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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la incidencia de
Gestion administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del
Ministerio de Salud, 2020. Se utiliz6 el enfoque cuantitativo, cuyo paradigma fue
positivista, de tipo basica, con un disefio no experimental de corte transversal

descriptivo explicativo — causal.

Se recogio la informacion de los usuarios externos del Ministerio de Salud a través
de un cuestionario referente a la gestion administrativa y calidad de servicio, ambas
variables con sus respectivas dimensiones e indicadores, compuesto por 40
preguntas en escala tipo Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y
siempre), cuyos resultados se presentaron haciendo un analisis descriptivo é

inferencial.

La presente investigacion estuvo conformada por una poblacion de 100 usuarios
externos, el muestreo fue probabilistico y el tamafio de la muestra fue de 80, a
quienes se aplicé la encuesta, instrumento que fue sometido al juicio de expertos
para su validez de contenido, cuyo resultado fue aplicable. Asimismo, para la
fiabilidad se uso el Alfa de Crombach, obteniéndose el coeficiente de 0.977 y 0.980,

lo que indica muy alta fiabilidad.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de servicio, Usuarios,

Administracion publica.
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To determine the incidence of
Administrative Management in the quality of service of the external users of the
Ministry of Health, 2020. The quantitative approach was used, whose paradigm was
positivist, of a basic type, with a non-experimental design descriptive explanatory -

causal cross-sectional.

Information was collected from external users of the Ministry of Health through a
guestionnaire regarding administrative management and quality of service, both
variables with their respective dimensions and indicators, composed of 40 questions
on a Likert-type scale (never, almost never, sometimes, almost always and always),

whose results were presented by making a descriptive and inferential analysis.

The present investigation consisted of a population of 100 external users, the
sampling was probabilistic and the sample size was 80, to whom the survey was
applied, an instrument that was subjected to the judgment of experts for its content
validity, whose result was applicable. Likewise, for reliability, the Crombach's Alpha
was used, obtaining the coefficient of 0.967 and 0.980, which indicates very high

reliability.

Keywords: Administrative management, Quality of service, Users, Public

administration.
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l. INTRODUCCION

Con la Modernizacion del estado, se implementaron estrategias administrativas
para gestionar y servir de manera oportuna y transparente los servicios de la
administracion publica. Sin embargo, estas gestiones aun no han logrado cubrir
eficientemente las necesidades de los usuarios. Existe una ineficiente calidad de
servicio reflejado en el tiempo de espera, la desconfianza y sobre todo la ausencia de
una gestion administrativa constituida sobre el marco de la planificacion, organizacion
y control, siguen manteniendo la percepcidon negativa y la insatisfaccion de los
usuarios respecto a los servicios administrativos que brindan las entidades del estado,
en tal sentido es cotidiano ver esta realidad problemética, donde usuarios y
ciudadanos en general, padecen los efectos un mal manejo de los decretos,
normativas y leyes (Ley Marco, Ley de simplificacibn administrativa, Ley de
procedimientos administrativos, etc.) que respaldan el derecho de la calidad de

servicios de atencion.

En los dltimos afios a nivel Internacional ha surgido la necesidad de establecer
la gestion administrativa como una herramienta importante para brindar un servicio de
calidad eficiente en las entidades publicas, sin embargo, generalmente en los paises
latinoamericanos se afronta una serie de dificultades relacionados a esta
problematica, puesto que lo usuarios esperan recibir un trato personalizado y sobre
todo de calidad orientado a sus necesidades (CEPAL, 2019, p.15). Como lo sefiala la
Oficina de Calidad de los Servicios del Gobierno, la gestion administrativa podria
coadyuvar a brindar soluciones a uno de sus objetivos principales: el mejoramiento de
la cobertura y la eficiencia del servicio de calidad. No obstante, segun la apreciacion
del Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD (2017),
considera que esto no solo pasa por el ejercicio de la eficiencia y eficacia, sino desde
un trato digno y la agilizacion de los tramites desde mejora de procesos administrativos
(p.17). Una realidad que incluye superar la reducida disponibilidad de los recursos y
elementos necesarios para aplicar una correcta gestion. Desde la reforma en el sector
salud iniciada en la | Cumbre de las Américas en 1994, esta problematica se sigue

manifestando en los diferentes sistemas, canales, herramientas y medios



administrativos, evidenciando las falencias que presenta la gestion administrativa para

atender y satisfacer las necesidades requeridas por los usuarios (Souza, 2015, p.32).

En el contexto peruano Loli, Del Carpio, Cuba, Vergara, Morales, Flores &
Lamas (2013) manifestaron que la calidad de servicio y su deficiencia esta asociada a
las estructuras burocraticas, organizacionales y administrativas, puesto que no han
permitido alcanzar un nivel eficiente en el servicio de atencion a los usuarios (p.55).
Sobre esta idea contemplamos limitaciones de gestion entorno a la calidad de servicio
de atencion ofrecidos a los ciudadanos, ya que si bien desde el 2002, nuestro pais con
la Ley Marco (N° 27658) posibilito mejorar la gestion y administracion publica,
fomentando la competitividad, facilitando y simplificando la realizacién de trdmites
administrativos ante las instituciones del estado, aun queda un vacio en la
accesibilidad y atencién de los servicios publicos para satisfacer las necesidades de
los usuarios (Pasco, 2015, p. 358). A pesar de que el Peru se rige sobre un principio
rector de la Politica Sectorial entorno a la calidad de los servicios a los usuarios, esta
aun no se aplica en su totalidad en las entidades publicas. Podemos observar en un
reciente estudio realizado por el Centro de Excelencia en Investigaciones Econdmicas
y Sociales (2019), que aun perduran los subgrupos poblacionales que presentan una
insatisfaccion entorno a la atencion recibida en los establecimientos de Salud del
Minsa (p.18). Al respecto, observamos el reciente Decreto supremo N°7-2020 emitido
por la Presidencia de Consejo de Ministros — PCM, donde ante una gran cantidad de
guejas se establecieron disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades
publicas. Reflejando materialmente el déficit de la calidad de atencion, pero sobre todo
la percepcion negativa sobre la atencion brindada y la ineficiente gestion administrativa
expresada en la limitada capacidad y conocimiento de los servidores publicos sobre

los sistemas, procesos administrativos y calidad de servicios prestados de atencion
(p.23).

En el caso del Ministerio de Salud, podemos evidenciar que los usuarios
externos presentaron no solo una incomodidad entorno a la calidad de atencion y
servicio que reciben, esta incluye ademas una serie de elementos como el tiempo para
ser atendidos, asi mismo como la tramitologia que se realiza en las diferentes oficinas

para culminar un determinado tramite administrativo, percibiendo de esta forma,



deficiencias y falencias administrativas en la entidad publica. Ello sumado a los cortos
cambios de gestion de las direcciones y la poca continuidad de gestion entorno a la
capacidad de respuesta. Asi mismo, se observo falencias en las actividades
administrativas, relacionadas a la limitada planeacion operativa y estratégica,
ineficiente organizacion debido a la carencia de un programa estructurado, donde las
funciones, procedimientos y responsabilidades estén debidamente determinadas.
Sumado a ello, no se aplican métodos y técnicas de simplificacién de labores, tampoco
se visualiza una reduccién las deficiencias de la infraestructura y equipos, lo que
conlleva a tener una percepcion negativa sobre la gestion y procedimientos

administrativos del Ministerio de Salud.

Acorde a lo expuesto, el planteamiento del problema general de la
investigacion enfatiza la siguiente interrogante: ¢Cual es la incidencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de
Salud, 20207

Referente a los problemas especificos podemos mencionar: ¢Cuél es la
incidencia de la Gestion administrativa en la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y bienes tangibles de la calidad de servicio de los usuarios

externos del Ministerio de Salud, 20207

La justificacién, tiene como propésito encontrar la incidencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Minsa. Dada la
importancia y la actualidad del problema la justificacion de la investigacion se
desarroll6 desde los siguientes criterios. El tedrico que se sustenta fundamentalmente
en las teorias que respaldan los enfoques tedricos y conceptuales de las variables, del
mismo modo verificar un conjunto de fuentes de informacién, que buscan encontrar
explicaciones y situaciones respecto al alcance de la gestion administrativa en la
calidad del servicio del Minsa, siendo un documento de relevancia que contribuira a
introducir mejoras en el proceso administrativo. Practica, permitira a los servidores y
funcionarios publicos del Minsa tomar decisiones precisas y adecuadas entorno a la
planificacion, organizacién, sistemas de evaluacion, informacién y control, como asi
mismo en la innovacion y mejora continua de los procesos administrativos para

brindar, asistir y cumplir cualificadamente las expectativas de los usuarios. Y, por



altimo, metodoldgica, donde se utilizaron estrategias, artilugios (encuesta /
cuestionario) y tablas operacionales de variables que coadyuvaron en la investigacion
a recopilar informacion estadistica. Los mismos, que permitieron obtener conclusiones
gue serviran como guia para las diversas investigaciones relacionadas a los procesos

administrativos y la gestion de primer nivel.

En cuanto al objetivo general fue: Determinar la incidencia de Gestidn
administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de
Salud, 2020. Asi mismo, en cuanto a los objetivos especificos sefialamos:
Determinar la incidencia de la Gestion administrativa en la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles de la calidad de servicio de los
usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020. Asimismo, la hipotesis general: La
Gestién administrativa incide en la calidad de servicio de los usuarios externos del
Ministerio de Salud, 2020. Mientras que, las hipotesis especificas tenemos: La
Gestion administrativa incide en la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y bienes tangibles de la calidad de servicio de los usuarios externos del
Ministerio de Salud, 2020.



. MARCO TEORICO

Con referencia al contexto internacional entorno a la gestion administrativa,
tenemos a Sagredo & Castell6 (2019) quienes concluyeron una fuerte correlacién
entre la gestion administrativa y el clima organizacional, hecho que gener6 un mejor
aprendizaje en los estudiantes de la region de Biobio, en Chile (p.43). Asi mismo
Ramirez, Camacho, Gémez, Galarza & Nagua (2019) indicaron sobre un estudio
exploratorio y descriptivo, que la gestiéon administrativa ha incidido fuertemente en el
desarrollo institucional de los Gobiernos Parroquiales de Babahoyo, Ecuador (p.55).
Otro resultado mostrado en el mismo pais, fue el de Toral y Zeta (2017), los cuales a
través de un enfoque deductivo concluyeron que existe una correlacion positiva de
grado moderado estadisticamente significativa de 52%, p < .01), donde la gestion
administrativa del area administrativa y juridica de la universidad de Loja esta
relacionada con la calidad del servicio (p.66). También, Lara (2017), precis6é que la
gestion administrativa de los armadores influyo en la eficiencia de la actividad
artesanal del Cantén Manta-Manabi en Ecuador (p. 56) Asi mismo, el estudio de
Cardenas, Farias, Méndez (2017) concluyo que las practicas de gestiébn administrativa
impactaron directamente en los proyectos de innovacion del Instituto Tecnoldgico de

Monterrey, Colombia (p.59).

Respecto a los trabajos internacionales relacionados a la Calidad de servicio,
se tiene a Salazar & Cabrera (2016), quienes, en su estudio referidos a la calidad de
servicio en los procesos administrativos de matricula en la Universidad Nacional de
Chimborazo, concluyeron que la calidad de servicio responde a factores relacionados
a la actitud de los usuarios (p.62). Por su parte, Peralta, Stefanell, Cervantes &
Salgado (2018), sostuvieron en su investigacion aplicada a 80 estudiantes de una
institucion privada en la localidad de Barranquilla, que la calidad del servicio esta
condicionada a la experiencia generada durante la prestacion del servicio (p.72).
Asimismo, Cobo, Rodriguez, Herrera & Linares (2018) afirmaron sobre los datos
recolectados de 143 usuarios de una Institucion de salud de Boyaca-Colombia, que el
promedio general de las cinco dimensiones fue mayor al 89% del de satisfaccion, lo
que representativamente muestra un nivel de satisfaccion por parte de las

percepciones de los usuarios (p.47). Asimismo, (Ganga, Alarcon & Pedraja, 2018), en



su investigacion para medir la calidad de servicio en el Juzgado de Garantia de la
localidad de Puerto Montt - Chile, precisaron que los niveles de expectativas mas
elevados se hallaron en las dimensiones: seguridad y fiabilidad, en comparacion a las
percibidas como de mejor calidad referidas al aspecto tangible y la empatia (p. 59).
Otro resultado, fue el estudio aplicado en la Corporacion Financiera Nacional en
Riobamba (Sanchez, Bravo, Moyano & Rivera, 2019), donde mostraron que los
aspectos importantes que incidieron en la calidad del servicio, son la imagen tanto del
personal como de las oficinas, comunicaciéon y seguimiento al cliente, amabilidad,

entre otros (p.129).

Respecto a los antecedentes a nivel nacional, se identificé el trabajo de Pefa
(2018) quien desarrollo en su estudio de post grado, la vinculacion de estas dos
variables, afirmando una la relacién positiva alta y significativa, con un nivel bueno de
80% y una significancia (p < 0.05) (p.145). Andlogamente Leo6n (2017), sostuvo la
existencia de una misma correlacion expresada en un nivel de significancia menor a
0.05 y un r = 80.6% que indica una relaciéon positiva, ademéas de que un 65% de la
calidad de los servicios se ven influenciados por la gestion administrativa (p.133). Por
otro lado, Tipian (2017), concluy6 que existe una relacion entre estas dos variables en
la Direccion General de Proteccion de Datos Personales de MINJUS, puesto que los
resultados obtenidos mostraron resultados significantes que establecieron una
determinacion entre ambos (p.125). Asi mismo Rodriguez (2019), preciso de la misma
forma una relacion significante entre los componentes de la gestion administrativa y la
calidad de los servicios brindados en la Instituciéon Maria Ulises Davila de localidad de
Morales (p.123).

Entre las diferentes conceptualizaciones sobre la gestién administrativa se
tiene la descripcién de Mendoza (2017) quienes denotaron la gestion administrativa
como aquel proceso de disefio y soporte que permite el logro eficiente de las metas
especificas generales de la entidad (p. 950). Asi mismo, Lara (2017) afirma que dicha
variable estd asociada al conjunto de conceptos y practicas ligadas al circuito
productivo y distributivo de bienes y servicios (p. 25). En el mismo sentido Kotler &
Armstrong (2016), mencionaron que esta no solo se compone de actividades

relacionadas al proceso econémico, sino; que ademas comprende elementos como la



planificacion, direccion, control y organizacion de sus recursos, que permiten cumplir
las funciones y metas de la organizacion (p.59). Ademas de establecerse y/o
mantenerse una relacion entre sus elementos y componentes, para el logro de sus
objetivos (Unesco, 2008, p.15).

Por su parte, Louffat (2015), defini6 la gestion administrativa como aquel
proceso cuyo fin es administrar los recursos y medios de la propia organizacion (p.30).
Analogamente Ferlie & Ongaro (2015) afirmaron que esta consta de un conjunto de
procedimientos, técnicas y practicas que se utilizan para maximizar la competitividad
de la organizacion (p. 25). Caldas, Carrién & Heras (2011) la denota como aquel
conjunto sistematico de componentes y estructuras administrativas orientadas a la
ejecucion méxima, eficiente y eficaz de sus actividades y metas administrativas (p.53).
Por su parte Poister (2010) sostuvo que esta comprende no solo de estrategias, sino
de mediciones de desempefio y evaluaciones de gestidbn que permitan lograr los
objetivos propuestos (p. 250). Segiin Ramos (2010) el proceso de gestionar, implica
también crear, mantener, estimular, controlar, supervisar y organizar el capital humano
(p.26). Elementos que a la organizacion le permite cumplir, sobre el establecimiento
de funciones, jerarquias o estructuras, el mejoramiento eficaz y eficiente de la gestién
(Ena, Delgado, & Ena, T., 2006, p.36).

Por otro lado, Stoner, Freeman y Gilbert (2010) manifestaron que se trata de
una agenda planificada, organizada, con direccion y control de labores, sumado al uso
de recursos organizacionales para el cumplimiento de los objetivos planeados (p.22).
Bernal (2009), por su parte sostuvo que la ésta se constituye como aquella suma de
acciones gue realiza el directivo mediante la realizacion del proceso administrativo en
todas sus etapas (p.25). La planificacidén y la organizacién como también la direccion,
coordinacién y control, son procesos claves y fundamentales para la administracion,
puesto que junto a los éptimos recursos humanos permitiran obtener las metas
trazadas (Ramos, 2010, p.36).

Una de las actividades mas importantes en las organizaciones es la gestion
administrativa, cuya la finalidad es organizar y canalizar los esfuerzos de una

organizacién social, con la finalidad de obtener los objetivos propuestos mediante el



capital humano y las herramientas necesarias que involucren; la planificacion,
organizacion, direccion y control (Anzola, 2002, p.38). Sharma (2006) manifiesto que
este nuevo enfoque tiene como horizonte mejorar la prestacion de servicios, eficiencia,

productividad en la administracion publica.

Asi mismo, Mufiz (2003) analogamente la refiri6 como una base para los
procesos empresariales en sus diferentes areas y niveles de la organizacion. Puesto
que, permite lograr resultados efectivos, manteniendo una posicion relativa superior
en la competitividad del mercado (p.53). De acuerdo con ello, Amador (2003)
manifestd que ello involucra funciones esenciales de planificacion y organizacion de
la estructura organizacional como asi mismo la definicion de cargos que impliquen
control y direccion de cada actividad (p.63). Asi mismo enfoque que Manch (2014)
abordo para describir la administracion y sus procesos de gestion, definiéndola como
la utilizacion eficiente de los recursos de un grupo social determinado para cumplir los

objetivos con una mayor productividad (p.56).

De acuerdo a Munch (2014), la gestién administrativa esta comprendida por un
conjunto integral de etapas, procesos y dimensiones que son importantes a la hora de

aplicar una eficiente gestion en la administracion (p.23).

Con referencia a la primera dimension, los procesos de administracién se
concentran en la planeacion, la cual consiste en utilizar estrategias, procedimientos y
técnicas que permitan crear un escenario minimo de riesgos para el consecuente logro
estratégico de metas y objetivos, asi mismo, se constituye como una funcion que
provee de medios para manejar los problemas inscritos en un ambiente complejo
(Munch, 2014, p.46).

La segunda dimensién comprende a la organizacion, cuya base se
constituye por la determinacion de responsabilidades, estructuras y funciones que
permitan agilizar los procesos de simplificacién en las tareas de los trabajadores,
ademas de que en esta etapa se disefia una estructura que posibilita una eficiente

coordinacién de las actividades y recursos necesarios para la consecucion de las



metas. El propdésito de la organizacion es optimizar las funciones establecidas a fin de

facilitar y mantener una coherencia entre los medios y los fines. (Munch, 2014, p.92).

Asi mismo la tercera dimensién concierne a la integracion, como aquella
funcién sistematizada que permite elegir, seleccionar y obtener los recursos
necesarios para iniciar las operaciones. En esta etapa se reunen los elementos
econdmicos, técnicos, materiales y humanos que permiten junto a motivacion lograr

las metas de la organizacién (Manch, 2014, p.24).

La cuarta dimensién aluce a la direccion, la cual integra las anteriores
dimensiones para conducirlas y dirigirlas con un buen uso de los recursos. En esta
etapa se enfatiza la coordinacion de intereses, la armonia de los objetivos, la
supervision y la comunicacion efectiva para la ejecucion de planes, estrategias y

soluciones para el cumplimiento de los objetivos (Munch, 2014, p.130).

La quinta dimension es pertinente control administrativo, donde se
establecen pautas para medir el nivel de los resultados conseguidos. En esta fase se
constituyen las anteriores dimensiones, ya que permite corregir los errores y/o
deviaciones para mejorar y potenciar permanentemente las operaciones. (Munch,
2014, p.25).

Finalmente, la teoria que sustenta esta variable inicia con los estudios de Henri
Fayol (1956). Segun Chiavenato (2014), el padre de la administracién moderna define
y desarrolla cinco funciones primarias en el acto de administrar. Estas comprenden la
planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control de los asuntos organicos
comprendidos en la empresa (p.70). Dichas funciones proporcionan estructuras
administrativas que permiten facilitar la gobernanza de las entidades u organizaciones

a la hora de conseguir las metas propuestas por la organizacién (p.71).

Del mismo modo, en referencia a la variable dependiente calidad de servicio,
tenemos al modelo Servperf propuesto por Cronin y Taylor (1994), quienes
desarrollando el modelo Servqual afirmado por Zeithaml, Parasuraman y Berry la

definieron como aquella percepcién del nivel de desempefio de los servicios brindados



a los usuarios (p. 38). Esta postura, a diferencia del Servqual, considera que no es
necesario incluir las expectativas en la evaluacion puesto que esta se constituye solo
en la percepcidn del resultado del servicio (Andronikidis y Bellou, 2010, p. 577). Este
concepto segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), alude a la percepcion del

consumidor entorno a la excelencia y superioridad del producto (p.16).

Por otro lado, Diaz (2017) la definieron como aquella evaluacién de calidad por
parte de los usuarios en relacion al nivel de satisfaccion recibido respecto al nivel de
satisfaccion deseado (p.78). Es decir, el resultado de un proceso de evaluacion
producto de la comparacion de lo esperado y lo recibido (Grénroos, 1984, p.34). Ello
implica que la calidad de servicio sea uno de los resultados mas importantes dentro
de todas las actividades administrativas, puesto que se constituye como un

componente clave para tener una mayor ventaja competitiva (Krudthong, 2017, p.44).

Tari (2000), manifestd que su significado encierra el cumplimiento de las
necesidades relacionadas al servicio brindado (p. 19). Por su parte Gambo (2016),
manifesté que este variable tiene adquiere un concepto multidimensional, debido a
que permanentemente existe una evaluacion de sus dimensiones por parte de los
clientes (p.27). Segun Félix (2017), la calidad de servicio se constituye de acuerdo a
la satisfaccion de las exigencias del cliente, confiando en la organizacién y su
capacidad de determinacién y cumplimiento (p.45). Ademas, debe tenerse en cuenta
que esta variable estd asociada a la satisfaccion que el experimenta el usuario, ya que
la determinacion de recibir una buena calidad de servicio y por lo tanto su satisfaccién
esta relacionada a la percepcién del mismo (Lovelock, 2010, p.45). Segun Koontz &
Weihrich (2013), calidad de servicio se precisa como la expresion de la valoraciéon
expuesta a-posteriori de recibir satisfechamente un determinado servicio (p. 55). Para
Duque (2005) la existencia de calidad de servicio implica mantener una cultura y

practica de valores, cuyo propadsito es cumplir las necesidades de los clientes (p. 25).

Otro estudio afirmo que este concepto directamente se relaciona a la actitud del
consumidor, es decir; a la estima definida por el consumidor al momento de recibir un
determinado servicio (Coulthard, 2004, p. 485). Por ello Brady & Cronin (2001) y

Véasquez, Rodriguez & Diaz (2010), sefialaron que la calidad de servicio se denota en
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base a lo producido por la percepcion de los usuarios entorno a la actuacion de la
empresa (p.18). Sin embargo, otros trabajos refirieron que, si bien la calidad de
servicio tiene muchos puntos de vistas diferenciados por los usuarios, esta esta
asociado directamente a la orientacion que la organizacion expresa en sus Servicios.
(Kayabasi, Celik & Buyukarslan, 2013, p. 317; Akhta, 2011, p.42; Rodriguez, Barkur,
Varambally & Motlagh, 2010, pp.623627)

En este sentido para examinar el desempefio de un servicio se utilizé el modelo
SERVPEREF el cual considera las mismas dimensiones desarrolladas por Zeithaml, at.
el., (1993) manteniendo las siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles (p. 29).

La primera dimensién concierne a la fiabilidad, como la habilidad que
presenta la organizacion a la hora de asistir 0 ejecutar de manera exacta, consistente,
integra y esmerada los servicios ofrecidos. Esta dimension se comprende la habilidad
para cumplir con el servicio prometido de manera cuidadosa Yy fiable, considerando
ademas el interés sincero por solucionar los problemas de los usuarios (Zeithaml, at.
el., 1993, p. 29).

Asi mismo la segunda dimensidn alude a la capacidad de respuesta, que
incluye un conjunto de rasgos distintivos como la puntualidad, rapidez, disposicion,
cooperacion y asistencia rapida a los beneficiarios. Esta dimensioén evalla la habilidad
del personal para ejecutar y cumplir eficientemente sus necesidades (Zeithaml, at. el.,
1993, p. 29).

La tercera dimension comprende la seguridad, como aquel saber, cuidado,
atencion y preocupacion por parte del personal a sus clientes, asi como, las
habilidades y/o destrezas para inspirar confidencia y credibilidad. Se evalia la
confianza de acuerdo al conocimiento, privacidad de la informacién y cortesia que

brinda el personal en los servicios prestados (Zeithaml, at. el., 1993, p. 29)

La cuarta dimension comprende a la empatia, la cual implica colocarse en la

situacion de los usuarios para saber como se sienten. Es decir, ocupar su lugar y
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conocer sus necesidades personales de acuerdo al tiempo y la atencion responsable

gue se merecen (Zeithaml, at. el., 1993, p. 29)

La quinta dimension es pertinente a los elementos tangibles, referidos sobre
todo a la apariencia fisica de los equipos, estructuras, instalaciones y capital humano
aceptable para realizar los servicios, asi como también horarios de atencion

conveniente para los usuarios (Zeithaml, at. el., 1993, p. 29).

Por ultimo, la teoria que sustento esta variable fue desarrollada por los Cronin
y Taylor con el modelo SERVPERF, el cual se constituye como un instrumento para
medir las percepciones de los usuarios (Cronin y Taylor, 1994, p. 127). Si bien, el
instrumento de medicion SERVQUAL, es utilizado para medir o evaluar la calidad en
los diferentes servicios que se brindan (Shahin y Samea, 2010, p. 5; Medina y Medina,
2011, p. 89; Cabello y Chirinos, 2012, p. 91) este modelo es muy limitado y criticado

entorno a la dificultad para medir las expectativas (Jain y Gupta, 2004, p. 31).

Aunque Segun Naik, Gantasala & Prabhakar (2010), desde su origen esta
escala sirvié como base principal y fundamental de las organizaciones para abordar
estrategias en la busqueda de los aspectos que determinan la satisfaccion y calidad
de servicio (p. 33) Ibarra y Casas (2014) sostuvieron que la utilizacion del modelo
SERVPERF es superior al modelo SERVQUAL en los estudios sobre la calidad de
servicio puesto que el modelo muestra resultados mas reales en la percepcion del
servicio brindado (p.55). Lee, H., Lee, Y., & Yoo (2000) manifestaron que muchos de
los autores que realizaron investigaciones entorno a la calidad de servicio,
argumentaron que las entidades que brindan servicios deben enfocarse mas de la

percepcion que las expectativas de los usuarios (p. 222).
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I, METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacién

Entendemos por paradigma como aquella realizacién cientifica que permite
satisfacer los criterios del investigador a la hora de establecer modelos de problemas
y soluciones a una determinada comunidad cientifica (KUHN, 2013, p. 254). En este
sentido, este estudio se desarroll6 bajo el enfoque del paradigma positivista, la cual
se constituye por utilizar una metodologia cuantitativa para probar las hipotesis y cuyo
fin es enriquecer el bagaje de las investigaciones cientificas (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014, p.587).

Fue de tipo cuantitativo, puesto que se caracteriza por recolectar y analizar
objetivamente la informacion mediante la medicion numérica para probar la hipétesis
y los objetivos planteados. Es decir, utilizar la estadistica para probar
sistematicamente con exactitud los patrones de comportamiento de la poblacién en

investigacién (Hernandez, et al., 2014, p. 581).

Tipo de investigacion:

Fue basica caracterizada por no solo seleccionar las caracteristicas del objeto
de estudio, sino que ademas describe los componentes de la variable de manera
exhaustiva, ya que tiene como propésito incrementar o ampliar, sobre la base
empirica, el conocimiento tedrico de los principios fundamentales de la realidad
(Hernandez, et al., 2014, p.125).

Disefio de investigacion:

Fue no experimental, descriptivo, explicativo y causal. Como manifiesto
Hernandez et. al. (2014, p. 27) este método nos posibilita por un lado generalizar los
resultados, y por el otro; otorgarnos el control de los fenbmenos para analizar y medir

su influencia y magnitud.
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De acuerdo a Arias (2012) es no experimental porque se evita la intervencion y
utilizacion de las variables, limitandose solo a contemplarlas en su contexto natural.
Causal, porque tiene como objetivo precisar las causas del por qué y como sucede
una determinada accién, es decir, explorar e indagar sobre los efectos que tiene una

variable sobre la otra (Hernandez et al., 2010, p.28)

De tipo explicativo y descriptivo debido a que su interés se centra en torno a la
causa y efecto de las variables. Como sefialo Hernandez et al. (2014, p. 27) este tipo
busca explicar porque se produce un fenbmeno u hecho y como se manifiesta, o
basicamente porque las variables se relacionan. Asi mismo, mencionan que su
caracter es descriptivo puesto que busca detallar las caracteristicas y/o perfil de un

determinado objeto de estudio sometido a un analisis (p. 28).

El método fue Hipotético-Deductivo que consiste crear una hipétesis, deducir
sSus consecuencias y comprobar la veracidad de los enunciados contrastandolo con la

experiencia (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2013, p.101).

3.2. Variables y operacionalizacién:

Variable

Se define variable a aquellos objetos o grupo de personas que adquieren ciertas
caracteristicas, valores o manifestaciones y que pueden variar, ademas de ser
susceptibles a la observacion, cuantificacion y medicion (Hernandez et al., 2014, p.
50)

Operacionalizaciéon

La operacionalizacion se constituye por cumplir con la funcion metodologica de
guiar la definicion de los objetivos generales y particulares del proyecto de
investigacion, a través de un tratamiento estadistico que transforma una variable
tedrica a una empirica o directamente observarle para ser medida (Ebingen, Torracchi,
Pariona & Alvear, 2019, p. 27).
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Variable independiente: Gestion administrativa
Definicion conceptual

Se refiere aquel proceso de movilizacion, coordinacion y control de los recursos
humanos y materiales para el logro méaximo y eficiente de la productividad,
competitividad y calidad orientada a consecucién de las metas propuestas por la
organizacion (Munch, 2014, p.22).

Definicion operacional

Presento cinco dimensiones: planeacion, organizacion, integracion, direccion y
control, cada una con sus indicadores y con un instrumento conformado por 20 items
que se midieron con la escala Likert y tres niveles de baremacion: Buena, Regular y

Mala. (Ver anexo. Tabla 1)

Variable dependiente: Calidad de Servicio.
Definicion conceptual

Se denot6 como aquella actitud del cliente formada a partir de la percepcion
generada tras el consumo o recibimiento de un determinado servicio. (Cronin y Taylor,
1992, p.115).

Definicion operacional

Presentd cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, las cuales cada una de ellas posee un conjunto de
indicadores y un instrumento conformado por 20 items que se midieron con la escala

Likert y tres niveles de baremacion. Buena, Regular y Mala. (Ver anexo. Tabla 2)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién:

Es aquel conjunto integral de casos o fenbmenos que coinciden y/o poseen una

caracteristica, detalle o especificaciébn comun, este conjunto de elementos pueden ser
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finitos como infinitos, pero con caracteristicas frecuentes que seran extensivas en las
conclusiones del estudio. (Hernandez et al. 2010, p.174). En este sentido, en nuestra
investigacion la poblacidn esta constituida por 100 usuarios externos de ambos sexos

del Ministerio de Salud.

Criterios de inclusién: Todos los usuarios externos de ambos sexos que
hagan uso del sistema de los servicios de atencion que brinda el Ministerio de
salud.

Criterios de exclusion: Personal interno, CAS, Nombrados y Terceros de

ambos sexos del Ministerio de Salud.
Muestra:

Por muestra se entiende como aquel subgrupo representativo de una
determinado universo o poblacion, escogida de forma aleatoria y sometida a la
observacion cientifica a fin de obtener resultados validos para el total del universo
investigado (Hernandez et al., 2014, p. 173).

Sobre este orden de ideas, presente investigacion tiene como muestra una

poblacion finita y delimitada conformada por 80 usuarios externos del Minsa.

_ ZOo'N
z, 0 +e(N-1)

Donde:

N: Tamafio de la poblacién.
02: Varianza de la Poblacién (o utilizar el estimador de la varianza S2)
e: Error de tolerancia (Error méaximo tolerado en la estimacién del parémetro)

Za/2: Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 - a).

Reemplazando

_ (1.96)°(0.5)" (100)
(1.96) (0.5)" + (0.05)° (100-1)

n = 80 usuarios externos del Minsa.
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Muestreo:

De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion, el muestreo es
probabilistico. Es decir, todos los elementos de la poblacion tuvieron las mismas
posibilidades de ser escogidos. Se consider6 el muestreo aleatorio simple cuya
caracteristica fue darle la misma probabilidad de seleccion a cada elemento de la
poblacién (Hernandez et al.

2014, pp. 175-177).

3.4. Teécnica e instrumentos de recoleccion de datos, validez y fiabilidad.

Técnica

La técnica de recoleccién de datos es aquel procedimiento estandarizado y
practico cuyo fin es obtener informaciéon de una forma extensiva de una muestra
determinada (Hernandez et al., 2014, p.240). La encuesta dispone diversos tipos de
instrumentos que se utilizan para medir las variables de interés, entre ellas el
cuestionario (p. 241). Por la naturaleza de la investigacion la técnica aplicada fue la

encuesta.

Instrumento

El instrumento fue el cuestionario. Puesto que, se constituye por ser un
conjunto de preguntas concernientes a las variables de la investigacion a medir
(Hernandez. et al., 2003, p. 189). Por tal razon, para nuestra investigacion se utilizé el
cuestionario, ya que nos permitié tener un mejor control en la recoleccion y registro de

nuestra informacion.
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Tabla 1. Ficha técnica del instrumento para medir la variable gestion administrativa

Técnica

Instrumento

Autor

Ambito de aplicacion
Tiempo de aplicacion
Administracion

Significacion

Dimensiones

Evalla con la escala de Likert:

Encuesta

Cuestionario (Adaptado)

Maura Magdalena Pefia Santillan (2018)

A los usuarios externos del MINSA

15-20 min

Directa e individual

Evalla la incidencia de la gestion administrativa en la
calidad de servicio de los usuarios externos del MINSA
Planeacién (items 1 al 4)

Organizacion (items 5 al 8)

Integracion (items 9 al 11)

Direccion (items 12 al 16)

Control (items 17 al 20)

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi
siempre y (5) Siempre. La calificacion es la suma
simple del valor atribuido a cada item.

Nota: Ficha Técnica adaptada

Tabla 2. Ficha técnica del instrumento para medir la variable calidad de servicio

Técnica
Instrumento
Autor

Ambito de aplicacién
Tiempo de aplicacion
Administracion
Significacion

Dimensiones

Evalla con la escala de Likert:

Encuesta
Cuestionario (Adaptado)

Yoselyn Melissa Figueroa Robles (2019)
A los usuarios externos del MINSA
15-20 min

Directa e individual

Evalla la incidencia de la gestion administrativa en la
calidad de servicio de los usuarios externos del MINSA

Fiabilidad (items 1 al 05)

Capacidad de respuesta (items 6 al 10)
Seguridad (items 11 al 13)

Empatia (items 14 al 17)

Elementos tangibles (items 18 al 20)

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi

siempre y (5) Siempre. La calificacion es la suma
simple del valor atribuido a cada item.

Nota: Ficha Técnica adaptada
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Validez

Hernandez et al. (2014), sostuvo que el proceso de validez es el nivel de
eficacia de un enfoque e instrumento determinado para una apropiada toma de
decision. Entre los tipos de validez, se encuentra la validez de contenido, cuya
caracteristica es la de obtener informacion representativa de los instrumentos de
medicion y contenido, mediante la opinidn y revision de especialistas (p. 298). En este
sentido, el proceso de validez que se ha considerado para esta investigacion, es la
validez de contenido, el cual se concreté por medio del juicio de investigadores
expertos de la Universidad Cesar Vallejo que validaron y establecieron la suficiencia
de los instrumentos.

Tabla 3. Resultado de la opinion de los expertos

Experto Especialidad Instrumento 1 Instrumento 2 %
(Gestion (Calidad de
administrativa) servicio)
Mg. Martin Gonzélez Rodriguez Metoddlogo Aplicable Aplicable 100%
Mg. Zarate Ruiz Gustavo Ernesto Metoddlogo Aplicable Aplicable 100%
Dr. Cordova Garcia Ulises Metoddlogo Aplicable Aplicable 100%
Confiabilidad

La confiabilidad de un determinado instrumento de medicion va referida a la
obtencién de resultados iguales, al aplicarse repetidamente y en periodos
diferenciados, un mismo cuestionario al mismo objeto, individuo o grupo experimental
(Hernandez, et al., 2014, p.200).

Tabla 4. Escala y valores de la confiabilidad del coeficiente del Alfa de Cronbach

Valores Escala
>0.5 Pobre
> 0.6 Cuestionable
>0.7 Aceptable
>0.8 Bueno
>0.9 Excelente

Nota: Tomado de George y Mallery (2003).
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Asimismo, se realiz6 una prueba piloto a 20 usuarios externos, haciendo uso
del Alfa de Cronbach, por ser una escala ordinal politdmica tipo Likert, obteniendo
los siguientes resultados:

Tabla 5. Fiabilidad de la variable: Gestion administrativa y calidad de

servicio.
Variables Alfa de N° de
Cronbach elementos
Gestion administrativa ,977 20
Calidad de servicio ,980 20

Nota: Resultados de fiabilidad (2020)

Los resultados de cada variable fueron: 0,977 y 0,980, indicando una excelente y alta
fiabilidad.

3.5. Procedimientos:

Se aplicaron dos cuestionarios para las dos variables, dirigidas a los usuarios
externos que asisten y requieren de los servicios administrativos del Minsa.

La aplicacion del cuestionario fue conforme a las pruebas validadas por los
expertos. Se ejecutd de manera andénima, bajo la supervisibn permanente del
investigador, obteniendo datos de los usuarios externos, cuyos resultados fueron
tabulados en Excel-2016 para luego ser procesados en SPSS-v.25 (2020), y

determinar de esta forma la prueba de las hipoétesis.

3.6. Método de analisis de datos:

En la estadistica se empled el programa SPSS-v.25 (2020) para procesar los
datos, posibilitando determinar lo siguiente:

Estadistica descriptiva que consistio en tablas de frecuencia y porcentajes, los
cuales fueron interpretados y presentados mediante graficos de barras y figuras para
un uso didactico y de facil interpretacion.

Estadistica inferencial: permitid determinar las hipotesis segun los siguientes
parametros: si, p > 0.05 se acepta la hipotesis nula (HO) y si p < 0.05 se acepta la

hipotesis alterna (H1). Se utilizo el analisis de regresion logistica ordinal.
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3.7. Aspectos éticos

Se emplearon los siguientes principios éticos que garantizan la investigacion.

Consentimiento informado: Se respetd la participacion voluntaria de la

muestra poblacional, informando de manera libre los objetivos de la investigacion.

Originalidad: Se ha respetado los derechos de autor, citando informacion de
acuerdo a la normativa American Psychological Association (APA). Ademas de ello,
en su revision, este estudio fue sometido por programa Turnitin, el cual nos
proporciond con certeza la originalidad de la informacion obtenida durante todo el
proceso de la investigacion.

Anonimato: Puesto que, no se expondra ninguna informacién de los
participantes, debido a que la presente investigacion prioriza fundamentalmente los
resultados obtenidos de sus percepciones, considerando el respeto a la dignidad
humana, su diversidad cultural, identidad, confidencialidad y privacidad.

Atencidon y no maleficencia: Ya que se dio prioridad a la comodidad de los
sujetos de estudio, manifestando una conducta beneficiaria sobre cualquier posible
dafo o efectos adversos.

Principio de Justicia: Se considero la igualdad y equidad en la investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 6. Frecuencias descriptivas: Gestion administrativa y dimensiones en el Ministerio
de Salud, 2020.

Deficiente  Regular Eficiente TOTAL
Variable Gestién administrativay dimensiones

n % n % n % N
D1: Planeacion 24 30 41 512 15 18.8 80
D2: Organizacion 26 325 37 463 17 213 80
D3: Integracion 18 225 44 55 18 225 80
D4: Direccion 18 225 50 625 12 15 80
D5: Control 19 238 48 60 13 16.3 80
Gestion administrativa 21 263 47 588 12 15 80

Nota: Analisis estadistico SPSS_v.25(2020)

De acuerdo a los valores porcentuales representados en la Tabla 8 mediante la
aplicacion de un cuestionario a 80 usuarios externos del Ministerio de Salud, se tiene
gue la variable gestion administrativa obtuvo una mayor frecuencia en la categoria
“‘Regular” (68.8%), seguida de un 26.3% en la categoria “Deficiente” y por ultimo un
15% en la categoria “Eficiente”. Es decir 47 usuarios de nuestra poblacion indicaron
que la gestion administrativa es regular, mientras que 21 usuarios afirmaron que es
deficiente y finalmente 12 usuarios externos sostuvieron que es eficiente. Asi mismo,
observamos que, en las dimensiones de la categoria “regular”, la dimensién con mayor
predominancia fue la de D4: “Direccién” alcanzando un 62.5%, a comparacion de la
variable D1: “Planeaciéon” y D2: “Organizacion”, cuyas proporciones menores fueron
de un 51.2% y 46.3% respectivamente. Finalmente, en la categoria “Deficiente” el
porcentaje de menor frecuencia fue D4: “Direccion” (15%) seguida de la dimension
D5: “Control” (16.3%), no obstante, cabe resaltar que la dimensiébn con mayor
proporcion fue la D3: “Integracion” con un 22.5% del total de encuestados, una

proporcidon mayor en 7.5% respecto a la variable (15%).
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Tabla 7. Frecuencias descriptivas: Calidad de servicio y dimensiones en el Ministerio
de Salud, 2020.

Variable Calidad de servicio y Deficiente Regular Eficiente TOTAL
Dimensiones n % n % n % N
D1: Fiabilidad 20 25 45 56.3 15 18.8 80
D2: Capacidad de respuesta 20 25 47 58.8 13 16.3 80
D3: Seguridad 12 15 47 58.8 21 26.3 80
D4: Empatia 25 311 42 52.5 13 16.3 80
D5: Elementos tangibles 11 13.8 52 65 17 21.3 80
Calidad de servicio 18 225 49 61.3 13 16.3 80

Nota: Analisis estadistico SPSS_v.25 (2020)

Respecto a la Tabla 9 tenemos una similitud respecto a la variable gestidon
administrativa en cuanto a que el mayor porcentaje de frecuencia recae en la categoria
‘regular’. Observamos que, de los 80 usuarios externos del Ministerio de Salud, el
22.5% (18) la considera mala, mientras que el 61.3% (49) regular, finalmente el 16.3%
(13) sostuvieron que la calidad de servicio es buena. Asi mismo se puede apreciar
que en las dimensiones de la segunda categoria la dimension D5: “Elementos
tangibles” tiene un porcentaje dominante de 65% respecto al total. Ademas, de superar
en un 3.7% a la variable calidad de servicio (61.3%) y tener una diferencia de un 12.5%
mayor a la dimension con menor frecuencia porcentual, D4: “Empatia” (52.5%). En
relacion a las dimensiones de la categoria “Mala” podemos observar que tanto la
dimensiéon D1: “Fiabilidad” como la dimensién D2: “Capacidad de respuesta”,
presentan el mismo porcentaje (25%), lo que indica que 45 usuarios sostuvieron que
la fiabilidad y la capacidad de respuesta es mala. Asi mismo apreciamos que este
porcentaje se incrementa en la categoria regular en un 31.3% y 33.8%
respectivamente, puesto que tanto 56.3% y 58.8% de usuarios de la muestra afirmaron
que la fiabilidad y capacidad de respuesta es regular en el servicio brindado. En
referencia a la dimension D3: “Seguridad” tenemos que 47 usuarios que representan
el 58.8% de la muestra consideran que tienen una regular seguridad a la hora de
recibir el servicio prestado, mientras que 21 usuarios que conforman el 26.3% la
sefalaron como buena. Asi mismo contemplamos que existe un 33% de usuarios que
afirman que la dimensiéon D4: “Empatia” es mala a comparacion del 16.3% que la
considera como buena. Finalmente tenemos la dimension D5: “Elementos tangibles”,

cuyo valor proporcional de 65% destaca superiormente a todas las dimensiones, a
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pesar de que el 13.8% considera mala tanto la estructura inmobiliaria como la

presentacion de los servidores publicos.

4.2. Andlisis inferencial

Para este analisis, tomamos como regla las siguientes inferencias:

Nivel de significancia:
Se trabajo con un nivel de confianza del 95 %.

Regla de decision:

Si el p-valor < 0,05, se rechaza la hipoétesis nula

Si el p-valor =2 0,05, se acepta la hipétesis nula

Hipotesis general

HO. La gestion administrativa no incide significativamente en la calidad de servicio de
los usuarios externos del Ministerio Salud, 2020.
H1. La gestion administrativa incide significativamente en la calidad de servicio de los

usuarios externos del Ministerio Salud, 2020.

Tabla 8. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R?

Logaritmo de la Chi

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig. Pseudo R?
Sdlo interseccion 74,252 Cox y Snell ,540
Final 12,097 62,155 2 ,000 Nagelkerke ,640
McFadden 417

Funcidn de enlace: Logit.

La prueba de ajuste de modelo indico (X? =62,155; p<0,05), rechazandose la hipotesis
nula y aceptandose la hipodtesis alterna. Segun el indice Nagelkerke de la prueba
Pseudo R?, esta incidencia fue de 0,640, indicando que la gestion administrativa incide

en un 64% sobre la calidad de servicio.
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Tabla 9. Prueba paramétrica de la gestion administrativa en la calidad de servicio del
Ministerio de Salud, 2020

Estimaciones de parametro

Intervalo de
. .. Desv. . confianza al 95%
Estimacion Error Wald gl Sig. Limite  Limite
inferior superior
Umbral [Calidad_de_servicio = 1] -6.717 1.079 38.723 0.000 -8.833 -4.602

1
[Calidad_de_servicio = 2] -1.611 0.775 4322 1 0.038 -3.13  -0.092
[Gestion_administrativa=1] -7.415 1.172 40.002 1 0.000 -9.713 -5.117
1
0

Ubicacion [Gestion_administrativa=2] -4.323 0.977 19.561 0.000 -6.238 -2.407
[Gestién_administrativa=3] 02

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La puntuacion Wald indicé que la gestion administrativa respondié de una manera
adecuada a la prediccion de la calidad de servicio de los usuarios en un nivel 40.002
con una significancia de 0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir que a
medida que la gestion administrativa sea adecuada, la calidad de servicio también lo

sera.

Hipotesis especifica 1

HO. La Gestién administrativa no incide significativamente en la fiabilidad de la calidad
de servicio de los usuarios externos del Ministerio de salud,2020.

H1. La Gestion administrativa incide significativamente en la fiabilidad de la calidad de

servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.

Tabla 10. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R?

L\/%%Eriﬁwnﬂﬁu%e-;a cu;ijhrlado gl Sig. Pseudo R?
Sélo interseccién 84.497 Cox y Snell 0.596
Final 11.895 72.602 2 0 Nagelkerke 0.693
McFadden 0.461

Funcion de enlace: Logit

La prueba de ajuste de modelo indico (X2 =72,602; p<0,05), rechazandose la hipétesis
nula y aceptando de la hip6tesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la
prueba Pseudo R2?, esta incidencia fue de 0,693, indicando que la gestion

administrativa incide en un 69.3% sobre la fiabilidad.
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Tabla 11. Prueba paramétrica de la gestion administrativa en

la fiabilidad.

Estimaciones de parametro

Intervalo de
) ) Desv. ) confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig. ) .
Error Limite  Limite
inferior superior
Umbral [Fiabilidad = 1] -6.456 1.058 37.226 1 0.000 -8530 -4.382
[Fiabilidad = 2] -1.611 0.775 4323 1 0.038 -3.130 -0.092
y o ) -7.905 1.194 43.811 1 0.000 -10.246 -5.564
[Gestion_administrativa=1]
Ubicacion [Gestion_administrativa=2] -3.751 0.907 17.088 1 0.000 -5530 -1.973
[Gestion_administrativa=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro est4 establecido en cero porque es redundante.

La puntuacion Wald indicé que la gestion administrativa respondié de una manera

adecuada a la prediccion de la fiabilidad de los usuarios en un nivel 43.811 con una

significancia de 0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir que a medida

gue la gestidbn administrativa sea adecuada, la fiabilidad en la calidad de servicio

también lo sera.

Hipotesis especifica 2

HO. La Gestion administrativa no incide significativamente en la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud,

2020. H1. La Gestion administrativa incide significativamente en la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud,

2020.

Tabla 12. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R?

Logaritmo de la Chi-

verisimilitud -2 cuadrado gl Sig. Pseudo R?
Sélo interseccién 81.447 Cox y Snell 0.581
Final 11.854 69.593 2 0 Nagelkerke 0.682
McFadden 0.456

Funcion de enlace: Logit

26



La prueba de ajuste de modelo indico (X? = 69,593; p<0,05), rechazandose la hip6tesis
nula y aceptandose la hipotesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la
prueba Pseudo R?, esta incidencia fue de 0,682, indicando que la gestion incide en un

68.2% sobre la capacidad de respuesta.

Tabla 13. Prueba paramétrica de la gestiébn administrativa en la capacidad de

respuesta.
Estimaciones de parametro
Intervalo de
confianza al 95%
Estimacion Desv. Wald gl Sig. o o °
Error Limite  Limite
inferior superior
Umbral [Cppacidad de_fespuesia 6704 1081 38443 1 0000 -8823 -4.585
[:Cé"‘]pac'dad—de—reSp“eSta 1611 0775 4322 1 0038 -3130 0.092
Ubicacion [Gestion_administrativa=1] -7.869 1.195 43.34 1 0.000 -10.212 -5.527
[Gestién_administrativa=2] -4.315 0.977 1949 1 0.000 -6.231 -2.399
[Gestion_administrativa=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La puntuacién Wald indic6 que la gestion administrativa respondié de una manera
adecuada a la prediccion de la capacidad de respuesta de los usuarios en un nivel
43.340 con una significancia de 0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir
gue a medida que la gestion administrativa sea adecuada, la capacidad de respuesta

en la calidad de servicio también lo sera.

Hipotesis especifica 3

HO. La Gestion administrativa no incide significativamente en la seguridad de la calidad
de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.
H1. La Gestidbn administrativa incide significativamente en la seguridad de la calidad

de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.
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Tabla 14. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R2

Logaritmo de la Chi-

verisimilitud -2 cuadrado &' Sig. Pseudo R?
Sélo interseccién 66.375 Cox y Snell 0.499
Final 11.068 55.306 2 0 Nagelkerke 0.587
McFadden 0.365

Funcién de enlace: Logit

La prueba de ajuste de modelo indico (X? = 55,306; p<0,05), rechazandose la hip6tesis
nula y aceptandose la hipotesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la
prueba Pseudo R?, esta incidencia fue de 0,587, indicando que la gestion

administrativa incide en un 58.7% sobre la seguridad.

Tabla 15. Prueba paramétrica de la gestion administrativa en la seguridad.

Estimaciones de parametro

Intervalo de

Estimacion 2oov  Wald gl Sig. confianza al 95%

rror Limite  Limite

inferior  superior

Umbral  [Seguridad = 1] -23.344 0.598 1522.861 1 0.000 -24.516 -22.171

[Seguridad = 2] -19.046 0.370 2644.477 1 0.000 -19.772 -18.320

Ubicacion [Gestién_administrativa=1] -23.096 0.724 1018.128 1 0.000 -24.515 -21.677

[Gestién_administrativa=2] -20.528 0.000 1 -20.528 -20.528
[Gestidn_administrativa=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La puntuacién Wald indic6 que la gestibn administrativa respondié de una manera
adecuada a la prediccion de la seguridad de los usuarios en un nivel 2644.477 con
una significancia de 0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir que a medida
gue la gestion administrativa sea adecuada, la seguridad en la calidad de servicio

también lo sera.

Hipotesis especifica 4
HO. La Gestion administrativa no incide significativamente en la empatia de la calidad
de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.

H1. La Gesti6bn administrativa incide significativamente en la empatia de la calidad de
servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.

28



Tabla 16. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R2

Logaritmo de la Chi-

verisimilitud -2 cuadrado &' Sig. Pseudo R?
Sélo interseccién 60.005 Cox y Snell 0.439
Final 13.7 46.306 2 0 Nagelkerke 0.509
McFadden 0.29

Funcién de enlace: Logit

La prueba de ajuste de modelo indico (X? = 46,306; p<0,05), rechazandose la hipétesis
nula y aceptandose la hipotesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la
prueba Pseudo R?2, esta incidencia fue de 0,509, indicando que la gestion

administrativa incide en un 50.9% sobre la empatia.

Tabla 17. Prueba paramétrica de la gestion administrativa en la empatia.

Estimaciones de parametro

Intervalo de

Estimacion Desv. Wald gl Sig. co,nfl.anza aI'9E.3%

Error Limite  Limite

inferior superior

Umbral [Empatia = 1] -4.892 0.876 31.201 1 0.000 -6.609 -3.176

[Empatia = 2] -1.109 0.668 2758 1 0.097 -2.417 0.200

Ubicacion [Gestién_administrativa=1] -5.821 0.996 34.124 1 0.000 -7.774 -3.868

[Gestion_administrativa=2] -3.556 0.845 17.709 1 0.000 -5.212 -1.900
[Gestidn_administrativa=3] 02 0

Funcioén de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La puntuacién Wald indic6 que la gestibn administrativa respondié de una manera
adecuada a la prediccion de la empatia en un nivel de 34.124 con una significancia de
0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir que a medida que la gestién

administrativa sea adecuada, la empatia en la calidad de servicio también lo sera.
Hipotesis especifica 5

HO. La Gestion administrativa no incide significativamente en los bienes tangibles de
la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.

H1. La Gestion administrativa incide significativamente en los bienes tangibles de la
calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020.
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Tabla 18. Prueba de ajuste de modelo y Pseudo R2

Logaritmo de la Chi-

verisimilitud -2 cuadrado &' Sig. Pseudo R?
Sélo interseccién 56.69 Cox y Snell 0.397
Final 16.194 40.497 2 0 Nagelkerke 0.479
McFadden 0.287

Funcién de enlace: Logit

La prueba de ajuste de modelo indica (X? = 40,497; p<0,05), rechazandose la hipétesis

nula y aceptandose la hipotesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la

prueba Pseudo R?, esta incidencia fue de 0,479, indicando que la gestidon

administrativa incide en un 47.9% sobre los elementos tangibles.

Tabla 19. Prueba paramétrica de la gestiobn administrativa en

los elementos

tangibles.
Estimaciones de parametro
Intervalo de
. L ) . confianza al 95%
Estimacion Iéfrsovr Wald gl Sig. Limite  Limite
inferior superior
Umbral  [Elementos_tangibles = 1] -5.986 1.022 34.319 1 0.000 -7.988 -3.983
[Elementos_tangibles = 2] -1.102 0.667 2730 1 0.098 -2.409 0.205
Ubicacion [Gestién_administrativa=1] -5.805 1.100 27.828 1 0.000 -7.962 -3.648
[Gestidn_administrativa=2] -2.738 0.773 12561 1 0.000 -4.252 -1.224
[Gestidn_administrativa=3] 02 0

Funcioén de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La puntuacion Wald indicé que la gestién administrativa respondié de una manera

adecuada a la prediccion de los bienes tangibles en un nivel de 34.319 con una

significancia de 0,000, menor al 0,05, por lo que nos permite concluir que a medida

gue la gestion administrativa sea adecuada, los bienes tangibles en la calidad de

servicio también lo seran.

30



V. DISCUSION

De acuerdo a la hipétesis general en relacion a la prueba de ajuste del modelo
indico (X? =62,155; p<0,05), rechazandose la hipétesis nula y la aceptandose de la
hipotesis alterna. Segun el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?, esta incidencia
fue de 0,640, indicando que la gestion administrativa incide en un 64% sobre la calidad
de servicio. Se observa que la puntuacion Wald para este modelo es de 40.002 con
una significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que permite inferir que a medida
que la variable gestion administrativa mejore, la calidad de servicio también lo hara.
Asi mismo, estos resultados guardan relacion con el estudio realizado por Leén (2017),
quien sefialo que la variable gestion administrativa influyo en forma significativa a
calidad de servicio en un 65%. Asi mismo el estudio de Tipian (2017), encontré una
relacion significativa entre las dos variables de estudio. Ademas, estos resultados
coinciden con los obtenidos por Pefia (2018) quien afirmé la relacién entre las dos
variables con una significancia menor al 05% de error (p.79). De forma analoga
tenemos a Rodriguez (2019), el cual preciso la existencia de una alta correlacion
significativa de 76.7% entre los componentes de la gestiébn administrativa y la calidad
de los servicios brindados en la Institucion Maria Ulises Dévila de localidad de Morales
(p.123). Por lo tanto, se requiere que los propios componentes de la gestidn
administrativa, constituyen una de las actividades méas fundamentales y significativas
en las organizaciones, puesto que tienen como finalidad la obtencién de los objetivos
trazados, mediante el uso efectivo y eficiente tanto de las herramientas como los
recursos humanos (Anzola, 2002, p. 38). Ello relacionado estrechamente al servicio
de calidad, el cual se constituye como la satisfaccion de las exigencias del cliente,
confiando en la organizacion y su capacidad de determinacion y cumplimiento (Félix,
2017, p.45).

De acuerdo a la hipodtesis especifica 1, en relacion a la prueba de ajuste del
modelo indico (X? =72,602; p<0,05), rechazandose la hipétesis nula y la aceptandose
de la hipoétesis alterna. Segun el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?, esta
incidencia fue de 0,693, indicando que la gestion administrativa incide en un 69.3%
sobre la calidad de servicio. Se observa que la puntuacion Wald para este modelo es

de 43.811 con una significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que permite inferir
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que a medida que la variable gestion administrativa mejore, la fiabilidad también
mejorara. Estos resultados guardan relacion con los obtenidos por el estudio de Tipian
(2017) donde se afirmdé que el 56% consider6 que la incidencia de la gestion
administrativa respecto a la fiabilidad de los usuarios fue regular. Asi mismo, la
investigacion concuerda con la de Ledn (2017), cuyo estudio evidencio
significativamente que la fiabilidad tuvo un nivel medio de 83%. Tedricamente, segun
Zeithaml, at. el., (1993) la fiabilidad implica desarrollar de ciertas habilidades para
asistir de manera exacta, consistente, integra y esmerada los servicios ofrecidos (p.
29). Aspectos fundamentales que considerar en la toda organizacion, para garantizar

el servicio prestado y la satisfaccion de las expectativas del usuario.

De acuerdo a la hipétesis especifica 2, en relacién a la prueba de ajuste del
modelo indico (X? = 69,593; p<0,05), rechazandose la hipétesis nula y la aceptandose
de la hipétesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?,
esta incidencia fue de 0,682, indicando que la gestién incide en un 68.2% sobre la
capacidad de respuesta. Se observa que la puntuacion Wald para este modelo es de
43.340 con una significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que permite inferir
que a medida que la variable gestién administrativa mejore, la capacidad de respuesta
también mejorara. Este resultado guarda relacion con los obtenidos por el estudio de
Ledn (2017) quien sostuvo que el 82% consider6 la capacidad de respuesta en un
nivel medio. Te6ricamente, segun Zeithaml, at. el., (1993) la capacidad de respuesta
incluye un conjunto de rasgos distintivos como la puntualidad, rapidez, disposicién,
cooperacion y asistencia rapida a los beneficiarios, evaluando la habilidad del personal

para ejecutar y cumplir eficientemente sus necesidades (p. 29).

De acuerdo a la hipétesis especifica 3, en relacion a la prueba de ajuste del
modelo indico (X? = 55,306; p<0,05), rechazandose la hip6tesis nula y la aceptandose
de la hipétesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?,
esta incidencia fue de 0,587, indicando que la gestidbn administrativa incide en un
58.7% sobre la seguridad. Se observa que la puntuacion Wald para este modelo es
de 2644.3477 con una significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que permite
inferir que a medida que la variable gestion administrativa mejore, la seguridad

también mejorard. Estos hallazgos difieren con los resultados obtenidos por el estudio
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de Tipian (2017), ya que el 43% de su nivel de desarrollo logrado fue regular, mientras
que el 57% la calific6 como buena; evidenciando la tendencia de los usuarios a
considerar buena la seguridad en la calidad de servicio. De acuerdo con Zeithaml, at.
el., (1993) la seguridad se expresa como aquel cuidado, atencion y preocupacion por
parte del personal a sus clientes, asi como, las habilidades y/o destrezas para inspirar
confidencia, credibilidad y confianza (p. 29). Elementos importantes a considerar
dentro de la organizacién, puesto que segun Duque (2005) la existencia de calidad de
servicio implica mantener una cultura y practica de valores, cuyo propdsito es cumplir

las necesidades de los clientes (p. 25).

De acuerdo a la hipétesis especifica 4, en relacion a la prueba de ajuste del
modelo indico (X? = 46,306; p<0,05), rechazandose la hipétesis nula y la aceptandose
de la hipétesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?,
esta incidencia fue de 0,509, indicando que la gestion administrativa incide en un
50.9% sobre la empatia. Se observa que la puntuacion Wald para este modelo es de
34.124 con una de significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que permite inferir
que a medida que la variable gestibn administrativa mejore, la empatia también
mejorara. Dichos resultados concuerdan con el estudio de Tipian (2017) que sefiala
un nivel de empatia del 51%, es decir un nivel de desarrollo logrado regular. Sin
embargo, este estudio difiere con el de Lebn (2017), puesto que se observa que el
93% la consideran en un nivel alto. Te6ricamente, segun Zeithaml, at. el., (1993),
empatia implica colocarse en la situacion de los usuarios para saber como se sienten.
Es decir, ocupar su lugar y conocer sus necesidades personales de acuerdo al tiempo

y la atencion responsable que se merecen (p. 30).

De acuerdo a la hipétesis especifica 5, en relacion a la prueba de ajuste del
modelo indico (X? = 40,497; p<0,05), rechazandose la hip6tesis nula y la aceptandose
de la hipétesis alterna. De acuerdo con el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R?,
esta incidencia fue de 0,479, indicando que la gestidbn administrativa incide en un
47.9% sobre los elementos tangibles. Se observa que la puntuaciéon Wald para este
modelo es de 34.319 con una significancia de 0,000 lo cual es menor al 0,05, lo que
permite inferir que a medida que la variable gestiébn administrativa mejore, la empatia

también mejorara. Dichos resultados concuerdan con el estudio realizado por Tipian
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(2017), donde se evidencio que 79% la calific6 como nivel regular, es decir un
porcentaje de los usuarios consideraron como regular los elementos tangibles en la
calidad de servicio. Sin embargo, este estudio difiere con el de Ledn (2017), puesto
gue se observa que un 7% la consideran en un nivel medio, mientras que un 93% en
un nivel alto. Por ultimo, de acuerdo a Zeithaml, at. el. (1993) contemplamos que los
elementos tangibles son necesarios y fundamentales para brindar un servicio de
calidad eficaz, puesto que estos no solo van a la apariencia fisica de los equipos,
estructuras, instalaciones sino también del personal aceptable para realizar los

determinados servicios (p. 29).
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VI. CONCLUSIONES
Primera:

Respecto al objetivo general se determind, que la gestion administrativa incide en la
calidad de servicio del Minsa, 2020. Esto demuestra, que sobre el modelo de ajuste
(x?=62,155; p<0,05) y el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo R2: 64%, la incidencia
de la gestion administrativa en la calidad de servicio. Es importante que los
funcionarios y gestores publicos organicen, implementen y ejecuten sistemas
administrativos de gestion eficaces que coadyuven en la satisfaccion las necesidades

de los usuarios que soliciten los servicios administrativos.
Segunda:

Respecto al objetivo especifico 1 se determind, que la gestion administrativa incide en
la fiabilidad. Esto demuestra, sobre el modelo de ajuste (x>= 72,602; p<0,05) y el indice
Nagelkerke de la prueba Pseudo Rz 69.3%, la incidencia de la gestion administrativa
en la fiabilidad. Es fundamental que los funcionarios y gestores publicos asistan y
ejecuten consistentemente los servicios ofrecidos, brindando no solo un dialogo
sincero, sino respuestas personalizadas a las diversas necesidades que tienen los

usuarios.
Tercera:

Respecto al objetivo especifico 2 se determind, que la gestion administrativa incide en
la capacidad de respuesta. Esto demuestra, sobre el modelo de ajuste (x>= 55,306;
p<0,05) y el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo Rz 68.2%, la incidencia de la
gestibn administrativa en la capacidad de respuesta. Es fundamental que los
funcionarios y gestores publicos refuercen y aceleren la disposicion, cooperacion y
asistencia rapida ante una determinada necesidad o problema de los servicios

requeridos.
Cuarta:

Respecto al objetivo especifico 3 se determind, que la gestion administrativa incide en
la seguridad. Esto demuestra, sobre el modelo de ajuste (x>= 69,593; p<0,05) y el

indice
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Nagelkerke de la prueba Pseudo Rz 58.7%, la incidencia de la gestion administrativa
en la seguridad. Es fundamental que los funcionarios y gestores publicos refuercen la
credibilidad, cuidado, atencion y preocupacion por los usuarios a fin de poder brindar

un servicio comprometido y confidencial.
Quinta:

Respecto al objetivo especifico 4 se determind, que la gestion administrativa incide en
la empatia. Esto demuestra, sobre el modelo de ajuste (x>= 46,306; p<0,05) y el indice
Nagelkerke de la prueba Pseudo Rz 50.9%, la incidencia de la gestiobn administrativa
en la empatia. Es importante que los funcionarios y gestores publicos no solo tengan
conocimiento de las necesidades personales que requieran los usuarios, sino que se
posicionen en su lugar, teniendo la voluntad necesaria para atenderlos

responsablemente.
Sexta:

Respecto al objetivo especifico 5 se determind, que la gestion administrativa incide en
los bienes tangibles. Esto demuestra, sobre el modelo de ajuste (x?= 40,497; p<0,05)
y el indice Nagelkerke de la prueba Pseudo Rz 47.9%, la incidencia de la gestion
administrativa en los bienes tangibles. Es importante que los funcionarios publicos se
no resten importancia a la apariencia fisica e intangible de los equipos, estructuras e
instalaciones del Minsa, a fin de cubrir y brindar de forma satisfactoria y positiva

necesidades y expectativas de los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera:

Tras conocer los resultados obtenidos, se solicita a los funcionarios y representantes
del Ministerio de Salud, supervisar las funciones ejecutadas en la gestion
administrativa mediante sus componentes: planificacion, organizacion, integracion,

direccién y control, con el fin de mejorar y potenciar un servicio de calidad.
Segunda:

Se recomienda realizar capacitaciones trimestrales para el personal que otorga el
servicio de atencién en las ventanillas, a fin de que los servidores muestren el

conocimiento adquirido y asi puedan brindar un servicio eficaz y eficiente los usuarios.
Tercera:

Se recomienda a los funcionarios publicos y a todos los participantes en la toma de
decisiones del Minsa, fortalecer los canales de atencion y las tareas administrativas

aplicando la empatia como una accion responsable y solidaria hacia los usuarios.
Cuarta:

Se recomienda adecuar y mejorar la presentacién de los elementos tangibles tales
como los equipos, mobiliarios, canales de comunicacién, personal y en general las
instalaciones fisicas, a fin de transmitir a los usuarios perspectivas positivas al
momento valorar la calidad de servicio. Cabe subrayar que este es un elemento
importante para las instituciones, puesto su exclusidbn podria menoscabar las

estrategias para elevar una eficiente calidad de servicio.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXO

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Gestion administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020”.
AUTOR: Rivera Tarazona Anderson Brayar
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HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES
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del Minsa, 20207?
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especificos:
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administrativa en la
dimension fiabilidad
de la calidad de
servicio de los
usuarios externos del
Minsa, 20207
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incidencia de la
gestiéon
administrativa en la
dimension capacidad
de respuesta de la
calidad de servicio de
los usuarios externos
del Minsa, 2020?
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Variable 1: Gestién administrativa

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
1.Planeacioén X1. Aclarar y establecer objetivos 1
X2. Determinar condiciones de trabajo 2 Bueno
X3. Establecer politicas, procedimientos 3 (16 — 42)
X4. Anticipar problemas futuros 4
o _ ) Regular
2.0rganizaciéon| X5. Trabajo en conjunto 5 (43 - 69)
X6. Disposicion de funciones y responsabilidades 6
X7. Utilizar la autoridad en forma adecuada 7 Malo
X8. Suministrar facilidades de recursos 8
(70 - 100)
3.Integracion X9. Recursos Humanos 9
X10. Recursos Materiales 10
X11. Recursos Economicos 11
4.Direccion X12. Motivacion personal 12
x13. Conduccion 13, 14
X14. Orientacion 15
X15. Liderazgo 16
5. Control X16. Evaluacién de resultados 17
X17. Prevencion de resultados 18
X18.  Acciones correctivas 19, 20
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Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items NrI;r?Ige;so
1.Fiabilidad Y1. Cumplimiento de la prestacion prometida 1 Mala
Y2. Servicio de calidad 2 (20 - 46)
Y3. Solucion de problemas 3
Y4. Servicio esperado 4 Regular
Y5. Horario de atencion 5 (47 - 73)
2.Capacidadde | y5  Compromiso responsable 6 Buena
respuesta y7.  Atencién oportuna 7 (74 -100)
V8. Vocacion de servicio 8
YO. Solucion rapida 9
v10. Informacion 10
3. Seguridad Y11. Distintivo de cortesia 11
Y12. Confidencialidad 12
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i Y14.  Servicio directo 14
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Y16. Comprension al usuario 16
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Y20. Presencia 20




Tipo y disefio de Poblacion y Técnicas e Estadistica a utilizar
investigacion muestra instrumentos
TIPO: bésico Variable 1: 1. Tipo de instrumento: Cuestionario sobre la gestion administrativa
Nivel: Descriptivo POBLACION: | Gestion Afio: 2020
Usuarios administrativa Objetivo: Evaluar la relacion entre El gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios
externos del de la Minsa, afio 2020.
Ministerio de | Variable 2: Poblacién: Usuarios externos del Minsa, 2020.
DISENO: no Salud, 2020. Calidad de Numero de item: 20
experimental servicio Aplicacién: Directa
El'  esquema del | r1po DE | Técnicas: Tiempo de administraciéon: 20minutos
presente disefio es el |\ jEcTRA- Encuesta Normas de aplicacién: El Usuario marcard en cada item conforme a lo que considere
siguiente: i Probabilistica Instrumentos: | evaluado respecto de lo observado.
Cuestionario Escala: de Likert
M Rl TAMANO DE Técnica: cuestionario
| MUESTRA: Autor: _ _ o _ N
\?/2 La muestra esta | Elaboracion 2. Tipo de instrumento: Cuestionario sobre la calidad de servicio
conformada por | Propia Objetivo: Evaluar la incidencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio de los
Dénde: 80 usuarios usuarios externos del Minsa, afno 2020.
' externos del Afio: 2020 Poblacion: Usuarios de la Minsa, 2020.
_ Minsa. Numero de item: 20
i\/ﬂl Muistra Gestién Ambito de Aplicacién: Dirept_a . _
administrativa Aplicacion: Tiempo de administracion: 20 minutos
V2 = Calidad de Ministerio de | Normas de aplicacion: El Usuario marcara en cada item conforme a lo que considere
servicio Salud (Jesus evaluado respecto de lo observado.
R = Grado de Maria) Escala: de Likert
relacion Técnica: cuestionario
, Forma de
METO_D_O: Administracion:
Descriptivo individual,

explicativo — causal.

(Usuarios)




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre la gestidon
administrativa en el Ministerio de Salud.
La informacion que nos proporcione serd tratada de forma confidencial y anénima.
Se agradece su colaboracién.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
DESCRIPCION VALORACION
N° = yi
DIMENSION: PLANEACION 1123|415
INDICADOR: Aclarar y establecer objetivos
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por
1 | decisiones gue favorecen en la identificacion de sus problemas.
INDICADOR: Determinar condiciones de trabajo
5 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen establecen
criterios de solucién asertivas ante sus problemas.
INDICADOR: Establecer politicas, procedimientos
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por las
3 |actividades prioritarias para realizar las actividades diarias.
INDICADOR: Anticipar problemas futuros
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA ejecutan sus
4 | actividades en el tiempo oportuno.
DIMENSION: ORGANIZACION VALORACION
INDICADOR: Trabajo en conjunto
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan de manera
S |adecuada y conjunta durante sus labores diarias.
INDICADOR: Disposicion de funciones y responsabilidades
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan sus
6 | actividades, a fin gue se obtengan resultados eficientes.
INDICADOR: Utilizar la autoridad en forma adecuada
7 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan planes de
contingencias, a fin de solucionar sus problemas.




INDICADOR: Suministrar facilidades de recursos

Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, distribuyen
equitativamente sus actividades a fin de que se cumplan en el tiempo
oportuno.

DIMENSION: INTEGRACION

VALORACION

INDICADOR: Recursos Humanos

Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con el personal necesario para
brindar una rapida atencién.

INDICADOR: Recursos Materiales

10

Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con una adecuada infraestructura
para la atencion.

INDICADOR: Recursos Econémicos

11

Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con las tasas minimas para el
pago sobre el servicio prestado que se requiere.

DIMENSION: DIRECCION

VALORACION

INDICADOR: Motivacion personal

12

Ha percibido que los colaboradores del MINSA, dirigen adecuadamente sus
actividades, a fin que se cumplan con los objetivos.

INDICADOR: Conduccién

13

Ha percibido que los colaboradores del MINSA, guian adecuadamente sus
servicios con el proposito de atender sus necesidades

INDICADOR: Orientacién

14

Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan en equipo
para cumplir sus actividades en el tiempo oportuno.

15

Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, les brindan una
adecuada orientacion en los trdmites que realiza.

INDICADOR: Liderazgo

16

Ha percibido usted que el liderazgo de los directores del MINSA, promueve
una atencion de calidad.

DIMENSION: CONTROL

VALORACION

INDICADOR: Evaluacién de resultados

17

Percibe usted que los colaboradores del MINSA, evallGan sus actividades y
comportamiento al ofrecer sus servicios.

INDICADOR: Prevencién de resultados

18

Percibe usted que los colaboradores del MINSA, controlan sus actividades, a
fin que cumplan con sus actividades atribuidas.

19

Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen las actividades mal
ejecutadas, a fin de satisfacerle con el servicio brindado.

INDICADOR: Acciones correctivas

20

Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen el nivel de su

desempefio laboral, a fin que cumplan con sus servicios.

Muchas gracias




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién sobre la calidad
de servicio en el Ministerio de Salud.

La informacion que nos proporcione serd tratada de forma confidencial y anénima.

Se agradece su colaboracién.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd Ud.
responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
DESCRIPCION VALORACION
N° 7
DIMENSION: FIABILIDAD 112(314(5

INDICADOR: Cumplimiento de la prestacion prometida

1 | El personal cumple con sus funciones a fin de satisfacer sus necesidades

INDICADOR: Servicio de calidad

Los colaboradores realizan correctamente sus actividades a fin de brindarle
un buen servicio

INDICADOR: Solucién de problemas

3 | Los servidores publicos muestran interés en la solucion de sus problemas

INDICADOR: Servicio esperado

4 | El servicio que brinda el Ministerio de Salud es lo que esperaba

INDICADOR: Horario de atencién

5 | La Ministerio de Salud cumple con su horario de atencidn

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION

INDICADOR: Compromiso responsable

Percibe usted compromiso por parte de los colaboradores del MINSA hacia

6 |su persona.
INDICADOR: Atencidn oportuna

7 Los servicios que brindan los colaboradores del MINSA cumplen
oportunamente sus actividades a fin de satisfacer sus necesidades.
INDICADOR: Vocacién de servicio

8 Percibe usted voluntad por parte de los colaboradores del MINSA para

cumplir con los servicios ofrecidos al usuario
INDICADOR: Solucién rapida




9 Los colaboradores del MINSA brindan una solucién rapida antes de los
problemas de los usuarios.
INDICADOR: Informacion

10 Los colaboradores del MINSA, responden a todos los interrogantes
proporcionados por los usuarios.
DIMENSION: SEGURIDAD VALORACION
INDICADOR: Distintivo de cortesia

11 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle
INDICADOR: Confidencialidad

12 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza
INDICADOR: Conocimiento del servicio brindado.

13| Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado
DIMENSION: EMPATIA VALORACION
INDICADOR: Servicio directo

14 | La atencion que brinda la Ministerio de Salud es personalizada
INDICADOR: Facil acceso

15 Los colaboradores del MINSA brindan un facil acceso a fin que el usuario
solucione sus problemas.
INDICADOR: Comprension al usuario

16 Los colaboradores del MINSA comprenden al usuario al brindar sus
actividades.
INDICADOR: Amabilidad

17| Los servidores publicos muestran amabilidad al atenderlo.
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES VALORACION
INDICADOR: Apariencia

18 Percibe que los muebles y enseres del MINSA se encuentran en un buen
estado de funcionamiento.
INDICADOR: Atraccion

19 Las instalaciones fisicas son aptas y seguras para brindar un buen servicio
de atencion
INDICADOR: Presencia

20| Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados

con sus respectivos fotosheck

Muchas gracias




Anexo 3: Certificados de validacion de instrumentos.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

«Gestion administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Gestion administrativa

No. DIMENSIONES / items
Primera Dimension: PLANEACION Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® o
Si No Si No Si No sugem
1 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por decisiones que favorecen en | X X X
la identificacion de sus problemas.
X X X

P Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen establecen criterios de soluciéon
asertivas ante sus problemas.

Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por las actividades prioritarias | X X X
para realizar las actividades diarias.

Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA ejecutan sus actividades en el tiempo
oportuno.

5 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan de manera adecuada y conjunta | X X X
durante sus labores diarias.

6 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan sus actividades, a fin que se | X X X
obtengan resultados eficientes.

7 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan planes de contingencias, a fin de | X X X
solucionar sus problemas.

8 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, distribuyen equitativamente sus actividades | X X X

| a fin de que se cumplan en el tiempo oportuno.

Si ‘ - I Si ‘
Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con el personal necesario para brindar una rapida | X X X ‘
9 | atencion.
10 Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion. X X X
Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con las tasas minimas para el pago sobre el servicio | X X X

11 | prestado que se requiere.




Cuarta Dimension: DIRECCION

_ Sugerencias
Si | No [Si | No | Si | No
12 Ha percibido que los cplaboradores del MINSA, dirigen adecuadamente sus actividades, a fin que | X X X
se cumplan con los objetivos.
13 Ha per_cibido que los colaboradores del MINSA, guian adecuadamente sus servicios con el | X X X
proposito de atender sus necesidades
44 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan en equipo para cumplir sus X X X
actividades en el tiempo oportuno.
15 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, les brindan una adecuada orientacion en los X X X
tramites que realiza.
16 | Ha percibido usted que el liderazgo de los directores del MINSA, promueve una atencion de calidad. . % *
Quinta Dimension: CONTROL F ia' ia* | Claridad® Sugerencias
Si No | Si No | Si | No
17 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, evaluan sus actividades y comportamiento al | X X X
ofrecer sus servicios.
1s | Percibe usted que los colaboradores del MINSA, controlan sus actividades, a fin que cumplan con X X X
sus actividades atribuidas.
19 Per_cibe usted que los (;C)_Iabo_radores del MINSA, corrigen las actividades mal ejecutadas, a fin de | X X X
satisfacerle con el servicio brindado.
20 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen el nivel de su desempefio laboral, a fin | X X X

que cumplan con sus servicios.

Nota: Adaptado por el investigador segtin las dimensiones de Manch](2010)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (X) GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  ENCUENTRO QUE LOS ITEMS CONSIDERADOS POR EL SENOR RIVERA, SON

SUFICIENTES PARA MEDIR LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE “GESTION ADMINISTRATIVA™, PROPUESTOS EN SU

PRESENTE INVESTIGACION.
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mag.: ...... GONZALEZ RODRIGUEZ, FRANCISCO MARTIN.............

Grado académico del juez validador: ... MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION Y MAESTRO EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS.......
Especialidad del validador: ......... GERENCIA DE EMPRESAS Y GERENCIA PUBLICA.......
El Documento Nacional de Identidad (DNI): ...... LTBOSOSE. - conmmsmommsnssemsnne s S8 R S5 000 oSS e RS HEHE S SOR SR R T nie

Observaciones (precisar si hay suficiencia).__ HAY SUFICIENCIA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. ,"'\,‘1’ L" L)
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension Fitinia del Tuez Fahidador
especifica del constructo

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

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




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES / items
_Primera Dimensién: FIABILIDAD
1 | El personal cumple con sus funciones a fin de satisfacer sus necesidades
: R : o X
2 | Los colaboradores realizan correctamente sus actividades a fin de brindarle un buen servicio
3 | Los servidores publicos muestran interés en la solucién de sus problemas % % X
4 | El servicio que brinda el Ministerio de Salud es lo que esperaba % X X
5 | La Ministerio de Salud cumple con su horario de atencién % X %
Si | No | Si | No | Si | No
6 | Percibe usted compromiso por parte de los colaboradores del MINSA hacia su perscna. % % 2
7 Los servicios que brindan los colaboradores del MINSA cumplen oportunamente sus actividades a | X X X
fin de satisfacer sus necesidades.
8 Percibe usted voluntad por parte de los colaboradores del MINSA para cumplir con los servicios | X X X
ofrecidos al usuario
9 | Los colaboradores del MINSA brindan una solucién rapida antes de los problemas de los usuarios.
10 Los colaboradores del MINSA, responden a todos los interrogantes proporcionados por los
usuarios.
Si No | Si No | Si No
. pra . X X X
11 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle
3 3 i £ i X X X
12 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza




X X X
13 | Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado
Cuarta Dimension: EMPATIA Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® )
- - . Sugerencias
Si No | Si No | Si No
S 9 e < X X X
14 | La atencién que brinda la Ministerio de Salud es personalizada
15 | Los colaboradores del MINSA brindan un facil acceso a fin que el usuario solucione sus problemas. X X X
3 3 ;s X X X
16 | Los colaboradores del MINSA comprenden al usuario al brindar sus actividades.
) . . X X X
17 | Los servidores publicos muestran amabilidad al atenderlo.
Quinta Dimension: ELEMENTOS TANGIBLES f ia' i | Claridad® Sugerencias
Si [No [Si | No | Si | No
: F . % X X
18 | Percibe que los muebles y enseres del MINSA se encuentran en un buen estado de funcionamiento.
] : s : = £ X X X
19 | Las instalaciones fisicas son aptas y seguras para brindar un buen servicio de atencion
20 Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados con sus respectivos | X X X
fotosheck

Nota: Adaptado por el investigador segun las dimensiones de Figueroa (2018)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (Y) CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  HE REVISADO LA PROPUESTA DEL SENOR RIVERA Y ENCUENTRO QUE LOS
ITEMS CONSIDERADOS SON SUFICIENTES PARA MEDIR LAS DIMENSIONES DE SU INVESTIGACION AQUi EXPUESTA__
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mag.: ... GONZALEZ RODRIGUEZ, FRANCISCO MARTIN..........
Grado académico del juez validador: ...... MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION Y MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS........
Especialidad del validador: ......... GERENCIA DE EMPRESAS Y GERENCIA PUBLICA..........
El Documento Nacional de Identidad (DNI): ...... LT BOTOS5 L ¢ civewnmsmanmoms v ams s s s e S S S S S e AR s SR s s i

...... 9....de...diciembre.....del 2020....

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _HAY SUFICIENCIA ’

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. " L\

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension A /V L

especifica del constructo Firma det-Juez Validador
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

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




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

«Gestion administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Gestion administrativa

No. DIMENSIONES / items
Primera Dimension: PLANEACION Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad®
Si No IE No | Si | No | Sugstencias
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por decisiones que favorecen en | X X X

la identificacion de sus problemas.
Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen establecen criterios de solucién

X X X

2 ;
asertivas ante sus problemas.

3 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por las actividades prioritarias | X X X
para realizar las actividades diarias.

4 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA ejecutan sus actividades en el tiempo X X X

oportuno.

5 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan de manera adecuada y conjunta X X X
durante sus labores diarias.

s | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan sus actividades, a fin que se X X X
obtengan resultados eficientes.

7 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan planes de contingencias, a fin de X X X
solucionar sus problemas.

g | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, distribuyen equitativamente sus actividades X X X

|a fin de que se cumplan en el tiempo oportuno.

Si No | Si No | Si No

Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con el personal necesario para brindar una rapida | X X X
9 | atencion.
10 | Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion. X X X
Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con las tasas minimas para el pago sobre el servicio | X X X

11 | prestado que se requiere.




Cuarta Dimension: DIRECCION Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® s :
ugerencias
Si No | Si No | Si | No
1» | Ha percibido que los colaboradores del MINSA, dirigen adecuadamente sus actividades, a fin que X X X
se cumplan con los objetivos.
13 Ha percibido que los colaboradores del MINSA, guian adecuadamente sus servicios con el | X X X
proposito de atender sus necesidades
14 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan en equipo para cumplir sus | X X X
actividades en el tiempo oportuno.
15 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, les brindan una adecuada orientacion en los | X X X
tramites que realiza.
16 | Ha percibido usted que el liderazgo de los directores del MINSA, promueve una atencion de calidad. % = .
Quinta Dimension: CONTROL ! ia* | Claridad® Sugerencias
Si No | Si No | Si | No
47 | Percibe usted que los colaboradores del MINSA, evaltan sus actividades y comportamiento al X X X
ofrecer sus servicios.
18 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, controlan sus actividades, a fin que cumplan con | X X X
sus actividades atribuidas.
19 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen las actividades mal ejecutadas, a fin de | X X X
satisfacerle con el servicio brindado.
20 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen el nivel de su desempefio laboral, a fin | X X X
que cumplan con sus servicios.

Nota: Adaptado por el investigador seguin las dimensiones de Mdnch|[(2010)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la informacion

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Cérdova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor de Educacion

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 06658910

31 de octubre del 2020

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. W“
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension " wa——
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo Firma del Juez Validador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

Gerca




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES / items
Primera Dimension: FIABILIDAD [pertinencia’ [Relevancia [ Claridad |
Si No | Si No | Si No
1 | El personal cumple con sus funciones a fin de satisfacer sus necesidades
: 8 : 2o X X X
2 | Los colaboradores realizan correctamente sus actividades a fin de brindarle un buen servicio
z e o - X X X
3 | Los servidores publicos muestran interés en la solucién de sus problemas
- - o X X X
4 | El servicio que brinda el Ministerio de Salud es lo que esperaba
5 | La Ministerio de Salud cumple con su horario de atencién % X %
Si [ No | Si | No | Si | No
6 | Percibe usted compromiso por parte de los colaboradores del MINSA hacia su persona. % % -
7 Los servicios que brindan los colaboradores del MINSA cumplen oportunamente sus actividades a | X X X
fin de satisfacer sus necesidades.
8 Percibe usted voluntad por parte de los colaboradores del MINSA para cumplir con los servicios | X X X
ofrecidos al usuario
9 | Los colaboradores del MINSA brindan una solucién rapida antes de los problemas de los usuarios.
10 Los colaboradores del MINSA, responden a todos los interrogantes proporcionados por los
usuarios.
Si |No [Si |No [Si |No
. - = X X X
11 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle
. : s A X X X
12 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza




X X X
13 | Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado
Cuarta Dimension: EMPATIA Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® ]
- - - Sugerencias
Si No | Si No | Si No
o ? e : X X X
14 | La atencion que brinda la Ministerio de Salud es personalizada
15 | Los colaboradores del MINSA brindan un facil acceso a fin que el usuario solucione sus problemas. . N X
: : . X X X
16 | Los colaboradores del MINSA comprenden al usuario al brindar sus actividades.
] e - X X X
17 | Los servidores publicos muestran amabilidad al atenderlo.
Quinta Dimension: ELEMENTOS TANGIBLES j ¢ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si No | Si | No
- ¥ . X X X
18 | Percibe que los muebles y enseres del MINSA se encuentran en un buen estado de funcionamiento.
. 3 S5 3 B R X X X
19 | Las instalaciones fisicas son aptas y seguras para brindar un buen servicio de atencion
20 Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados con sus respectivos | X X X
fotosheck

Nota: Adaptado por el investigador segun las dimensiones de Figueroa (2018)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en la informacion

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Cérdova Garcia Ulises

Grado académico del juez validador: Doctor de Educaciéon

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion cientifica

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 06658910

31 de octubre del 2020

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. w“ e
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension S
especifica del constructo

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

exacto y directo Firma del Juez Validador
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

«Gestion administrativa en la calidad de servicio de los usuarios externos del Ministerio de Salud, 2020~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Gestion administrativa

No. DIMENSIONES / items
Primera Dimension: PLANEACION Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® o
Si No Si No Si No sugem
1 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por decisiones que favorecen en | X X X
la identificacion de sus problemas.
2 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen establecen criterios de solucién X X X
asertivas ante sus problemas.
3 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA suelen optar por las actividades prioritarias | X X X
para realizar las actividades diarias.
4 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA ejecutan sus actividades en el tiempo X X X
oportuno.
Si [ No| Si | No | Si | No
5 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan de manera adecuada y conjunta | X X X
durante sus labores diarias.
¢ | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan sus actividades, a fin que se X X X
obtengan resultados eficientes.
7 | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, organizan planes de contingencias, a fin de X X X
solucionar sus problemas.
g | Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, distribuyen equitativamente sus actividades X X X
a fin de que se cumplan en el tiempo oportuno.
Si | No |Si | No |Si |No
Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con el personal necesario para brindar una rapida | X X X
9 | atencion.
10 | Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion. X X X
X X X

1

Ha percibido usted que el MINSA, cuenta con las tasas minimas para el pago sobre el servicio
prestado que se requiere.




Cuarta Dimension: DIRECCION Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad’ s )
ugerencias
Si No | Si No [ Si | No
12 Ha percibido que los colaboradores del MINSA, dirigen adecuadamente sus actividades, a fin que | X X X
se cumplan con los objetivos.
13 Ha percibido que los colaboradores del MINSA, guian adecuadamente sus servicios con el | X X X
proposito de atender sus necesidades
14 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, trabajan en equipo para cumplir sus X X X
actividades en el tiempo oportuno.
15 Ha percibido usted que los colaboradores del MINSA, les brindan una adecuada orientacion en los | X X X
tramites que realiza.
16 | Ha percibido usted que el liderazgo de los directores del MINSA, promueve una atencion de calidad. . i %
Quinta Dimension: CONTROL P ial ¢ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si No | Si | No
17 | Percibe usted que los colaboradores del MINSA, evaltan sus actividades y comportamiento al X X X
ofrecer sus servicios.
18 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, controlan sus actividades, a fin que cumplan con | X X X
sus actividades atribuidas.
19 | Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen las actividades mal ejecutadas, a fin de | X X X
satisfacerle con el servicio brindado.
20 Percibe usted que los colaboradores del MINSA, corrigen el nivel de su desempefio laboral, a fin | X X X
que cumplan con sus Servicios.

Nota: Adaptado por el investigador segtin las dimensiones de Minch|(2010)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (X) GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): STHAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg.: Gustavo Emesto Zarate Ruiz.

Grado académico del juez validador: Magister

Especialidad del validador: Administrador.

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 09870134

14 de diciembre del 2020

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

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

Firma del Juez Validador




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de servicio

No. DIMENSIONES / items
_Primera Dimensién: FIABILIDAD |Pertinencia’ | Relevancia* | Claridad” |
Si |[No [ Si |No | Si | No
1 | El personal cumple con sus funciones a fin de satisfacer sus necesidades X X
2 | Los colaboradores realizan correctamente sus actividades a fin de brindarle un buen servicio
3 | Los servidores publicos muestran interés en la solucién de sus problemas % % X
4 | El servicio que brinda el Ministerio de Salud es lo que esperaba % % X
5 | La Ministerio de Salud cumple con su horario de atencion % % %
Si [ No| Si [ No | Si | No
6 | Percibe usted compromiso por parte de los colaboradores del MINSA hacia su persona. % X A
7 Los servicios que brindan los colaboradores del MINSA cumplen oportunamente sus actividades a | X X X
fin de satisfacer sus necesidades.
3 Percibe usted voluntad por parte de los colaboradores del MINSA para cumplir con los servicios | X X X
ofrecidos al usuario
9 | Los colaboradores del MINSA brindan una solucién rapida antes de los problemas de los usuarios.
10 Los colaboradores del MINSA, responden a todos los interrogantes proporcionados por los
usuarios.
Si No | Si No | Si No
- . - X X X
11 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle
3 2 oo g L X X X
12 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza




X X X
13 | Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado
Cuarta Dimensién: EMPATIA ; ) ¢ | Claridad® s
Si [No |Si [No|Si |No -
- 2 s coecce < X X X
14 | La atencién que brinda la Ministerio de Salud es personalizada
15 | Los colaboradores del MINSA brindan un facil acceso a fin que el usuario solucione sus problemas. X X X
3 3 . X X X
16 | Los colaboradores del MINSA comprenden al usuario al brindar sus actividades.
) L I X X X
17 | Los servidores publicos muestran amabilidad al atenderlo.
Quinta Dimension: ELEMENTOS TANGIBLES f ) ¢ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
: 2 : X X X
18 | Percibe que los muebles y enseres del MINSA se encuentran en un buen estado de funcionamiento.
. : s : = 225 X X X
19 | Las instalaciones fisicas son aptas y seguras para brindar un buen servicio de atencion
5 | Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados con sus respectivos X X X

fotosheck

Nota: Adaptado por el investigador segtn las dimensiones de Figueroa (2018)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO (X) CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar 51 hay suficiencia): ST HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador Mg.: Gustavo Emnesto Zarate Ruiz.

Grado académico del juez validador: Magister

Especialidad del validador: Administrador.

El Documento Nacional de Identidad (DNI): 09870134

14 de diciembre del 2020

Observaciones (precisar si hay suficiencia) S| HAY SUFICIENCIA.

'Pertinencia: El itzm comesponde al concepto tedrico formulado.

Z?Relevancia: El itemn es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructs Firma del Juez Validador
“Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo.
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension.




Anexo 4: Operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable dependiente: Gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items items items
X1.  Aclarar y establecer objetivos 1
Determinar condiciones de ;
. X2. trabajo 2 Escala Likert
D1: Planeacion s
Establecer politicas,
X3. S 3
procedimientos
X4.  Anticipar problemas futuros 4 (1) Nunca
X5.  Trabajo en conjunto 5 (2) Casi Nunca Buena
X6. Dlsposmlon_de funciones y 6 (3) A veces
responsabilidades 76 - 100
D2: Organizacion . ;
X7, Utilizar la autoridad en forma 7 (4) Casi siempre
adecuada
X8. Suministrar facilidades de 8 (5) Siempre Regular
recursos
X9. Recursos Humanos 9 48 - 75
) s . Niveles
D3: Integracion X10. Recursos Materiales 10 Politbmica
X11. Recursos Econémicos 11 Mala
X12.  Motivacion personal 12 (1,2,3,4,5) 20-47
] ) X13. Conduccién 13,14
D4: Direccion ) .,
X14. Orientacion 15
X15. Liderazgo 16
X16. Evaluacion de resultados 17
D5: Control X17.  Prevencion de resultados 18
X18.  Acciones correctivas 19,20

Nota: Adaptado de Minch (2014)



Anexo 4: Operacionalizacion de la variable

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable dependiente: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items items items
D1: Fiabilidad Y1, ;‘émi%”aemo de la prestacion .
Y2.  Servicio de calidad 2 Escala Likert
Y3.  Solucién de problemas 3
Y4.  Servicio esperado 4 (1) Nunca
Y5.  Horario de atencién 5 (2) Casi Nunca Buena
D2: Capacidad Y6. Compromiso responsable 6 (3) A veces 76 - 100
Y7.  Atencién oportuna 7 (4) Casi siempre
Y8.  Vocacién de servicio 8 (5) Siempre Regular
Y9.  Solucién rapida 9 48 - 75
Y10. Informacién 10 Egllﬁl')eriica
D3: Seguridad Y11l. Distintivo de cortesia 11 Mala
Y12. Confidencialidad 12 (1,2,3,4,5) 20 - 47
Y13, gr?:(?g&rglento del servicio 13
D4: Empatia Y14. Servicio directo 14
Y15. Facil acceso 15
Y16. Comprension al usuario 16
Y17. Amabilidad 17
D5: Elementos Y18. Apariencia 18
tangibles Y19.  Atraccién 19
Y20. Presencia 20

Nota: Adaptado de (Figueroa, 2018)



Anexo 5 Prueba de fiabilidad

Variable: Gestién administrativa

#8 *Resultado [Documentot] - IBM SPSS Statistics Visor
Archwo  Edtar Ver Datos Transformar lnsertar Formato Analzar Grificos  Ublidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Su periodo de uso temporal para IBM SPSS Statistics caducard en 5502 dias.

RELIABILITY
~L3 Conjunto de datos /VARIABLESSVARO00O1 VARO0002 VAROO003 VAROO0O4 VARD0OOS VAROOOOE VAROO007 VAROOO0S VAROOO
8 [ Escala AL VARY 0
L E;n:::mm“ VAR00010 VAROOO1l VARO0012 VAR00013 VAR00014 VARO001S VARO001€ VAROO0L? VAROOOL8 VAR0O0O
(8 Estadistias | 19 VAR00020
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
= Fiabilidad
[ConjuntoDatos0)
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos  Vilido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 1000

a La eliminacion por lista se basa en
todas Ias vanables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach slementos
17 2

/1BM SPSS Statistics Processor esta listo |

Variable calidad de servicio.

@ *Resultado? [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Edtar  Ver Datos Transformar Insertar Formalo  Analicar Grdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

& [ Resutado ey

Registro DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
@ & Flavincag DATASET ACTIVATE ConjuntoDatos0.
&) Tiulo DATASET CLOSE ConjuntoDatosl.
Howa NEW FILE.
- :::’":“A::m DATASET NAME ConjuntoDatos2 WINDOWSFRONT.
© o RELIABILITY
{9 Resumen de /VARIABLES=VAR00001 VARO0002 VAROO003 VARO00O4 VARO000S VAR0000& VAROO0O? VAROOOOS VARO000S
(9 Estadisticas /| VAR00010 VAROOOLL VAR0OD12 VARODO13 VAROOO14 VAROOOLS VAROOD16 VARDOOL7 VAROOULS VARODO1S VAROD020
@ Registro /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPEA.
* Fiabilidad
[ConjuntoDatos2)
(@ Estaoisticas /|
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos

N %
Casos Vilido 20 1000
Excluido® 0 0
Total 0 1000

a.La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadistic;
fiabilidad
Alfa de N
Cronbach lementos
980 20

1BM SPSS Staistics Processor estd listo




Anexo 6 Figuras de la variable, dimensiones e indicadores

Variable Gestién administrativa %
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30

20

10

Deficiente Regular Eficiente

M Planeacion ®Organizacion u Integracion u Direccion uControl uGestién administrativa

Figura 1: Frecuencias descriptivas de la Variable Gestion administrativa y sus dimensiones en el
Ministerio de Salud, 2020.

Variable Calidad de sercivio %
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M Confiabilidad u Capacidad de respuesta 4 Seguridad

M Empatia u Elementos tangibles u Calidad de Servicio

Figura 2: Frecuencias descriptivas de la Variable Calidad de servicio y sus dimensiones en el Ministerio
de Salud, 2020.



Anexo 7 Base de datos
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Anexo 8: Prueba de hipétesis

Hipdtesis general:

#8 *ResultadoS.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Edtar Ver Datos Transformar nsetar Formalo Analzar Grificos  Ublidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

tado

Registro

[PLUM - Regresion ordinal
Titulo

& Notas
K8} Avisos

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de
la

verosimilitud

Modslo Chi-cuadrado

(@ Informacién de ajuste de lo:
Ll Bondad de ajuste

L@ Pseudo R cuadrado

L@ Estimaciones de pardmetro
Registro

PLUM - Regresién ordinal

2 Tiulo

@ Notas

K1} Avisos

L@ Resumen de procesamient
(@ Informacidn de ajuste de lo:
L@ Bondad de ajuste

i Pseudo R cuadrado

L@ Estimaciones de pardmetro|
Registro

PLUM - Regresion ordinal

() Tiulo

@ Notas

KT Avsos

Solo interseccién 74,252

Final 12,007 62155

Funcién de enlace: Logit

Bondad de ajuste
Chi-cuadrado al sig

Pearson 082 2 960

Desvianza 160 2 923

Funclén de enlace: Logit

Pseudo R
cuadrado
Coxy Snell S0
Nagelkerke 840
McFadden A7

(@ Informacién de ajuste de los|
L@ Bondad de ajuste

L@ Pseudo R cuadrado

(@ Estimaciones de pardmetro|
Registro

PLUM - Regresién ordinal

() Tiulo

@ Notas
i} Avisos
a8

L@ Bondad de ajuste

Ll Pseudo R cuadrado

L Estimaciones de pardmetro|
Registro

PLUM - Regresion ordinal

() Tiulo H

Funcion de enlace
Logit

Estimaciones de parametro

Estimacion Desv.Eror  Wald ol

Sig

Intervalo de confianza al 95%
Limite

Limite inferior superior

L@ Informacién de ajuste de log{ || =

[V2_CALIDAD_DE_SERVICIO = 1]

8717 1079 38723

000

-4,602

IV1_GESTION_ADMINISTRATIVA=1]
[VI_GESTION_ADMINISTRATVA=]

V1_GESTION.

75 4322
1172 40,002
877 19,561

o | fata

038
000
000

-092
5117
-2,407

Funclon de enlace: Logit

2 Este parametro esta establecido en caro porque es redundante

88 P Escribe aqui para buscar

Hipédtesis especifica 1:

8 *ResultadoS.spv [Documento3] - IBM 5SS Statistics Visor
Archivo  Edtar  Ver Datos Transformar  Insear Formato  Analizar  Grdficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

nhnCoaDAaod

ARG e 0533

712/2020

tado

Registro

PLUM - Regresién ordinal
Tiuio

Notas
KIS Aavisos

Informacion de ajuste de los mo
Logartmo de
!

a
verosimilitud

Modsio Chi-cuadrado

delos

4 Resumen de
g Informacion de ajuste de |
L Bondad de ajuste

9 Pseudo R cuadrado

) Estimaciones de parametro
Registro

PLUM - Regresion ordinal

&) Titulo

& Notas

KB Avsos

& Resumen de procesamient
(@ Informacidn de ajuste de |
) Bondad de ajuste

i Pseudo R cuadrado

L Estimaciones de pardmetro
Registro

PLUM - Regresion ordinal

) Tulo

& Notas
K1} avisos
8 Resumen

8610 Interseccion 84,497

Final 11,895 72,602

Funcién de enface: Logit

Bondad de ajuste
Chi-cuadrado 9l Sig

Pearson 060
Desvianza 18
Funcién de enface: Logit

970
943

Pseudo R
cuadrado
Coxy Snell 596
kerke £93
McFadden 461

4 Informacion de ajuste de los]
@ Bondad de ajuste
L@ Pseudo R cuadrado
@ Estmaciones de parametro
Registro
PLUM - Regresién ordinal

Tituio

Notas
K} Avisos
) Resumen de procesamientq
g Informacion de ajuste de log{ -
L Bondad de ajuste
g Pseudo R cuadrado
U Estimaciones de parametro|
Registro
LUM - Regresion ordinal

Titulo

Funcidn de eniace.
Logit

Estimaciones de parametro

Estmacién  Desv Emor  Wald o

Sig

Intervalo de confianza 3l 95%
Limite
Limite Inferior superior

Umbral  [CONFIABILIDAD = 1]
[CONFIABILIDAD = 2|
Ubicatién [VI_GESTION_ADMINISTRATVA=1]

STION,

-6.456 1,058 37,226

1611 75 4323

-7.905 1194 43811

-3.751 907 17,088
o

000
038
.000
000

-8.530 -4,382
-3130 -082
10,248 5564
5530 1,973

_V1_GESTION.

Funcion de enlace: Logit

a Este parimetro st establecido en cero porque es redundants.

88 O Escribe aqui para buscar

H ™ @

0534
NQBAM B g pn,

"



Hipotesis especifica 2:

@ *Resultacos.spv [Documento3] - 1BM PSS Statistics Visor
Achvo  EGtar Ver Datos Iranstormar lnsedar Fomato Analiza Grificos UMidades Ampliaciones Ventana Awds

tado

Registro

’LUM - Regresién ordinal
Titulo

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de

i
verosimilitud

Modelo Chi-cuadrado of Sig

f

L Informacién de ajuste de
Bondad de ajuste

Pseudo R cuadrado

Estimaciones de parametro

Registro

[PLUM - Regresién ordinal
Titulo

& Notas
KB Avisos

J Pseudo R cuadrado
Estimaciones de pardmetro

Registro

PLUM - Regresién ordinal

) Tiwlo

& Notas

K} Avisos

2
f

L@ Pseudo R cuadrado

@ Estimaciones de parametro|

Registro

[PLUM - Regresién ordinal
N

iy Resumen de procesamientq
L Informacin de ajuste de log|
9 Bondad de ajuste

U Pseudo R cuadrado

K de parametro|
Registro

’LUM - Regresion ordinal
& Thuto

88 O Escribe aqui para buscar

Sblo Interseccion 81,447
Final 11,854 69,503
Funcién de enlace: Logit

.000

Bondad de ajuste
Chi-cuadrado 9l Sig

_Pearson 057 2 972
Desvianza 12 2 946
Funcion de entace: Logit

Pseudo R
cuadrado
Corysnel | _so1
Nageikerks 882
McFadden 456

Funcion ds eniace
Logit

Estimaciones de parametro

Estmacion _ Desv Error _ Wald o sig.

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Limit inferior superior

Umbral  [CAPACIDAD_DE RESPUESTA=1]  -6704 1081 38443
[CAPACIDAD_DE_RESPUESTA=2] 1811 75 4322
Ublcacion  [V1_GESTION_ADMINISTRATIVA=1] 7869 1185 43340
[V1_GESTION_ADMINISTRATIVA=2] 435 977 19490

M_&mﬁ'mwkil 0*

8
3

8823 -4585
-3.130 -092
-10,212 -5.521
6231 -2.399

Funcion da enlace: Logit
2. Este pardmetro esti establecido en cefo porque es redundants

Hipdtesis especifica 3:

8 *ResultadoS.spv [Documento3] - IBM 5SS Statistics Visor
Achivo  EGfar  Ver Datos Transformar [nsedar Fommato  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ajuda

AQB@W & 0

tado

Registro

>LUM - Regresién ordinal
T

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de
ia

verosimilitud

Modelo Chi-cuadrado ol Sig

@ Pseudo R cuadrado
U Estimaciones de pardmetro,
Registro

[PLUM - Regresién ordinal

‘Sol

Final
Funcion de enlace: Logit

55,306 2 000

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado ol Sig
795
865

3
H

[
r
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Funcién da enlace: Logit
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McFadden 365

Funcion de enlace
Logt
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Hipotesis especifica 4:
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Funcién de enlace: Logit
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“Funcién de eniace:
Logit

Estimaciones de parametro

Estimacién _ Desv. Eor  Wald

Intervalo de confianza al 95%
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Umbrat

Ubicacion V1. OEMJDHWRAT’N&‘I]*
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" V1_GESTION,

4,892 876 31201
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ER -3868
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Funcion de entace: Logit

2. Este pardmetro estd establecido en cero porqua #s redundants.
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Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de
1a

verosimilitud

Modelo Chi-cuadrado

610 Interseccion 56,680
Final 16,194 40,497

Funcion de entace: Logit

Bondad de ajuste
Chi-cuadrado o Sig.
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Funcion de enlace: Logit
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cuadrado
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Estimaciones de parametro
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o

Intervalo de conflanza al 95%
Limite

Limite Infarior superior

Umbral  [ELEMENTOS_TANGIBLES = 1]
[ELEMENTOS_TANGIBLES = 2|
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-5.986 1,022 34318
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2738 773 12561
0

.000
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.000
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-7.988 -3,983
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-7.962 3848
-4.252 1224

Funcién de enlace: Logit

a Este pardmetro esti establecido en cero porque es redundante.
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Anexo 9: Carta de aceptacion

Oficina General
de Administracion

Lo .
LB PERU | Ministerio
de Salud

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Universalizacién de la Salud”

Lima, 30 de octubre 2020

oricio NUZ2020-0c-06a/miNsA

Senor doctor

CARLOS VENTURO ORBEGOSO

Jefe de la Escuela de Posgrado

Universidad Cesar Vallejo — Campus Lima Norte

Presente.-

De mi mayor consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y manifestarle que se le
brindard las facilidades al Br. Anderson Brayar Rivera Tarazona para la aplicacion del
instrumento de estudio “GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
USUARIOS EXTERNOS DEL MINISTERIO DE SALUD, 2020”, siendo encargada de Direccion
Ejecutiva de Tesoreria — Administracion Central, Ministerio de Salud.

Es propicia la ocasion para expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima
personal.

Atentamente,

MINISTERIO DE SALUD

MCGA

Av.Salaverry 801
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