dicho
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centro de salud; por lo tanto la investigacion cont6 con la autorizacion
correspondiente de la direccion del centro de salud y la participacion voluntaria
de ellos. Asimismo, se mantiene el anonimato de cada participante y el respeto
hacia el evaluado en todo momento antes, durante y después del proceso;

resguardando los datos recogidos sin juzgar la informacion obtenida.



[1l. Resultados
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3.1. Resultados descriptivos

3.1.1 Gestién administrativa.

Tabla 11.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios la gestion administrativa
del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla,
2017.

Gestiéon administrativa

Frecuencia Porcentaje
Pésima 18 11,8
Deficiente 34 22,4
Buena 65 42.8
Sobre saliente 35 23,0
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta gestion administrativa

Porcentaje

Pésima Deficients Buena Sobre saliente

Gestion administrativa

Figura 2. Gestion administrativa del Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 11 de datos, el 11.8% de usuarios encuestados registran
un nivel pésimo en la variable gestion administrativa, el 22.4% un nivel
deficiente, el 42.8%, un nivel bueno y el 23.0% un nivel sobresaliente, siendo el

nivel bueno el predominante en la gestion administrativa.
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Tabla 12.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
planificacion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017.

Planificacién Frecuencia Porcentaje
Pésima 16 10,5
Deficiente 43 28,3
Buena 55 36,2
Sobre saliente 38 25,0

152 100,0
Total

Elaborado con la encuesta planificacion

Porcentaje

Pésima Deficients Buena Sobre salierts

Planificacion

Figura 3. Planificacion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 12 de datos, el 10.5% de usuarios encuestados registran
un nivel pésimo en la dimensién planificacién, el 28.3% un nivel deficiente, el
36.2%, un nivel buena y el 25.0% un nivel sobresaliente, siendo el nivel bueno

el predominante en la planificacion de la gestion administrativa.
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Tabla 13.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
organizacion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017.

Organizacion Frecuencia Porcentaje
Pésima 26 17,1
Deficiente 25 16,4
Buena 63 41,4
Sobre saliente 38 25,0

152 100,0
Total

Elaborado con la encuesta organizacion

Porcentaje

Organizacion

Figura 4. Organizacion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 13 de datos, el 17.1% de usuarios encuestados registran
un nivel pésimo en la dimensién organizacion, el 16.4% un nivel deficiente, el
41.4%, un nivel buena y el 25.0% un nivel sobresaliente, siendo el nivel buena

el predominante en la organizacion de la gestion administrativa.
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Tabla 14.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
direccion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Direccion Frecuencia Porcentaje
Pésima 12 7,9
Deficiente 49 32,2
Buena 53 34,9
Sobre saliente 38 25,0
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta direccion

Porcentaje

Pésima Deficiente Buena Sobre saliente

Direccion

Figura 5. Direccion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 14 de datos, el 7.9% de usuarios encuestados registran
un nivel pésimo en la dimension direccién, el 32.2% un nivel deficiente, el
34.9%, un nivel buena y el 25.0% un nivel sobresaliente, siendo el nivel buena

el predominante en la direccion de la gestion administrativa.
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Tabla 15.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
control del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Control

Frecuencia Porcentaje
Pésima 18 11,8
Deficiente 36 23,7
Buena 59 38,8
Sobre saliente 39 25,7
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta control

Porcentaje

Pesima Deficiente Buena Sobre saliente

Control

Figura 6. Control del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 15 de datos, el 11.8% de usuarios encuestados registran
un nivel pésimo en la dimensién control, el 23.7% un nivel deficiente, el 38.8%,
un nivel buena y el 25.7% un nivel sobresaliente, siendo el nivel bueno el

predominante en el control de la gestion administrativa.
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Calidad de atencion a los usuarios.

Tabla 16

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la variable calidad
de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017.

Elaborado con la encuesta calidad de atencién

Calidad de atencién Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 19 12,5
Medianamente favorable 39 25,7
Favorable 58 38,2
Excelente 36 23,7
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta calidad de atencién

Porcentaje

Desfavorable Medianamente Favorable Excelente
favorable

Calidad de atencién

Figura 7. Calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec
de la RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 16 de datos, el 12.5% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la variable calidad de atencion, el 25.7% un nivel
medianamente favorable, el 38.1%, un nivel favorable y el 23.7% un nivel

excelente, siendo el nivel favorable el predominante en la calidad de atencién.
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Tabla 17

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
tangibilidad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de
Salud Ventanilla, 2017.

Tangibilidad Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 28 18,4
Medianamente favorable 44 28,9
Favorable 50 32,9
Excelente 30 19,7
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta tangibilidad

Porcentaje

Desfavorable Medianamerte Favorable Excelente
favorahle

Tangibilidad

Figura 8. Tangibilidad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 17 de datos, el 18.4% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la dimension tangibildad, el 28,9% un nivel
medianamente favorable, el 32.9%, un nivel favorable y el 19.7% un nivel

excelente, siendo el nivel favorable el predominante en tangibilidad.
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Tabla 18

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
fiabilidad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 32 21,1
Medianamente favorable 26 17,1
Favorable 59 38,8
Excelente 35 23,0
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta fiabilidad

Fiabilidad

Porcentaje

Desfavorable Medianamente Favorable Excelente
favarable

Fiabilidad

Figura 9. Fiabilidad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 18 de datos, el 21.1% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la dimension fiabilidad, el 17.1% un nivel
medianamente favorable, el 38.8%, un nivel favorable y el 23,0% un nivel

excelente, siendo el nivel favorable el predominante en fiabilidad.



75

Tabla 19

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
Capacidad de respuesta del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 16 10,5
Medianamente favorable 45 29,6
Favorable 54 35,5
Excelente 37 243
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta capacidad de respuesta

Porcentaje

Desfavorable Medianamente Favorable Excelente
favorahle

Capacidad de respuesta

Figura 10. Capacidad de respuesta del Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 19 de datos, el 10.5% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la dimension capacidad de respuesta, el 29.6% un
nivel medianamente favorable, el 35.5%, un nivel favorable y el 24.3% un nivel
excelente, siendo el nivel favorable el predominante en capacidad de

respuesta.
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Tabla 20

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
Seguridad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 22 14,5
Medianamente favorable 38 25,0
Favorable 57 37,5
Excelente 35 23,0
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta seguridad

Porcentaje

Desfavorable Medianamente Favorable Excelente
favorable

Seguridad

Figura 11. Seguridad del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 18 de datos, el 14.5% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la dimension seguridad, el 25.0% un nivel
medianamente favorable, el 37.5%, un nivel favorable y el 23.3% un nivel

excelente, siendo el nivel favorable el predominante en seguridad.
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Tabla 21

Distribucion de frecuencias y porcentajes de usuarios segun la dimensién
empatia del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017.

Empatia Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 20 13,2
Medianamente favorable 37 24,3
Favorable 61 40,1
Excelente 34 22,4
Total 152 100,0

Elaborado con la encuesta empatia

Porcentaje

Desfavorable Medianamente Favorahle Excelente
favorable

Empatia

Figura 12. Empatia del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

De acuerdo a la tabla 19 de datos, el 13.2% de usuarios encuestados registran
un nivel desfavorable en la dimension empatia, el 24.3% un nivel
medianamente favorable, el 40.1%, un nivel favorable y el 22.4% un nivel

excelente, siendo el nivel favorable el predominante en empatia.
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3.2. Resultados correlacionales.

3.2.1 Gestién administrativa y Calidad de atencion

Hipotesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec
de la red de salud Ventanilla, 2017.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec
de la red de salud Ventanilla, 2017.

Criterios de decision.

Si p-valor > 0,05 entonces aceptar la hipétesis nula.
Si p-valor < 0,05 entonces rechazar la hipotesis nula.

Estadistico de prueba: coeficiente Rho de Spearman

Tabla 22.
Prueba de correlacion de gestion administrativa y calidad de atencion del

Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla,
2017.

Correlaciones Gestion Calidad de
administrativa atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,985™
Gestion . . _ .000
administrativa Sig. (bilateral)
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de correlacién ,985 1,000
Calidad de . . 000
atencion Sig.(p) (bilateral)
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la

hipotesis general; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una
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correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.985), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa y calidad de
atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la

red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipotesis alterna.

3.2.2 Planificacion y Calidad de atencién.

Hipotesis especifica 1.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimensién planificacion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de

salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimensién
planificacion y calidad de atencidén a los usuarios en el Centro de salud

Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 23.

Prueba de correlacion de gestion administrativa en su dimensién planificacion y
calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

Correlaciones Planificacion  Calidad de
atencion
. .. 1,000 911"
Coeficiente de correlacion
Planificacion Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 152 152
Spearman 911" 1,000
P ) Coeficiente de correlacion
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la
hipotesis especifical; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe

una correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.911), directamente
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proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la

hipodtesis especifica 1.

3.2.3 Organizacién y calidad de atencion.

Hipotesis especifica 2.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimension organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro

de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

.H1 Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimensién
organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud

Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 24.

Prueba de correlacion de gestion administrativa en su dimensién organizacion y
calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

Correlaciones Organizacion Calidad de
atencion
1,000 ,897"

Coeficiente de correlacion
Organizacién

Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman 897" 1,000
P , Coeficiente de correlacion ' '
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000

N 152 152

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

Interpretacion.
La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la

hipotesis especifica 2; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe
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una correlacién estadisticamente significativa y alta (r= 0.897), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimensién
organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la

hipodtesis especifica 2.

3.2.4 Direccién y calidad de atencion.

Hipotesis especifica 3.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimension direccion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de

salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimensién
direccién y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 25.

Prueba de correlacion de gestion administrativa en su dimension direccion y
calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

Correlaciones Direccion Calidad de
atencion
o ) 1,000 ,861"
Coeficiente de correlacion
Direccion ) .
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 152 152
Spearman o » ,861" 1,000
_ Coeficiente de correlacion
Calidad de
atencion  Sig. (bilateral) ,000

N 152 152
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion.

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la

hipotesis especifica3; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe
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una correlacién estadisticamente significativa y alta (r= 0.861), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimensién
direccion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipotesis

especifica 3.

3.2.5 Control y calidad de atencion.
Hipotesis especifica 4.
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su
dimension control y calidad de atencidon a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimensién
control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 26

Prueba de correlacion de gestiéon administrativa en su dimension control y
calidad de atencion del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED
de Salud Ventanilla, 2017.

Correlaciones Control Calidad de
atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 821
~ho de Control i (bilateral) . 000
N 152 152
Spearma 821" 1,000
n Calidad Coeficiente de correlacion ’ ’
gfencién Sig. (bilateral) ,000 .
N 152 152

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

Interpretacion.
La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la

hipotesis especificad; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe



83

una correlacién estadisticamente significativa y alta (r= 0.821), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimensién
control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipotesis

especifica 4.



IV. Discusion
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Discusion

Los hallazgos obtenidos al aplicar la técnica estadistica predictiva con SPSS
V23 usado para analizar los estadisticos descriptivos de las variables gestion
administrativa y calidad de atencion, asi como el contraste de las hipotesis
estadisticas de estudio, de acuerdo al problema y los objetivos planteados, se

encontraron:

El objetivo general planteado es determinar la relacion que existe entre
la gestiobn administrativa y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, para el
logro del objetivo de la investigacion se tomad los instrumentos de las variables
gestion administrativa y calidad de atencion, instrumentos elaborados de

acuerdo a las dimensiones e indicadores de las variables de estudio.

El reporte de los resultados de la descripcion estadistica de la variable
gestion administrativa en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la
red de salud Ventanilla, 2017, en la tabla 11 de datos, el 11.80% de usuarios
encuestados registran un nivel pésimo en la variable gestion administrativa, el
22.40% un nivel deficiente, el 42.80%, un nivel buena y el 23.0% un nivel
sobresaliente, siendo el nivel buena el predominante en la gestion

administrativa. Este estudio es sustentado por Chiavenato (2011, p.317).

Los hallazgos de la descripcion estadistica de la variable Calidad de
atencion en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017, en la tabla 16 de datos, el 12.50% de usuarios encuestados
registran un nivel desfavorable en la variable calidad de atencion, el 25.70% un
nivel medianamente favorable, el 32.20%, un nivel favorable y el 23.70% un
nivel excelente, siendo el nivel favorable el predominante en la calidad de

atencion, este estudio es sustentado por Parasuraman, et al, (1988, p,. 58).

Para el contraste de la hipotesis general, en la tabla 22 se evidencia el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre la gestion administrativa y
calidad de atencion , con la técnica estadistica predictiva SPSS V23 para el

contraste de la hipétesis general; los resultados del rho Spearman, orientan a
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que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y muy alta (r=
0.985, p < 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre la
gestion administrativa y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.; este
resultado es similar al estudio realizado por. Fernandez (2015), en su trabajo de
investigacion titulado: Competencias del docente universitario y estandares de
calidad investigativa. (Tesis Maestria). Universidad Peruana Cayetano Heredia,
quien encontré una correlacion significativa (r = 864, p<0,05), lo sustentan
Chiavenato, 2011, p.317 y Parasuraman, et al, (1988, p, 58).

En el contraste de la hipotesis especifica 1, en la tabla 23 se encontro
gue el coeficiente de correlacion de Spearman: entre gestion administrativa en
su dimension planificacién y calidad de atencién; con la técnica estadistica
predictiva SPSS V23 para el contraste de la hipotesis especifica 1. Los
resultados del rho Spearman, evidencian que existe una correlacion lineal
estadisticamente significativa y alta (r= 0.911, p< 0.05), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa

Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Se adhiere Diaz (2014) en la tesis titulada. La evaluacién de la
competencia docente como factor relevante en la calidad de la educacién en
algunos colegios técnico profesionales de la region metropolitana, presentado
en el programa de posgrado de la Facultad de Filosofia y Educacion. (Tesis
Maestria). Universidad Metropolitana de Ciencias de Educacion (Santiago —
Chile), quien encontré una correlacion significativa (r = 895, p<0,05), lo

fundamenta Ramsden (2011).

En el contraste de la hipotesis especifica 2, en la tabla 24 se evidencia en
la matriz de correlacion de Spearman: entre la gestibn administrativa en su
dimension organizacion y calidad de atencion empleando la técnica estadistica
predictiva SPSS V23 para el contraste de la hipotesis especifica 2. Los
resultados del rho Spearman, dan cuenta que existe una correlacion lineal
estadisticamente significativa y alta (r= 0.897, p< 0.05), directamente

proporcional y con signo positivo entre la gestion administrativa en su
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dimensién organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de

salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Se adhiere Picher (2015), realizé un trabajo de investigacion titulado:
Competencias del docente universitario como gerente de aula para el logro de
la calidad educativa en la Universidad Experimental y Politécnica de las
Fuerzas Armadas Nacional (UNEFA) Puerto Cabello. (Tesis Maestria).
Universidad Experimental y Politécnica de las Fuerzas Armadas Nacional
(UNEFA) Puerto Cabello, Venezuela, quien encontré una correlacion
significativa alta (rs = 0, 789, p< 0,05), entre competencia docente en su
dimensién organizacion de la ensefianza y calidad educativa lo sustenta Biggs
(2011).

En el contraste de la hipotesis especifica 3, en la tabla 25 se evidencia el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre gestion administrativa en su
dimension direccion y calidad de atencidon; empleando la técnica estadistica
predictiva SPSS V23 para el contraste de la hipétesis especifica 3. Los
resultados del rho Spearman, dan cuenta que existe una correlacion lineal
estadisticamente significativa y alta (r= 861, p< 0.05), directamente
proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension
direccion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Similarmente se adhiere Ramos (2015), realizé una investigacion titulada
Programa de formacion profesional basados en competencias docentes y el
desempefio del docente del Colegio Universitario de Administracion y
Mercadeo (CUAM) Naguanagua, quien encontré una correlacion significativa
alta (rs = 0, 775, p< 0,05) entre competencias docentes en su dimension
motivacion del aprendizaje y el desempefio del docente s, lo sustenta Garcia
(2013).

En el contraste de la hipotesis especifica 4, en la tabla 26 se evidencia el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre la gestion administrativa en su
dimensién control y calidad de atencion; empleando la técnica estadistica

predictiva SPSS V23 para el contraste de la hipétesis especifica 4. Los
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resultados del rho Spearman, dan cuenta que existe una correlacion lineal
estadisticamente significativa muy alta (r= 0.821, p< 0.05), directamente
proporcional y con signo positivo entre la gestion administrativa en su
dimensiéon control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud

Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Similarmente se adhiere Carrasco (2014) en la tesis titulada Gestién
educativa y calidad de competencia docente en la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, presentado en la UPG
de la Facultad de Educacion, en la UNMSM, quien en sus resultados encontré
una correlacion significativa alta (rs = 0, 896, p< 0,05) entre competencia
docente en su dimension interaccion con el grupo de clase y gestién educativa,
lo sustentan Marzh (2007) y Tejedor (2013).
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Conclusiones

Al hacer el contraste de la hipétesis general, los resultados
del rho Spearman, evidencian que existe una correlacion
estadisticamente significativa y alta, entre gestion
administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de
salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.995, p< 0.05).

En el contraste de la hipétesis especifica 1, los resultados
del rho Spearman, evidencian que existe una correlaciéon
estadisticamente significativa y alta, entre la planificacion y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla,
2017 (rs = 0.911, p< 0.05).

En el contraste de la hipotesis especifica 2, los resultados
del rho Spearman, evidencian que existe una correlacion
estadisticamente significativa y muy alta, entre la
organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de
salud Ventanilla, 2017 (rs = 0,897, p< 0.05).

Al hacer el contraste de la hipétesis especifica 3, los
resultados del rho Spearman, dan cuenta que existe una
correlacion estadisticamente significativa y muy alta, entre la
direccion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017 (rs = 0.861, p< 0.05).

Al hacer el contraste de la hipotesis especifica 4, los
resultados del rho Spearman, dan cuenta que existe una
correlacion estadisticamente significativa y alta, entre el
control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017 (rs = 0.821, p< 0.05).
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Recomendaciones

Difundir en las autoridades del Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, los
resultados de la investigacion para que fortalezcan la gestion
administrativa, y mejorar la calidad de atencién entre los
jefes y sus trabajadores hacia los usuarios, con fines de
mejora continua, respondiendo a los retos y exigencias de la
sociedad del conocimiento y la globalizacién. Y asi poder
tener una buena relacion laboral para poder resolver las
debilidades del centro de salud.

A los directores del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, se les
recomienda programar capacitaciones en planificacion de la

gestion administrativa para una gestion eficiente y eficaz.

Que las autoridades del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, capaciten y
fortalezcan la organizacion de la gestion administrativa para
garantizar la eficiencia y eficacia de los trabajadores. Que

sea constante.

Que las autoridades del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, capaciten y
efectivicen la direccion de la gestion administrativa para
garantizar que los resultados estén de acuerdo a los

objetivos planteados.

Que las autoridades del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, capaciten
en control de la gestion administrativa para garantizar que

los resultados sean transparentes y relevantes.
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ANEXO A
Matriz de consisténcia
Titulo: Gestién administrativa y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢ Qué relacion existe entre la
gestion administrativa vy la
calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 20177

Problema especifico 1

¢ Qué relacion existe entre la
gestién administrativa en su
dimension  planificacion 'y
calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 20177

Problema especifico 2

¢ Qué relacion existe entre la
gestién administrativa en su
dimension  organizacién y
calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 20177

Problema especifico 3

¢ Qué relacion existe entre la
gestién administrativa en su
dimension direccién y calidad
de atencion a los usuarios en
el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red

Objetivo general

Determinar la relaciébn que
existe entre gestion
administrativa y calidad de
atencién a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de
salud Ventanilla, 2017
Objetivo especifico 1
Determinar la relaciéon que

existe entre gestion
administrativa en su
dimension  planificacion y

calidad de atencién a los
usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de
la red de salud Ventanilla,
2017

Objetivo especifico 2
Determinar la relaciébn que

existe entre gestion
administrativa en su
dimensiéon  organizacién y

calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de
la red de salud Ventanilla,
2017

Objetivo especifico 3
Determinar la relacién que
existe entre gestion

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y
calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la
red de salud Ventanilla, 2017

Hipétesis especifica 1

Existe relacion significativa entre
la gestiobn administrativa en su
dimension planificacion y calidad
de atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017

Hipétesis especifica 2

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa en su
dimension organizacion y
calidad de atenciébn a los
usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la
red de salud Ventanilla, 2017
Hipdtesis especifica 3

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa en su
dimension direccion y calidad de
atenciéon a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017

Hipétesis especifica 4

Variable x: Gestion administrativa

Dimensiones

Indicadores

ftems

Niveles o
rangos

Planificacion

- Actiia de acuerdo a
sSu misién/vision
Objetivos
institucionales
Coordinacion de
acciones

Seleccion de
estrategias

Organizacion

Estrategias de
atencion al cliente

- Adecuada
socializacion
Cumplen su manual
de funciones
Organigrama
institucional

Direccién

Comunicacion
organizacional
Trabajo en equipo

- Estrategias de
motivacion

Se genera la
conciliacion

18-24

Eficiente
(113-150)

Buena
(92-112)

Regular
(61-91)

Deficiente
(30-60)




de salud Ventanilla, 2017?
Problema especifico 4

¢ Qué relacién existe entre la
gestién administrativa en su
dimension control y calidad de
atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa
de Pachacutec de la red de
salud Ventanilla, 201772

administrativa en su
dimension direccion y calidad
de atencién a los usuarios en
el Centro de salud Santa Rosa
de Pachacltec de la red de
salud Ventanilla, 2017

Objetivo especifico 4

Determinar la relaciéon que
existe entre gestion
administrativa en su
dimension control y calidad de
atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa
de Pachacltec de la red de
salud Ventanilla, 2017

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa en su
dimension control y calidad de
atencion a los usuarios en el
Centro de salud Santa Rosa de
Pachacultec de la red de salud
Ventanilla, 2017.

4.Control

- Control de la calidad
en el servicio

- Control de la
satisfaccién del
cliente

- Posicionamiento en
el mercado

- Control de todo el
proceso ( auditoria)

25-30

Variable y: Calidad de atencion

Dimensiones

Indicadores

ftems

Niveles o
rangos

Tangibilidad

Modernidad
Empatia
Eficiencia
Apoyo

Fiabilidad

Servicio
Cumplimiento
Interés
Calidad
Capacidad

Capacidad de
respuesta

Satisfaccion
Atencién
Adecuado
Capacitacion
Ayuda

10- 14

Seguridad

Confianza
Conocimientos
Igualdad
Capacidad

15-18

Empatia

Interés
Facilidad
Entendimiento

19 -22

Excelente
<83 -110>

Muy bueno
<53 - 82>

Bueno
<23 - 52>

Regular
<0 -22>




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

Tipo:

Pertenece al enfoque
cuantitativo, basico; con un
nivel correlacional , dado que
estd interesada en
determinar larelacion de
las habilidades directivas y
motivacion del personal en la
UGEL Ventanilla, 2017.

Disefio:

La presente investigacion
esta enmarcada segun el
disefio no experimental de
forma transeccional -.
Hernandez et al. (2014)
expresan que la investigacion
no experimental son:
“Estudios que se realizan sin
la manipulacién deliberada de
variables y en los que solo se
observan los fenémenos en
su ambiente natural para
después analizarlos”. (p.152).
Los disefios transeccionales —
correlacionales describen
relaciones entre dos o0 mas
categorias, conceptos o
variables en un momento
determinado

METODO:

Hipotético deductivo, ya que
en | investigacién se
considera una hipétesis como
un punto de partida el cual se
desea demostrar.

Poblacién:

La poblacion de
estudio correspondiente a la
presente investigaci250
usuarios del centro de salud
del mes de mayo a setiembre
del 2017,

Para esta investigacion se
consider6 una muestra 152
usuarios

Variable X: Gestion
administrativa

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor:
Chiavenato Idelfonso

Afio: 2011
Adaptado por el propio
investigador

Ambito de Aplicacion:
Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacutec.

Forma de Administracion:
Individual

Variable Y: Calidad de atencién

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor:

Parasuraman, et al
Afio: 1988

Adaptado por el propio
investigador

Ambito de Aplicacion:
Centro de Salud Santa Rosa de
Pachacltec.

Forma de Administracion:
Individual

Inferencial:
Se realizara el analisis e interpretacion de los resultados acorde con los objetivos de la
investigacion

De prueba

Luego se elaborara la base de datos para ambas variables con los datos obtenidos
mediante la aplicaciéon de los instrumentos de medicién para luego ser procesados
mediante el andlisis descriptivo e inferencial usando el programa SPSS y el Excel 2010;
utilizando para el Analisis descriptivo se utilizard tablas gréficas y para analisis

inferencial Rho de Spearman.

Para llevar a cabo la prueba de hipétesis, se realizara de acuerdo a la estadistica
paramétrica o no paramétrica.




ANEXO B

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestion administrativa

Cuestionario para evaluar la gestion administrativa a los usuarios del centro de Salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de Salud Ventanilla 2017.

Institucion educativa: Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec

Instrucciones para el llenado del cuestionario:

Estimado (a) usuario (a) lea atentamente cada pregunta, valore y elija una de las 4

posibles categorias de respuestas que van del 1 al 5, considerando que:

1.Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4.Casi siempre.
5. Siempre
ITEMS
No |Planificacién. El centro de salud: 2 3 4
1 Planea charlas a los centros educativos de su zona
para beneficio de los alumnos.
2 Dispone de programas de salud para prevenir
enfermedades para beneficio de usted.
3 Planea campanfas de salud cerca a su domicilio.
4 Dispone de convenio con otro centro de mayor
especializacion para beneficio de usted.
5 Dispone de personal necesario para la mejora de la
atencion a beneficio de usted.
6 Planea consejeria nutricional para beneficio de usted.
7 Planea reuniones con los jefes promotores de su

localidad para identificar los problemas de salud.




Dispone de ambientes adecuados para su respectiva

8 e
atencion.
Organizacién

9 Se disefia folletos, pancartas, carteles, de temas de
salud, para que usted logre estar bien informado.

10 |Mientras usted esta en la sala de espera, hay un
personal que le brinda charlas de temas de salud.

11 | Organiza campafias de salud fuera de su local para
llegar a mas usuarios.

12 | Organiza campafias de salud para concientizar las
vacunas mas importantes a los menores de edad.

13 | Organiza adecuadamente la venta de medicamentos
para todo el usuario.

14 |Organiza concursos de educacién en salud para que
usted se beneficie.

15 |Organiza programas saludables para mujeres
embarazadas (psicoprofilaxis).

16 | Organiza una adecuada limpieza del establecimiento.

17 |Organiza un orden adecuado para la adquisicion de
citas.
Direccion

18 |Existe conflictos entre miembros del personal dentro
del establecimiento.

19 | Existe dificultades al sacar una cita.




Esta presente el jefe del establecimiento cuando se

20
realiza campafias saludables.

21 |ElI' personal cumple con su rol dentro del
establecimiento.

2o |El jefe del establecimiento reconoce de manera
publica el desempefio de sus trabajadores.

o3 | Tiene dificultades en la adquisicion de algun
medicamento dentro del establecimiento.

o4 |Tiene problemas con el personal de salud dentro del
establecimiento.
Control

25 | El personal de salud llega a tiempo a su turno.

26 | El establecimiento cuenta con personal de seguridad.

27 | Hay un control adecuado al momento de sacar citas.

28 | El personal de salud esta debidamente uniformado.

og |El establecimiento de salud esta abierto a la hora
sefalada.

39 |El personal de seguridad tiene la indumentaria

adecuada




Cuestionario: Calidad de atencion

Cuestionario para evaluar la calidad de atencién a los usuarios del centro de Salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de Salud Ventanilla 2017.

Esta encuesta es andnima y sus respuestas son confidenciales, asi que le
agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios en blanco y marque con

un aspa la alternativa que crea mas conveniente

Para esto le voy a leer una serie de afirmaciones. Por favor digame su grado de
acuerdo o desacuerdo, calificando de 1 a 5, donde: (1) es fuertemente en
desacuerdo; (2) débilmente en desacuerdo; (3) medianamente en desacuerdo; (4)
mayormente en desacuerdo y (5) es fuertemente de acuerdo.

1 2 3 4 5

Fuertemente en| Débilmente en | Medianamente | Mayorment | Fuertemente

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo e de de acuerdo
acuerdo
ITEM
N° | Elementos tangibles. El Centro de Salud: 112 (3|4|5

1 | Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos, etc.), tienen una
apariencia agradable

2 | Lalimpieza de las instalaciones fisicas ((edificio en general -
paredes, puertas, ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos,
etc.)es impecable

3 | La presentacion personal de los empleados sea excelente

4 | Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u hojas
informativas, sean visualmente atractivas y comprendidas.

Fiabilidad. El personal de salud: 1 |2 (31|45

5 | El'tiempo de espera desde el momento en que llega al centro de
salud hasta que atienden a un usuario, sea corto.




6 | Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un usuario
para citas programados

7 | La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atencion
al usuario sea apropiada.

8 | Cuando un usuario tiene algun problema, los empleados se
muestren muy interesados en resolverlo

9 | El personal del centro de salud y otros empleados transmitan al
usuario alto grado de confianza.
Capacidad de respuesta

10 | El tiempo de espera en centro de salud para pedir una cita u otros
servicios programados, sea corto

11 | Los Doctores siempre estén dispuestos a resolver las preguntas o
inquietudes del usuario

12 | Los Doctores siempre agilicen su trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible

13 | Los Doctores cooperen entre si para responder a las necesidades
del usuario

14 | Larespuesta a las quejas o reclamos del usuario, sea cuando se
necesita
Seguridad

15 | La solucion dada por los Doctores del centro de salud y las
enfermeras, a la necesidad del usuario, sea apropiada

16 | La sala de atencion donde ubiquen al usuario siempre sea la
apropiada

17 | El personal del centro de salud tengan toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los
problemas del usuario

18 | El personal del centro de salud responda apropiadamente a las
inquietudes o preguntas del usuario
Empatia

19 | El trato dado al usuario por parte del personal del centro de salud
sea excelente

20 | El trato dado al usuario por parte de los vigilantes del centro de
salud sea excelente

21 | La atencion a las necesidades individuales de los usuarios, sea
excelente

22 | La comprension de los empleados frente a las necesidades y

sentimientos del usuario sea excelente




ANEXO C
Validez de los instrumentos

Experto 1
Variable: Gestion administrativa

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION

N © ' Sugerencids

Nivel Interpersonal

El personal del centro de salud le brinda confianza cuando habla con usted ¥
durante la atencion. ’

El personal del centro de salud lo anima cuando lo ve decaido durante la
| |atencion.

=]

3 |El personal del centro de salud tiene buena capacidad de comunicacion y
apertura de didlogo durante la atencién.

capacitaciones para beneficio de usted.

5 Usted confia en el compromiso de cada personal de salud cuando se
encuentra en su consultorio.

s | El personal del Centro de Salud le brinda oportunidad a usted para que se

% X
|4 |El personal del centro de salud lo hace participar en reuniones, charlas, X b X
| exprese adecuadamente al momento de la consulta. X

Nivel Administrativo Burocratico Si No Si No Si No

| El Centro de Salud presenta un organigrama, donde establece las jerarquias

7
de su institucion X X X&

El personal del Centro de Salud promueve el respeto entre los trabajadores

que esta a su cargo.

=)

El personal del Centro de Salud solicita informacién previa a usted antes de )( X X




ucv

UNVERSIDAD
[ty

ESCUELA DE POSTGRADO

N i ek Pefﬁﬁénél’af‘ b ‘k‘élévahé_ié’ | : “Sugé‘rencins'.
iniciar la atencion en su consultorio.
El personal del centro de Salud apunta toda la informacion que le brinda en . |\<
0 i : X N( /
su material de trabajo f £
" El personal del Centro de Salud se preocupa de que cada miembro del ¥
equipo tenga un rol claro y especifico. K %
El personal del Centro de Salud genera una atmdsfera o ambiente de|
id F D : X X X
trabajo adecuade para una buena atencion en el consultorio. { !
Nivel Politico Democratico si | No | S| No | si | Ne
Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud invoca a| )
N ‘ chig i i ¥ X
reuniones con sus trabajadores para plantear ideas y mejoras en la atencion
Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud construye o
14 |genera debate con sus colegas sobre la mejora de atencion para beneficio y\ \< \(
de usted.
El personal del Centro de Salud ha cumplido con el objetivo trazado hacia
|0 i ! \ R g
usted para beneficio del malestar que usted presentaba. f
El Centro de Salud ha establecido alianzas (unién) con ofras insfituciones |
L ¥ y X
para mejorar la atencion ! f
El personal del Centro de Salud lo ha capacitado a usted sobre las i :
B enfermedades mas comunes para prevenir su salud. % X ><
Nivel Politico Autoritario Si No Si No Si No




ucy

U EASInAD
it Viabio

ESCUELA DE POSTGRADO

r] lo hace partic‘rpa'f éhd;ted sobre alghr'ua'coLsuEta
para mejorar la atencion. X \( X
19| El personal del Gentro de Salud toma decisiones inesperadas sin ]
consultar a usted sobre alguna modificacion en su atencion. X X X
El personal del Centro de Salud brinda importancia a propuestas que usted
: le hace llegar a fravés de un comunicado formal. X \( X
El centro de salud cuenta con un personal que pide identificacion al
A momento de ingresar al establecimiento : y’ | X \(

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos vy nombres del juez validador@Mg: ..........................................

Especialidad del validad /,4@7;&%/?’0 v s O

!Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado,

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

*Claridad: Se enticnde sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, es conciso,
cxacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son

Firma del Experto Informante.



Variable: Calidad de atencién a los usuarios

S

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N ,,,,,, SR ‘ e Relovaticia® j i :Ci:a.iid;li;i- I .Sugcrc‘ncins
Elementos tan'gibles '. Si [ No| S | No ,
1 |El Centro de Salud, cuenta con instalaciones modernas y atractivas X \( )i
El Centro de Salud tiene buena infraestructura para el lugar en donde
2 . o X
se encuentra ubicado.
El Centro de Salud cuenta con bienes de escritorio en cada|
3 s W Y X
consultorio. ‘ ‘
4 El Centro de Salud tiene equipo adecuado en cada consultorio para la i !
atencién al usuario. K X /
5 |El Centro de Salud tiene buena iluminacion en cada consultorio. e Y ¥
Empatia Si | No| Si | No | Si | No
El director del Centro de Salud promueve la buena comunicacion
8 entre sus trabajadores. /< X £
El personal del Centro de Salud tiene facilidad de palabra cuando lo h
d atiende en la consulta. ‘< % K
El personal del Centro de Salud es amable cuando usted le hace
f alguna pregunta que ne ha entendido X X X%
El personal del Centro de Salud lo comprende a usted cuando llega
9 tarde a la consulta y ko atiende con normalidad \/\ X X
El persona del Salud siempre lo recibe cordiaimente al momento de
L atenderlo WC \/( /\/




ﬁ UNIVERSI0AD
oy

ESCUELA DE POSTGRADO

Nofitihine s 2 i j\-Chyidhﬂv‘?? -1* " Sugerencias
Fiabilidad 3
Si | No | Si | No | Si | No
El personal del centro de salud transmite confianza cuando me N
i atiende en el consultorio. }( X X
12 |El personal de Salud es leal y esta pendiente de mi para que mejore mi \{ \( X
malestar que presento
El Centro de Salud siempre se compromete de atenderme en su| . , 4
13 . ; : Y : X
respectivo turno cuando requiero la consulta necesaria / 5
14 En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del Y ~ \
Centro de Salud recibo un servicio de calidad. / / ‘
Capacidad de Respuesta Si | No | Si| Nol| Si | No
15 El personal del Centro de Salud siempre es solidario conmigo al % v X
momento de atenderme. ; ‘ : B
En el Centro de Salud, siempre se encuentra una persona que
i
v responde mis dudas que tengo. X Y %
El personal de Salud me orienta paso a paso para realizar alglin _
i tramite que desconozco. K % X
El personal del Centro de Salud colabora con usted cuando realiza \
i alguna actividad para beneficio suyo. % \’< {
Seguridad
Si | No | Si | No| Si | No
19 El Centro de Salud cuenta con un personal que dirige el orden de
llegada de los pacientes y que nadie se “cole” X X >(




ucv

UHIVERSISAD
Clsir Vaiitie

ESCUELA DE POSTGRADO

Na;J fE IR fafEa

Clardad® -

* Sugerencias

20 El Centrb de‘ Salud cuenfé Vc'dn un bersonél que esta 'debidamente' X
uniformado y transmite confianza cuando ingreso al establecimiento,

X

X

El Centro de Salud cuenta con un personal que es responsable que

%

X

2 cada ambiente tenga el equipo necesario. X
El centro de salud cuenta con un personal que pide identificacion al
£ momento de ingresar al establecimiento. K

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [y | Aplicable después de corregir | | No aplicable | ]
/ . -— ' — 7
A ;)
Apellidos y nombres del juez validador{Dr|Mg: 6097782 /SNCC))?'?/ : /g/‘?)%%’bfd/”

Especialidad del validadnr:]%‘fZé.Q(‘?:@ 7

"Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado,
*Relevancia; Bl item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alzuna ol enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Lima, 10 de septiembre del 2017

....... L e T P T T T TP T T T R TT FTT T TOT AP pnvn

..........................................

LR T TP PRT T TPATYY

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

Firma del Expetto Informante.

FTTTY YIS PYPRTTPN




Experto 2
Variable: Gestion administrativa

Ucv

UsivERsinag
Crn Vaness

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION

ITEMS

Et Centro de Salud presenta un organigrama, donde establece las jerarguias
de su institucion

El personal del Centro de Salud promueve el respeto entre los trabajadores
que esté a su cargo.

Et persanal del Centro de Salud solicita informacion previa a usted antes de

\\\’-’%

N : . P'e:r.tinéhcia? | Relevancia® | Claridad® Sngerenc_iis
Nivel Interpersonal
Si No Si No Si No

1 |El personal del centro de salud le brinda confianza cuando habla con usted ]/ l/ B
durante la atencién. ‘ ‘

2 | El personal de! centro de saiud lo anima cuando lo ve decaido durante Ia 1/ W /
atencién.

3 |El personal del centro de salud tiene buena capacidad de comunicacion y 1/ /
apertura de didlogo durante la atencion.

4 |Elpersonal del centro de salud lo hace parlicipar en reuniones, charlas, ,/ ,/ /
capacitaciones para beneficio de usted,

5 |Usted confia en ef compromiso de cada parsonal de salud cuando se M } / /
encuentra en su consultorio,

¢ |El personal del Centro de Salud le brinda oporiunidad a usted para que se M i /
exprese adecuadaments al momento de la consulta.

Nivel Administrativo Burocratico S | No | Si | No No




Wi

ESCUELA DE POSTGRADOD

N D ]TEMS e £ | Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad® '-'Suge.l;eri_ci:':s

iniciar |a atencidn en su consultario.

i Et personal del centro de Salud apunta toda la informacion que le brinda en
su material de frabajo

” El p.ersonal del Centro de Salud s{e preocupa de que cada miembro del / _ / (/
equipo tenga un rol claro y especifico,
El personal del Centro de Salud genera una almdsfera o ambiente de
% trabajo adecuado para una buena atencidn en el consultoria, ?’/ ‘/ /
Nivel Politico Democrético S| No | Si | N | S | Ne

Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud invoca a|
1 L I/ / ,/

reuniones con sus trabajadores para plantear ideas y mejoras en la atencin

Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud construye o ) / /
genera debate con sus colegas sobre la mejora de atencion para beneficio /

=

de usted.

El personal del Centro de Salud ha cumplido con ef objetivo trazado hacia| V /

15
usted para beneficio det malestar que usted presentaba. v

Ei Centro de Salud ha establecido alianzas (union) con ofras instituciones
16 : t i v
para mejorar la atencion

El personal del Centro de Salud lo ha capacitade a usted sobre las : /
17 : ; Y4 74
enfermedades mds comunes para prevenir su salud.

Nivel Politico Autoritario Si | No | S | No | §i




ucv

URIvERSiane
Dsae imiieie

ESCUELA OF POSTGRADO

N ' : -I'I'EMVS‘ i ' .P.éﬂﬂi‘ne_ncig;‘f.'

 Relevancs®

 Claridad® ai ngéten'giés :

T
S

El "Céni'ro 'de'SaIud Io hace parﬁcipar a usted éobre'élgdna consulta

.

para mejorar fa atencion.

A

/

=y

El personal del Centro de Salud toma decisiones inesperadas sin

1

consuitarle a usted sobre alguna modificacion en su atencion,

/ i

9 El personat del Centro de Salud brinda importancia a propuestas que usted

le hace llegar a través de un comunicado formal,

El centro de salud cuenla con un personal que pide identificacion al

=y
—

momento de ingresar af establecimiento

/

/.
/
/

Observaciones (precisar i hay suficiencia):

<, Auj; Wﬂa’ma@

Opinion de aplicabilidad: Apﬁcable}(] Aplicable después de corregir | ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador, D W,.. ..... é Aj/ﬁmlf

'

7 W%

*Pertinencia:F item corresponde al concepto tefrico formulado,

*Relevancias El item es apropiado para tepresentar al componente o dimersion
especifica del consteticto

*Claridad: Se enliende sin dificultad alguna e erunciado del item, s conciso,
exaclo y directo

Especialidad del validador:.........."

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando dos ftems phinteados son

Ak W Dmﬁé?

LETETIITITIN [ TITTITPTIT I

/y de septiembre del 2017
/

Firma del Experto Informante.




Variable: Calidad de atenciéon a los usuarios

Ucy

Uarvensioa
e

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N e S | vt | R | centd | Sugerencias

Elementos tangibles aEE T No No

1 |E1Centro de Salud, cuenta con instalaciones modemas y atractivas

9 El Centro de Salud tiene buena infraestructura para el lugar en donde
Se encuentra ubicado,

3 El Centro de Salud cuenta con bienes de escritorio en cada
consultorio.

4 El Centro de Salud tiene equipo adecuado en cada consultorio parala
atencion af usuario.

5 |ElCentro de Salud fiene buena iluminacién en cada consultorio.

S e TR

Empatia No No No

El director del Centro de Salud promueve la buena comunicacion

g entre sus trabajadores.

Ef personal del Centro de Salud tiene facilidad de palabra cuando lo
atiende en la consulta.

s

El personal del Centro de Salud es amable cuando usted le hace
alguna pregunta que no ha entendido

=

El personal del Centro de Salud lo comprende a usted cuando llega
: farde ala consulta y lo atiende con normalidad '/

SIS s IS~ ish =

El persona del Salud siempre o recibe cordialmente al momento de
10 atenderlo 1/

> NBNRN RS R e

B




ucv

UNVERSIIR0
CFsar WL

ESCUELA DE POSTGRADO

No:l s

OITEMS

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

: Sugerencias' ‘

Fiabilidad

No

No

"

El personal del centro de salud transmite confianza cuando me
atiende en el consultorio.

12

El personal de Salud es leal y estd pendiente de mi para que mejore mi
malestar que presento

13

El Centro de Salud siempre se compromele de atenderme en su
respectiva furno cuando requiero ia consulta necesaria

En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del

LSyl re b F s

4 Centro de Salud recibo un servicio de calidad. I/
Capacidad de Respuesta Si | No No | Si | No
15 El personal del Centro de Salud siempre es solidario conmigo al / /

momento de atenderme. /

En el Centro de Salud, siempre se encuentra una persona que / /
ig responde mis dudas que tengo.

El personal de Salud me orienta paso a paso para realizar algiin , /
R - ,/ y/

tramite que desconozca.

El personal de! Centro de Salud colabora con usted cuando realiza /
18 . . Y i

alguna actividad para beneficio suyo.

Seguridad

Si | No| Si | No| Si | No

19 El Centro de Salud cuenta con un perscnal que dirige el orden de o / P

llegada de los pacientes y que nadie se “cole”




wl

ESCUELA DE POSTGRADO
il e R e Petiencs' | Relewn | Curdad’ | Sogorencas
E El Centro de Salud cuenta con un personal que estd debidamente / i /‘
uniformado y transmite confianza cuando ingreso al establecimiento,
El Centro de Salud cuenta con un personal que es responsable que / /
21 ) cada ambiente tenga el equipo necesario. / '
El centro de salud cuenta con un personal que pide identificacién al
22 : A / i /
momenta de ingresar al establecimiento, -

Observaciones (precisar si hay suficiencia): t</f /‘0\47 #"{7% LLlitecd

Opinién de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir | | Nojcable [

: : &/
Apellidos y iombres del juez validador, Dr(rvy .......... é‘ W?j ..... é Aﬁ ........ f/é‘ ....... -\ﬂf‘/’/ DNI//A‘é/ ‘/’{95/ é §
Aolitttuch b a v/

..........................................................

"Pertinencia:El ftem corresponde al concepto tedrico formulads. Litna, 10 de septiembre del 2017
*Relevancis: EL item es apropiado para representar af componerte
o dimensién especifica del canstructo

YClaridad:; $e entiende sin dificultad afguna el enunciado del item,
es conciso, cxacto y directo

Nota; Suficiencia, se dice suficiencia cunndo los ftems planteados
son suficientes para medir I dimension

&

Firma dJ Experto Informant

/




Experto 3

Variable: Gestion administrativa

by UCY

UNIVERSITAD
CHIAR ¥ALLEX

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION

NU

ITEMS

Pertinencia'

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

Nivel Interpersonal

Si

No

i

No

El personal del centro de salud le brinda confianza cuando habla con usted
durante la atencion.

El personal del centro de salud lo anima cuando lo ve decaido durante la
atencion.

=<

El personal del centro de salud tiene buena capacidad de comunicacion y
apertura de didlogo durante la atencidn.

El personal del centro de salud lo hace participar en reuniones, charlas,
capacitaciones para beneficio de usted.

Usted confia en el compromiso de cada personal de salud cuando se
encuentra en su consultorio.,

6

El personal del Centro de Salud le brinda oportunidad a usted para que se
exprese adecuadamente al momento de la consulta.

FaSE RS T Ea T o

Nivel Administrativo Burocratico Si | No| Si | No| Si | No
: El Centro de Salud presenta un organigrama, donde establece las jerarquias
de su insfitucion h V K

El personal del Centro de Salud promueve el respeto entre los trabajadores
que esta a su cargo.

El personal del Centro de Salud solicita informacidn previa a usted antes de




ucv

UNRERSAD
teptey

ESCUELA Ot POSTGRADD

Nﬂ

ITEMS

Pertinencla’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

iniciar la atencidn en su consulforio.

El personal del centro de Salud apunta toda la informacion que le brinda en

su material de trabajo

El personal del Centro de Salud se preocupa de gue cada miembro del
equipo tenga un rol claro y especfico.

12

El personal del Centro de Salud genera una almdsfera o ambiente de
trabajo adecuado para una buena atencién en el consultorio.

TR A

Nivel Politico Democratico

St No Si No Si No
" Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud invoca a ?(
reuniones con sus frabajadores para plantear ideas y mejoras en la atencion 7< | PQ
Usted ha sido testigo que el personal del Centro de Salud construye o
14 |genera debate con sus colegas sobre la mejora de atencion para beneficio }( )k f
de usted,
. El persanal del Centro de Salud ha cumplido con el objetivo trazado hacia )1
usted para beneficio del malestar que usted presentaba. 7< 7(
. Ei Centro de Salud ha establecido alianzas (unién) con ofras instituciones )(_ 7(
para mejorar la atencion
El personal del Centro de Salud lo ha capacitado a usted sobre Jas ﬂ
W enfermedades mas comunes para prevenir su salud. i 7(
Nivel Politico Autoritario & Ne +os b s Tome




ucv

UNIVERSITAD
CEsa L

ESCUELA DE POSTGRADO

Nﬂ

ITEMS

Pertinencia'

Relevancia® |  Claridad® Sugerencias

oo

para mejorar la atencion.

El Centro de Salud lo hace participar a usted sobre alguna consulta

¢ X

=

iconsultarle a usted sobre alguna modificacion en su atencion.

El personal del Centro de Salud toma decisiones inesperadas sin

2

le hace llegar a través de un comunicado formal,

El personal del Centro de Salud brinda importancia a propuestas que usted

2

momento de ingresar al establecimiento

El centro de salud cuenta con un personal que pide identificacion al

Bl e e

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /g &j’ M (Al
7 7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥] Jlircable después de corregir | ]

Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: ....., L4

Especialidad del validador:............... fw—w}o’)“‘

(T AT r-u./

LETTIY, CTPRR O

No aplicable [ |

.
HCAGAMEES |\ LI Rt il % N

*Pertinencia:El ftem corresponde al concepto terico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

.......

Lima, 10 de septiembre del 2017

Firma del Ex@o Informante.




Variable: Calidad de atencién a los usuarios

Y

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

Nu

ITEMS

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

Ele

mentos tangibles

Si | No

No

Si | No

El Centro de Salud, cuenta con instalaciones modermnas y atractivas

El Centro de Salud tiene buena infraestructura para el lugar en donde
se encuentra ubicado.

El Centro de Salud cuenta con bienes de escritorio en cada
consultorio.

r ot - S 0y

4

El Centro de Salud tiene equipo adecuado en cada consultorio para fa
atencion al usuario.

5

El Centro de Salud tiene buena iluminacién en cada consultorio.

X
{
A
{
X

Empafia

Si | No

Bl [P~ P~ | A X |2

No

w7~ :’\

No

6

El director del Centro de Salud promueve la buena comunicacion
entre sus trabajadores.

El personal del Centro de Salud tiene facilidad de palabra cuando lo
atiende en la consulta.

El personal del Centro de Salud es amable cuando usted le hace

alguna pregunta que no ha entendido

El personal del Centro de Salud lo comprende a usted cuando llega
tarde a la consulta y lo atiende con normalidad

i e R

El persona del Salud siempre lo recibe cordialmente af momento de

atenderlo

A
A
A
\
¥




& UCV

snversioan
[y

ESCUELA DE POSTGRADO
N ITEMS Pertinencia’ Relevancia® Claridad’ Sugerenclas
Fiabilidad
Si | No| S | No| Si | No
El personal del centro de salud transmite confianza cuando me >< 7< )<
i atiende en el consultorio. %
12 |El personal de Salud es leal y estd pendiente de mi para que mejore mi >< % \4
malestar que presento §
3 El Centro de Salud siempre se compromete de atenderme en su
respectivo turno cuando requiero la consulta necesaria >< 7L )(
1 En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del
Centro de Salud recibo un servicio de calidad. 7( ?< )(
Capacidad de Respuesta Si [ Nol & | No| S | No
15 El personal del Centro de Salud siempre es solidario conmigo al )<
momento de atenderme. )<
En el Centro de Salud, siempre se encuentra una persona que
1 . %
responde mis dudas que tengo. 7(
El personal de Salud me orienta paso a paso para realizar algin
5 tramite que desconozco. \( W{ k
El personal del Centro de Salud colabora con usted cuando realiza
" alguna actividad para beneficio suyo. \{\ )( K
Seguridad
Si [ No| Si | No| Si | No
19 El Centro de Salud cuenta con un personal que dirige el orden de WL f\ )(
llegada de los pacientes y que nadie se “cole” :




S|

LArvERsimg

ESCUELA DE“ :O:;G#F‘im

N ITEMS Pertinencia’ | Relevancla® Claridad’ Sugerencias
2 El Centro de Salud cuenta con un personal que esty debidamente K 7( ?(

uniformado y transmite confianza cuando ingreso &l establecimiento.

El Centro de Salud cuenta con un personal que es responsable que
2 . | . (

cada ambiente tenga el equipo necesario.

El centro de salud cuenta con un personal que pide identificacion al :
o momento de ingresar al establecimiento. F }L ﬁ

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /cg ' m /fU/e Lts o
/ [

Opinion de aplicabilidad; Aplicable [X] lcable después de corregir [ | N aplicable | ]
g‘ ~ i A 7‘ / : ] A~ ’ ‘
Apelitos y ombresdel uex validadar. D/ My .. 1 Wiﬁry/’ﬂu‘m;m ...... Al ; @ DNE Q 211007/

............................................................

Especialidad del vahdadorﬂ{% ......... O A S s e oA bkt P R O

zPernnenclm'.E! {tem wm:spc{d: al concepto tedrico formulad, Lima, 10 de septiembre del 2017
Relevancia: El ftem es apropiad para representar al componente

 dimension especifica del construgto

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item,

& conciso, exaclo y directo M
i

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items phnteados
son suficientes para medir lacimensiin

Firma del Experto Informante,



ANEXO D

Base de datos y resultados de prueba de confiabilidad

Prueba piloto

Se aplicé una prueba piloto a 25 usuarios del Centro de salud Santa Rosa de
Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017, y que tuvieron las mismas
condiciones y caracteristicas de la poblacion. Para los resultados de la confiabilidad
se utiliz6 la prueba de Alfa de Cronbach, en vista que la escala es politbmica con

cinco valores.

Tabla 1.
Estadisticos de fiabilidad de la prueba piloto variable gestion administrativa

Estadisticos de fiabilidad

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
gestion administrativa
Gestion administrativa 0, 920 30 Alfa de N de elementos
Cronbach
,920 30

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para el instrumento gestion administrativa
es de 0, 920 podemos afirmar que el instrumento de gestion administrativa tiene una

muy alta confiablidad.



Datos Prueba piloto gestién adminsitrativa

it10 1t11it12 itl13 it14 it55 itl6 itl7 I1t18 it19 it20 it21 it22 it23 ilt24it25 it26 it27 it28 it29 it30

it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8 It9

itl

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25

Tabla 2.

Estadisticos de fiabilidad de la prueba piloto: .variable calidad de atencion

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

Cuestionario

N de elementos

22

Alfa de

Cronbach

,885

22

0,885

Calidad de atencion

El coeficiente Alfa de Cronbach, obtenido para el instrumento calidad de atencion es

de 0, 885, podemos afirmar que el instrumento de calidad de atencion tiene una muy

alta confiablidad



Base de datos prueba piloto: calidad de atencién

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25



Correlaciones Hipotesis general

Gestién Calidad de
administrativa atencion
Coeficiente de 1,000 ,985™
correlacion
Gestion administrativa ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
Rho de Spearman
Coeficiente de ,985" 1,000
correlacion
Calidad de atencion ) ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones Hipotesis especifica 1
Planificacion Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,911*
correlacion
Planificacion ] ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
Rho de Spearman o
Coeficiente de ,911™ 1,000
correlacion
Calidad de atenciéon ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152




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

Correlaciones Hipotesis especifica 2

Organizacion | Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,897"
correlacion
Organizacion ] ]
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Rho de Spearman o
Coeficiente de ,897" 1,000
correlacién
Calidad de atenciéon ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones Hipotesis especifica 3
Direccion Calidad de
atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,861™
Direccion Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,861™ 1,000
Calidad de atencion Sig. (bilateral) ,000
N 152 152




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

Correlaciones Hipotesis especifica 4

Control Calidad de
atencion

Coeficiente de 1,000 ,821"
correlacion

Control ) ]
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152

Rho de Spearman

Coeficiente de ,821™ 1,000
correlacion

Calidad de atencion ]
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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




Datos Gestion administrativa

Comtrol
it26

Direccién

it19

Organizacién

it10

Planificacién

it28 it29 it30

it25 it27

it21 it22 it23 it24

it18 it20

itl6 117

itl4 It15

itl2 it13

it9 itll

it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8

itl

N°

26
29

28
30
23
28
30
25
26
30
27

30

Eid

10
11
12
13

19

24
27

14
15

4

37 31

3

30

16
17
18
19
20
21

17
24
26
26

22
27

22
23
24
25

24
27

20
21

25
22

27
28
29
30
31

15
21

25
22

32

19
23
28
30
24
30

34
35
36
37
38

17
12
24
26
20
24
22

40

41

42

43

45

26

24
24

47

48

25
30
30

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58

23
24
21

24
21

14
16
24
25

60
61

18
25

62

63

30
21

65

22

66
67
68
69
70
71

23
28
30
24
30

72

17
12
24
26

73

74
75

76
77
78
79
80
81

20
24
22

24
24

25
30
30
22

82

83

85

23
24

86
87

21
24

88
89
90
91

21
14
23
28
30

92

93

9
95

24
30
30

96
97

17
12
24

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109

26
20
24
22
24
24
25
30
30



22
23
24
21

110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
145
147
148
149
150
151
152

24
21

14
16
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Gestion administrativa y calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud
Ventanilla, 2017, tuvo como objetivo general determinar el grado de relacién entre
gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de Salud
Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017”. Los instrumentos
que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert para las variables gestion
administrativa y calidad de atencidén. Estos instrumentos fueron sometidos a los
analisis respectivos de confiabilidad y validez, que determinaron que los cuestionarios
tienen la validez y confiabilidad. El método empleado fue hipotético deductivos, el tipo
de investigacion fue basica de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio
no experimental: transversal. La poblacién estuvo formada por 250, la muestra por
152.y el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica empleada para recolectar la
informacion fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron
cuestionarios que fueron debidamente valfiidados a través del estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach. Se llegé a la siguiente conclusion que existe una correlacion

estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y directamente



proporcional, entre gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el
Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017.

Palabras Clave: Gestion administrativa, Calidad de atencion, Organizacion vy
Fiabilidad.

ABSTRACT

The present qualified investigation: administrative Management and quality of
attention to the users in the Center of Health Pachacutec's Santa Rosa of the
NETWORK of Health Window, 2017, had as general aim the degree of relation
determined between administrative management and quality of attention to the users
in the Center of Health Pachacutec's Santa Rosa of the NETWORK of Health
Window, 2017 ". The instruments that were in use were questionnaires in Likert's
scale for the variables administrative management and quality of attention. These
instruments were submitted to the respective analyses of reliability and validity, which
determined that the questionnaires have the validity and reliability. The used method
was hypothetical deductive, the type of investigation was basic of level correlacional,
of quantitative approach; of not experimental design: cross street. The population was
formed for 250, the sample for 152 and the sampling was of type probabilistico. The
technology used to gather the information was the survey and the instruments of
compilation of information were questionnaires that were due valfiidados across the
statistician of reliability Cronbach's Alpha It came near to the following conclusion that
exists a statistically significant, very high correlation (r =-0, 985, p <0.05) and directly
proportionally, between administrative management and quality of attention to the
users in the Center of Health Pachacutec's Santa Rosa of the NETWORK of Health
Window, 2017

Key Words: Administrative Management, Cuality of attention,

Organization and Reliability.



INTRODUCCION

Antecedentes Internacionales.

Rivera (2010) en su trabajo de investigacion titulado: gestion administrativa y calidad
de la Atencion de la Salud. Percepcion de los Usuarios en el Hospital Universitario
del Valle, Santiago de Cali en Colombia. Tuvo como objetivo disefiar, ejecutar y
diseminar la gestion administrativa y calidad de la Atencion de la Salud. Percepcion
de los Usuarios en el Hospital Universitario del Valle, Santiago de Cali en Colombia
metodologia utilizada es la de SERVQUAL; se realiz6 la triangulacion de
instrumentos con los datos recogidos del analisis documental, las entrevistas con los
expertos acerca de la calidad de servicio, y el exploratorio inicial con los pacientes de
dicho establecimiento de salud. Los resultados evidencian que en el Hospital
Universitario del Valle existe un desempeiio confiable y preciso del personal, el 81%
de los pacientes encuestados se muestran satisfechos con los servicios recibidos por
el hospital. Se concluye que para los pacientes los aspectos sobre el personal que
los atiende y el ambiente fisico que los acoge; los pacientes perciben la calidad de
los servicios recibidos, incluyendo la sala de recepcion les brinda las comodidades
qgue el paciente lo requiere, de esta manera se dara testimonio de todas las
fortalezas del Hospital universitario que trasciendo en sSus servicios y en
consecuencia tacitamente se logro la satisfaccion de los usuarios en cuanto al

desempeiio del centro de salud al momento de brindar los servicios.

Gonzales (2010), en su trabajo de investigacion titulada: Supervision en la
fase de planeamiento - auditoria de gestion administrativa en la Empresa de
Saneamiento y Agua Potable de Casablanca. (Tesis doctoral) Universidad de la
Habana. Cuba. Siendo su obijetivo principal encontrar la asociacion que existe entre
planeamiento y auditoria de la gestidbn administrativa. ElI método empleado fue el
hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo y se indica un disefio no experimental
de corte transversal, La muestra estuvo integrada por 430 trabajadores de la
empresa de Saneamiento y Agua Potable de Casablanca; llegandose aplicar como

técnica la encuesta, y como instrumento dos cuestionarios en la escala de Likert. De



acuerdo a los datos de la encuesta, el 6,6% de empleados encuestados registran un
nivel deficiente en la auditoria de gestion, el 7.40% un nivel regular, el 37.50% un
nivel buena y 48.50% un nivel excelente, siendo el predominante el nivel excelente
de auditoria de gestion Los resultados orientan a una relacion significativa (r= 0.796,

p< 0.05) planeamiento y auditoria de gestion.

Debo agregar que en toda institucion gubernamental al disefiar el SCI,
adecuado para una entidad, para fortalecer la gestion administrativa y operativa,
generando objetivos estratégicos a mediano y largo plazo viables para desarrollar la
entidad; al mismo tiempo tomara las precauciones para evitar actos ilegales,
controlando que los funcionarios cumplan su trabajo, observando disciplina,
responsabilidad y ética profesional; todo esto implica que los encargados de
direccion y el control de las dependencias de Casablanca esté en manos de
personas competitivas, como mucha habilidades, destrezas en el cargo que les toca

desempeiniar.

Problema general

¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 20177

Hipotesis General.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de atencion a los
usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017.

Objetivo General.



Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de atencién a
los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017.

METODOLOGIA.

El método que se empled en la presente investigacion fue el hipotético deductivo.
Este método nos permite probar las hipotesis a través de un disefio estructurado,
asimismo porque buscara la objetividad y medira la variable del objeto de estudio.
Con referencia al método hipotético deductivo, Rosales 1988 (citado en Quispe,
2011) refiere que: Al respecto Arias (2006), defini6 a la metodologia como el:
“Conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y
resolver problemas” (p. 16). Este método se baso en la formulacion de hipétesis las
cuales pueden ser confirmadas o descartadas por medios de investigaciones
relacionadas al problema.

Tipo de estudio.

El presente trabajo de investigacion es basico y correlacional Al respecto Villegas et
el. (2011), sefialaron: En lo que a investigacion bésica se refiere, podemos decir que
se trata de los problemas teoricos, sustantivos o especificos, para describir, explicar,
predecir determinada realidad o un aspecto de ella. Se trata de sustentar de construir
una nueva teoria general de la educacién, de sustentar tedricamente la naturaleza

social de la educacion (p. 87).

El disefio de esta investigacion es no experimental, de corte transversal. Es no
experimental, porque se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es
investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables

independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar



fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Diaz.
(2009, p. 116) cita a Kerlinger, quien sefiala al respecto: “La investigacién no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible

manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

RESULTADOS.

Hipotesis general. Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec
de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 1.
Coeficiente de correlacion de Spearman: gestion administrativa y calidad de atencién

Correlaciones Gestion Calidad de
administrativa atencién
Coeficiente de 1,000 ,985™
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Coeficiente de ,985™ 1,000
Spearman .
Calidad de atencién cc_)rreIaC|o_n
Sig.(p) (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la
hipotesis general; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una
correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.985), directamente proporcional
y con signo positivo entre gestién administrativa y calidad de atencion a los usuarios
en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017

y prevalece la hipétesis alterna.



Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa

de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Tabla 2.
Coeficiente de correlacion de Spearman: planificacion y calidad de atencion

Correlaciones Planificacion Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,911™
Planificacion  correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de 911" 1,000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la
hipotesis especifical; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una
correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.911), directamente proporcional
y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension planificacion y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec

de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipétesis especifica 1.

Hipotesis especifica 2.
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa

de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.



Tabla 3.
Coeficiente de correlacion de Spearman: organizacion y calidad de atencion

Correlaciones Organizacion Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,897"
Organizacion .corrglauon
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,897" 1,000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la
hipotesis especifica 2; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una
correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.897), directamente proporcional
y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension organizacion y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec
de la red de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipétesis especifica 2.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension direccion
y calidad de atenciéon a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de

Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.



Tabla 4.

Coeficiente de correlacion de Spearman: direccion y calidad de atencion

Correlaciones Direccion Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,861"
Direccion cqrrelgcién
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,861" 1,000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la

hipotesis especifica 3 ; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una

correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.861), directamente proporcional

y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension direcciéon y calidad

de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red

de salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipétesis especifica 3.

Hipotesis especifica 4.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa en su dimension control y

calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec
de la red de salud Ventanilla, 2017.



Tabla 5.
Coeficiente de correlacion de Spearman: control y calidad de atencion

Correlaciones Control Calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000 ,821™
Control cc_)rrela_cién
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de 821" 1,000
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 152 152

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

La técnica estadistica predictiva con SPSS V23 utilizado para el contraste de la
hipotesis especifica 4; los resultados del rho Spearman, orientan a que existe una
correlacion estadisticamente significativa y alta (r= 0.821), directamente proporcional
y con signo positivo entre gestion administrativa en su dimension control y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de

salud Ventanilla, 2017 y prevalece la hipétesis especifica 4.

DISCUSION.

Para el contraste de la hipodtesis general, en la tabla 1 se evidencia el coeficiente de
correlacion de Spearman: entre la gestion administrativa y calidad de atencién , con la
técnica estadistica predictiva SPSS V23 para el contraste de la hipétesis general; los
resultados del rho Spearman, orientan a que existe una correlacion lineal
estadisticamente significativa y muy alta (r= 0.985, p < 0.05), directamente
proporcional y con signo positivo entre la gestion administrativa y calidad de atencion
a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud
Ventanilla, 2017.; este resultado es similar al estudio realizado por. Fernandez (2015),
en su trabajo de investigacion titulado: Competencias del docente universitario y

estandares de calidad investigativa. (Tesis Maestria). Universidad Peruana Cayetano



Heredia, quien encontrdé una correlacion significativa (r = 864, p<0,05), lo sustentan
Chiavenato, 2011, p.317 y Parasuraman, et al, (1988, p, 58).

En el contraste de la hipdtesis especifica 1, en la tabla 2 se encontré que el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre gestion administrativa en su dimension
planificacion y calidad de atencion; con la técnica estadistica predictiva SPSS V23
para el contraste de la hipotesis especifica 1. Los resultados del rho Spearman,
evidencian que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=
0.911, p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre gestion
administrativa en su dimensién planificacion y calidad de atencién a los usuarios en el

Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Se adhiere Diaz (2014) en la tesis titulada La evaluacién de la competencia
docente como factor relevante en la calidad de la educacion en algunos colegios
técnico profesionales de la region metropolitana, presentado en el programa de
posgrado de la Facultad de Filosofia y Educacion. (Tesis Maestria). Universidad
Metropolitana de Ciencias de Educacion (Santiago — Chile), quien encontré una
correlacion significativa (r = 895, p<0,05), lo fundamenta Ramsden (2011).

En el contraste de la hipoétesis especifica 2, en la tabla 3 se evidencia en la
matriz de correlacion de Spearman: entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y calidad de atencion empleando la técnica estadistica predictiva SPSS
V23 para el contraste de la hipotesis especifica 2. Los resultados del rho Spearman,
dan cuenta que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r=
0.897, p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre la gestion
administrativa en su dimension organizacion y calidad de atencion a los usuarios en el

Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Se adhiere Picher (2015), realizO un trabajo de investigacion titulado:
Competencias del docente universitario como gerente de aula para el logro de la
calidad educativa en la Universidad Experimental y Politécnica de las Fuerzas



Armadas Nacional (UNEFA) Puerto Cabello. (Tesis Maestria). Universidad
Experimental y Politécnica de las Fuerzas Armadas Nacional (UNEFA) Puerto
Cabello, Venezuela, quien encontré una correlacion significativa alta (rs = 0, 789, p<
0,05), entre competencia docente en su dimension organizacion de la ensefianza y

calidad educativa lo sustenta Biggs (2011).

En el contraste de la hipotesis especifica 3, en la tabla 4 se evidencia el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre gestion administrativa en su dimension
direccion y calidad de atencion; empleando la técnica estadistica predictiva SPSS V23
para el contraste de la hipétesis especifica 3. Los resultados del rho Spearman, dan
cuenta que existe una correlacion lineal estadisticamente significativa y alta (r= 861,
p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre gestion administrativa
en su dimension direccion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud

Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.

Similarmente se adhiere Ramos (2015), realiz6 una investigacion titulada
Programa de formacion profesional basados en competencias docentes y el
desempefio del docente del Colegio Universitario de Administracion y Mercadeo
(CUAM) Naguanagua, quien encontré una correlacion significativa alta (rs = 0, 775, p<
0,05) entre competencias docentes en su dimension motivacion del aprendizaje y el

desempenio del docente s, lo sustenta Garcia (2013).

En el contraste de la hipotesis especifica 4, en la tabla 5 se evidencia el
coeficiente de correlacion de Spearman: entre la gestion administrativa en su
dimension control y calidad de atencion; empleando la técnica estadistica predictiva
SPSS V23 para el contraste de la hip6tesis especifica 4. Los resultados del rho
Spearman, dan cuenta que existe una correlacién lineal estadisticamente significativa
muy alta (r= 0.821, p< 0.05), directamente proporcional y con signo positivo entre la
gestion administrativa en su dimension control y calidad de atencion a los usuarios en

el Centro de salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017.



Similarmente se adhiere Carrasco (2014) en la tesis titulada Gestién educativa
y calidad de competencia docente en la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, presentado en la UPG de la Facultad de
Educacion, en la UNMSM, quien en sus resultados encontré una correlacion
significativa alta (rs = 0, 896, p< 0,05) entre competencia docente en su dimension
interaccion con el grupo de clase y gestion educativa, lo sustentan Marzh (2007) y
Tejedor (2013).

CONCLUSIONES.

Primera: Al hacer el contraste de la hipotesis general, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y
alta, entre gestion administrativa y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.995, p<
0.05).

Segunda: En el contraste de la hipotesis especifica 1, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y
alta, entre la planificacion y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.911, p< 0.05).

Tercera: En el contraste de la hipotesis especifica 2, los resultados del rho
Spearman, evidencian que existe una correlacion estadisticamente significativa y
muy alta, entre la organizaciéon y calidad de atencién a los usuarios en el Centro de
salud Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0,897, p<
0.05).

Cuarta: Al hacer el contraste de la hipétesis especifica 3, los resultados del rho



Spearman, dan cuenta que existe una correlacion estadisticamente significativa y
muy alta, entre la direccion y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud
Santa Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.861, p< 0.05).

Quinta: Al hacer el contraste de la hipétesis especifica 4, los resultados del rho
Spearman, dan cuenta que existe una correlacion estadisticamente significativa y
alta, entre el control y calidad de atencion a los usuarios en el Centro de salud Santa
Rosa de Pachacutec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs = 0.821, p< 0.05).
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
RESOLUCION DIRECTORAL N° 0711 -2018 - UCV - L - EPG

Los Olivos, 22 de abril de 2018

VISTO:
El expediente presentado por ORIHUELA FLORES JONATHAN solicitando autorizacién para

sustentar su Tesis titulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS
EN EL CENTRO DE SALUD SANTA ROSA DE PACHACUTEC DE LA RED DE SALUD VENTANILLA,
2017y

CONSIDERANDO:

Que el(los) bachiller(es) ORIHUELA FLORES JONATHAN, ha(n) cumplido con todos los
requisitos académicos y administrativos necesarios para sustentar su Tesis y poder optar el Grado de
Maestro en Gestion Publica;

Que, el proceso para optar el Grado de Maestro estéa normado en los articulos del 22° al 32° del
Reglamento para la Elaboracion y Sustentacion de Tesis de la Escuela de Posgrado;

Que, en su articulo 30° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo que a
la letra dice: “Para efectos de la sustentacién de Tesis para Grado de Maestro o Doctor se designaré un
jurado de tres miembros, nombrados por la Escuela de Posgrado o el Director Académico de la Filial en
coordinacién con el Jefe de la Unidad de Posgrado; uno de los miembros del jurado necesariamente debera
pertenecer al area relacionada con el tema de la Tesis”,

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE: )
Art. 1°.- AUTORIZAR, la sustentacion de la Tesis titulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y

CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS EN EL CENTRO DE SALUD SANTA
ROSA DE PACHACUTEC DE LA RED DE SALUD VENTANILLA, 2017 presentado por
ORIHUELA FLORES JONATHAN. :

Art. 2°.- DESIGNAR, como miembros jurados para la sustentacion de la Tesis a los docentes:
Presidente : Dra. Roxana Beatriz Gonzales Huaytahuilca
Secretario : Mg. Guido Bravo Huaynates

Vocal (Asesor de la Tesis) : Dr. Mitchell Alberto Alarcon Diaz

Art. 3°.- SENALAR, como lugar, dia y hora de sustentacion, los siguientes:
Lugar : Sala 1
Dia : 24 de abril de 2018
Hora 1 4:15 p.m.

Registrese, comuniquese y archivese.
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ESCUELA DE POSGRADO

URIVERSIDAD TESAR VALLEID

DICTAMEN DE LA SUSTENTACION DE TESIS

EL /LA BACHILLER (ES): ORIHUELA FLORES JONATHAN

Para obtener el Grado Académico de Maestro en Gestion Publica ha sustentado la tesis
titulada:

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS EN EL CENTRO DE SALUD
SANTA ROSA DE PACHACUTEC DE LA RED DE SALUD VENTANILLA, 2017

'Fecha: 24 de abril de 2018 Hora: 4:15 p.m.
JURADOS:

PRESIDENTE: Dra. Roxana Beatriz Gonzales Huaytahuilca
SECRETARIO: Mg. Guido Bravo Huaynates

VOCAL: Dr. Mitchell Alberto Alarcon Diaz

El Jurado evaluador emitio el dictamen de:

y @W@é/t /4/2— M@Mﬁ% BT POV PRTO PR

“M%of&@”@ ﬂwzzﬂéf%g) ............................
= Moma ;

Nota: El tesista tiene un plazo maximo de seis meses, contabilizados desde el dia

siguiente a la sustentacidn, para presentar la tesis habiendo incorporado las
recomendaciones formuladas por el jurado evaluador.
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ESCUELA DE POSGRADO

UMIVERSIDAD CESAR VALLELD

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS
TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Mitchell Alarcén Diaz, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV y revisor del
trabajo académico titulado “ Gestién administrativa y calidad de atencién a los usuarios
en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la Red de Salud Ventanilla, 2017
" del estudiante: Jonathan Orihuela Flores ; y habiendo sido capacitado e instruido en
el uso de la herramienta Turnitin, he constatado lo siguiente: Que el citado trabajo
academico tiene un indice de similitud constato 25% verificable en el reporte de
originalidad del programa turnitin, grado de coincidencia minimo que convierte el
trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del
uso de citas y referencias establecidas por la universidad César Vallejo.

Lima, 18 de febrero del 2018
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién {(CRAI)

“César Acufa Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
OLIHVELA, fLorES, . . SO rAIHAW

....................................................................................................

DNL L L B Y b i snmmns e s xrapmns oo v sasmn e o D
Domicilio M. LT 3 AskmT.semon, CRRCILELNCAD D
Teléfono Fijo : 23ereX Movil 1937163925
E-mail P s 3.oRATHANAZ22-MQ Het vl

. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

[ Tesis de Pregrado
FEEUIBAE | ceoe e o s 60 5 i 3 e £33 ADESN £ 4 53 DARKK 0SS R € 4 RO
Escuela : ... R
02 =Y - P PP
TIOID  §  aseecsssmmmens onsmumass mmmn s s muemain s o6 swwmenn o o n o o0 manans o 5a i § 5 5O

[ Tesis de Posgrado

[ Maestria , 3 Doctorado
Grado MAESTAQ

................................................................

Mencion : LGESHLON, RSO NCA

. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

....................................................................................................
....................................

................................................................

....................................................................................................

Titulo de la tesis: , - ‘
GESTiow ADMIMASIRATIVA ¥V CALIDAD DE ATEWQoN A LoS

....................................................................................................

................................................................................................

Afio de publicacion : ... 29 %

. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si auiorizo a publicar en texto completo mi tesis. s
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. —
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