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RESUMEN

El presente estudio tuvo como determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de un hospital nacional de Lima, 2023. Se
sigui6 una metodologia cuantitativa, con un disefio no experimental de corte
transversal y un alcance correlacional, se conté con una muestra de 98 profesionales
de la salud de un hospital nacional ubicado en Lima, en el afio 2023, a quienes se
aplicaron un cuestionario para medir la gestién administrativa y la calidad de servicio.
Para el analisis de los datos se aplico el analisis de Rho de Spearman. En los
resultados se observo el desarrollo de una gestion administrativa en un nivel
deficiente presenta una calidad de servicio en su mayoria regular con un 50% y mala
con un 36.4%, por otro lado, se observa que una gestion regular presenta una
calidad de servicio regular con un 69.6%, asimismo cuando la gestiébn administrativa
es eficiente se presenta una buena calidad de servicio en un 76.7%. Se concluyo que
existe una relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de un
hospital nacional de Lima, 2023, con un coeficiente de 0.472 de Spearman con un
valor p de 0.000.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, hospital.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between administrative
management and quality of service in a national hospital in Lima, 2023. A
guantitative methodology was followed, with a non-experimental cross- sectional
design and a correlational scope, a sample of 98 health professionals from a national
hospital located in Lima, in 2023, was used, to whom a questionnaire was applied to
measure administrative management and quality of service. Spearman's Rho
analysis was applied to the data analysis. In the results, it was observed that the
development of an administrative management at a deficient level presents a quality
of service that is mostly regular with 50% and poor with 36.4%, on the other hand, it
is observed that a regular management presents a regular quality of service with
69.6%, also when the administrative management is efficient, a good quality of
service is presented in 76.7%. It was concluded that there is a relationship between
administrative management and the quality of service of a national hospital in Lima,

2023, with a coefficient of 0.472 from Spearman with a p-value of 0.000.

Keywords: administrative management, quality of service, hospital.



I. INTRODUCCION

Después de la pandemia el funcionamiento de los sistemas de salud se vio
afectado esto referido por la Organizacion Mundial de la Salud [OMS], (2023). En
donde el principal problema de los servicios fue la mala administracion de los
recursos, asi como la falta de personal, y aunque sea a mejorado los problemas
mencionados son persistentes. Lo cual se observa con mayor frecuencia debido a que
los usuarios y pacientes tienen un mayor acceso a la informacién en un 93% confian
en lo que los medios refieren sobre los sistemas de salud, por lo que tienen una
mayor exigencia (Driver, 2023). De igual forma a nivel internacional segun un estudio
de Holanda por Krijgsheld et al. (2022), el problema de las instituciones de salud
radica en la falta de estrategias de planificacion para generar un mayor acceso, donde
la administracién no se preocupa por mantener satisfecho al usuario solo en cumplir
con lo necesario. En el mismo contexto Zaman (2022), en Pakistan observo en que la
gestion del tipo administrativo de las instituciones de salud era regular en un 60.6% lo
gue se reflejaba en el regular servicio que ofrecian segun usuarios. En Espafia, los
beneficios y derechos aplicables a los trabajadores de la salud durante 2020 fueron
insuficientes, el 94% reportd que no tenia acceso al equipo necesario para realizar
sus funciones, especialmente proteccion personal, lo que se reflejo6 en la
insatisfaccion del usuario por una mala calidad del servicio (Fuentes, 2020).

Si nos centramos en el contexto Latinoamericano, la Organizacion
Panamericana de la Salud (2021) menciono que, existe un bajo nivel en cuanto a la
administracion de las instituciones publicas de salud, no existiendo por lo tanto un
desarrollo adecuado del patrimonio de estos establecimientos, por lo que, los
reclamos de la poblacion sobre este aspecto se hacen notorios e insistentes,
principalmente enfocados en el grado de atencion o prestacion.

En el Perq, el Ministerio de Salud (2021), refirié que el sistema de salud es un
entorno de complejidades y falta de coordinacion, con una desaprobacion
significativa, mas aun como refirié6 Espinoza et al., (2020), en el pais el sistema de
salud es fragmentado de sus entidades, la baja inversion y la falta de planificacion de
los recursos humanos, por lo que no logra cerrar las brechas del servicio, lo que

durante la pandemia, fue mas evidente, resaltando la falta de infraestructura,



equipamiento y personal profesional. Esto demuestra falta de liderazgo y
organizacion en las actividades de del sistema de salud (Vargas et al., 2021).

A nivel local, el estudio se desarrolla en un hospital de Lima donde se ha
conversado con algunos administrativos que refieren que estan teniendo algunas
dificultades con el tema de planeacién debido a que se ha producido cambios en la
directiva y cada uno viene con su propio sistema de trabajo por lo que la planeacion se
retrasa ademas de que existen conflictos internos entre algunos personales que
buscan subir en la escala organizacional de la institucion, lo que genera deficiencias en
los procesos, en la gestion de documentos, una falta de conocimiento de las
funciones, falta de evaluaciones, no se reconoce cuando se cumple con alguna
funcién, existe falta de compaferismo, igualmente algunos personales refieren que
existe una falta de organizacion porque no se le brinda las oportunidades a las
personas con grado de especialistas o profesional para un mejor ascenso, igualmente
hay proceso que no estan siendo controlados en esencial en la atencién con el tema de
citas, colas, abastecimiento de la farmacia entre otros que dan una mala imagen a la
direccién del hospital. Ademas de que no hay una buena ejecucion del presupuesto, no
se estan desarrollan capacitaciones constantes para el personal lo que es parte de la
direccién por lo mismo que no se estan desarrollando evaluaciones periddicas de las
funciones del personal y su cumplimiento, falta instrumentos para medir el nivel de
atencion y comunicacion de la institucion con los pacientes evidenciando una falta de
control. A raiz de ello se ha observado que algunos pacientes y usuarios se quejan de
manera constante por la lentitud en su atencién, por una falta de empatia de las
enfermeras, un mal trato de algunos trabajadores de salud, entre otras cosas,
observandose ademas que la demanda de pacientes es alta, para la cantidad de
profesionales de salud que hay en la institucién, algunos mencionan que existe una
falta de control de los directivos en cuanto al orden de los procesos, se requiere de
una mayor supervision, por lo que esto podria afectar de manera gradual la calidad en
el servicio.

Es debido a esos aspectos que formulamos el problema general de nuestra
investigacion partiendo de la pregunta, ¢De qué manera se relacionan la gestion
administrativa con la calidad de servicio en un hospital nacional de Lima, 2023,
siendo que nuestros problemas especificos responderian a las preguntas, ¢De qué

manera se relacionan la planeacion en la gestion administrativa con la calidad de



servicios disponibles en el Hospital Nacional de Lima en 2023? ¢Como se relaciona
la organizacion administrativa del Hospital Nacional de Lima con la calidad del
servicio en 20237 ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio del Hospital Nacional de Lima en el 2023; ¢Cual es la relacion entre el
control administrativo y la calidad del servicio del Hospital Nacional de Lima en el
20237

Por otro lado, el estudio se justifica de manera tedrica porque se brindara un
andlisis de la informacién contenida en estudio y teorias sobre las variables de
estudio para poder cubrir las brechas del conocimiento y poder entender mejor la
problematica expuesta. Asimismo, de manera practica porque el estudio brindara
resultados de como se desarrollan las variables y con lo cual poder aportar en la
disminucién de la problemética que se presenta entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio con el fin de lograr reducir las deficiencias en el servicio. Por otro
lado, el estudio se justifica metodolégicamente porque se brindard instrumentos
validados y con fiables con los cuales medir las variables ademas de un método de
estudio cuantitativo para obtener informacién practica en futuros estudios.

En lo concerniente a los objetivos de nuestra investigacion tenemos como
objetivo general Determinar de qué manera se relacionan la gestion administrativa
con la calidad de servicio en un hospital nacional de Lima, 2023, asi mismo
contamos con objetivos especificos que nos permitirdn completar nuestro trabajo de
investigacién , siendo estos primero Identificar de qué manera se relacionan la
planeacién en la gestibn administrativa con la calidad de servicio en un hospital
nacional de Lima, 2023; segundo Identificar de qué manera se relacionan la
organizacién en la gestion administrativa con la calidad de servicio en un hospital
nacional de Lima, 2023; tercero Identificar de qué manera se relacionan la direccion
en la gestion administrativa con la calidad de servicio en un hospital nacional de
Lima, 2023; y finalmente Identificar de qué manera se relacionan el control en la
gestion administrativa con la calidad de servicio en un hospital nacional de Lima,
2023

Partiendo de los objetivos antes mencionados es que planteamos como
hipétesis general: Se encuentra relacion directa entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio en un hospital nacional de Lima, 2023, teniendo asi mismo las



La hipétesis especifica es que existe una relacién directa entre la planificacion
administrativa y la calidad de los servicios hospitalarios publicos en Lima en el afio
2023; existe correlacion directa entre la organizacion administrativa y la calidad de
los servicios hospitalarios publicos en Lima en 2023; Existe correlacion directa entre
control administrativo y calidad del servicio en un hospital publico de Lima en el afio
2023; Como ultima hipotesis especifica, existe una relacion directa entre el control

administrativo y la calidad del servicio en un hospital publico de Lima en el afio 2023.



Il. MARCO TEORICO

En lo que respecta al estado del arte dentro del desarrollo del marco tedrico
tenemos al estudio de Benites et al. (2022) en Ecuador realizé un estudio descriptivo
correlacional con una naturaleza cuantificable, en donde se pudo observar que en la
mayoria de estudio se muestra una gestién administrativa se desarrolla en un 42% a
52% en un nivel regular en especial en instituciones publicas, lo que se asocia con la
calidad en el nivel del servicio (rs= 0.421 p= 0.001) evidenciando que la gestion
mencionada optimiza la calidad de los servicios.

Otro estudio es de Palacios et al. (2021) en Ecuador, de nivel descriptiva, no
experimental y transversal. El 59% de las personas estaban insatisfechas con la
atencion en el Hospital y afirmaron que el personal no era cortés al hablar con ellos, no
tenia habilidades para resolver problemas, demoraba el tratamiento y la falta de buena
atencion y buen trato estaban entre las razones mas destacadas lo que se relacioné
con la calidad de atencion con un 0.329 de Pearson.

También se tiene a Massuh (2021) de Ecuador, el cual fue un trabajo de
descriptivo, que pudo evidenciar que el 43.8% menciond que la calidad en la atencion
era regular por parte del personal de la salud, lo que mantuvo insatisfecho al usuario
en un 93%; existe un problema con las reservaciones telefénicas. Se hallo una
incidencia significativa en un 39% segun la regresion ordinal con un p= 0.003 en
donde la gestion de la institucion influia significativamente en la calidad de sus
Sservicios.

Otro estudio es el de Gomez (2021) en Ecuador, presenté su estudio
exploratorio, descriptivo, no experimental, transversal, en 250 pacientes, mediante
métodos cuantitativos y cualitativos, la muestra fue de 150 pacientes. De los
resultados obtenidos tenemos un 26,7% que estda muy de acuerdo en que las
enfermeras hacen un buen trabajo en el cuidado porque es el filtro principal y por eso
viene del triaje y el 46,7% ni siquiera esta esperando a tener los resultados. Se
evidencia que una administracion adecuada es esencial para una buena calidad del
servicio con una correlacion de 0.625.

Asimismo, se tiene al estudio de Coloma (2020) en Ecuador, el cual fue de
disefio observacional, descriptivo trabajando con una muestra de 524 pacientes, de

los cuales 77% estaban satisfechos con los equipos, la estructura, como estaban



presentados el personal (71%), con los horarios (79%), y la resolucién de problemas
en tiempo y forma (65%) por lo que el 84% presento una buena confianza con el
servicio, lo que se relacioné con un indice de 0.429 con la gestion desarrollada de
manera administrativa.

En el Pera se presentd estudios como el de Panduro (2022), el cual es de tipo
basico de corte transversal, con un resultado que indica que el 48% refiere que la
gestiébn administrativa es regular, al igual que la calidad de servicio, evidenciando una
asociacion directa entre variables con un 0.989 con un nivel de incidencia del 98%

Otro estudio es el de Flavio (2021) Este estudio pertenece al tipo basico
cuantitativo correlacional con la participacion de 143 unidades ejecutoras de salud. Se
concluye que la administracion y el liderazgo influyen en el plan presupuestario 068 de
la unidad ejecutiva del sector salud 2020, con un indice de chi-cuadrado de 63.668,
con significancia de 0.000, con un valor del indice de Nagelkerke de 62.8% y con un
ajuste es bueno.

Por su parte Aliaga y Alcas (2021) presentaron su investigacion descriptiva
correlacional causal, con 90 pacientes como sujetos muestrales, quienes resolvieron
dos cuestionarios. Segun resultados se evidencia que la entrega humana tiene un
impacto en la administracién y la calidad del servicio con un 45% segun el indice de
Nagelkerke.

Otro estudio es el de Morgado (2020) de tipo aplicada, el cual aplico 64
encuestas de las cuales se evidencié que el 76.6% de las microrredes de Laredo
tuvieron una buena planificacion y altos niveles de calidad del servicio de salud; el
70.3% tuvieron una buena gestidn organizacional y una calidad alta del servicio.
Laredo Health Services Micronet, el 81.3% de Laredo Micronets demostré buenos
niveles de control, el 78.1% demostrd buen liderazgo y altos niveles de calidad del
servicio.

También se tiene al estudio de Vela (2020) Estudio no experimental, aplicada,
practica y/o empirica, el método es hibrido. Estudio descriptivo correlacional en donde
se aplicaron 245 encuestas, trabajando en el andlisis estadistico con el Rho de

Spearman, gque tuvo un nivel correlativo de 0.518 con un



p valor de 0.000., por lo que evidencia que la gestiona administrativa tiene una
asociacion moderadamente significativa con la calidad en los servicios brindados.

Como primera variable se tiene a la gestion administrativa; basada en la Teoria
general de la administracion de Chiavenato; que refiere que las actividades
administrativas se han convertido en parte de las actividades sociales modernas. Es
por esto que la sociedad siempre ha evolucionado bajo el liderazgo de organizaciones
construidas sobre el trabajo colaborativo con una base fundamental. Asimismo, se
trata de gestionar a las personas de manera eficaz y eficiente para asegurar que los
procesos se completen, por lo que estad comprobado que la administracion, a juicio del
autor, es la capacidad de dirigir, dirigir, y sostener la necesidad de que los individuos
alcancen sus objetivos. Control de las fuerzas desarrolladas por las metas de
planificacion (Chiavenato, 2019).

Chiavenato (2019) por su parte refirio6 que la gestion es la coordinacion de
todas las actividades que apuntan a lograr objetivos a través del esfuerzo colectivo de
individuos y recursos. Esto implica tareas fundamentales como planificar, organizar,
dirigir y controlar. La administracion, por otra parte, es un elemento sistemético y
unificador que ese esencial para el crecimiento comercial, social y de la tecnologia, la
cual se desarrolla en cuatro elementos; Planificar, controlar, organizar y dirigir, como
lo describen Gonzales et al. (2020). Administrar se ajusta al concepto de agrupar
acciones y mecanismos diferentes que los, incluidos los recursos fisicos y humanos.
El proceso de gestion administrativa en cualquier institucion es supervisado
directamente por el Patronato, ya que el Consejo Académico no participa en ninguna
funcién administrativa (Anchelia et al., 2021).

Como primera dimensién se tiene a la planeacion, segun Chiavenato (2019) la
planificacion comienza con la estructuracion de las metas y el disefio de los planes
necesarios para alcanzarlas mejor. Un plan determina qué se debe lograr, qué tareas
se deben realizar, como se deben realizar las tareas, cuando y en qué orden se
deben realizar las tareas. También se considera como un grupo de acciones
ejecutadas para cumplir un objetivo, teniendo en cuenta el capital humano calificado.
Ademas de esto, la planificacién también implica tener una vision de futuro de los
recursos, las personas y los objetivos a alcanzar dentro de la organizacion propuesta
(Riffo, 2019).



Como segunda dimension se tiene a la organizacion, El proceso administrativo
tiene una etapa encaminada a establecer el marco imprescindible para facilitar la
consecucion de los objetivos planificacion. Esta etapa se conoce Como organizacion y
se ocupa de la estructuracion y disposicidén de las labores necesarias para formalizar
los objetivos. Durante.../ los medios para realizarlo y las obligaciones, de forma tal que
los individuos comprendan las expectativas laborales que se tiene de ellos y la manera
en que este contribuye a las metas grupales. (Cedefio y Vera, 2022). Es el proceso de
dividir tareas y responsabilidades entre los distintos grupos dentro de una empresa se
conoce como distribucion del trabajo. Esto implica crear grupos que estén
interconectados y deban colaborar para lograr objetivos comunes (Ilcaza y Martinez,
2022)

La tercera dimension es la direccion, que segun Chiavenato (2019) la direccion
es un grado de gestion desarrollado a través de la interaccion entre la direccién y los
trabajadores. Para que este proceso funcione de manera efectiva, ademéas de un
liderazgo efectivo y una motivacién adecuada, también se requiere una comunicacion
adecuada (Galarza et al., 2020). También se entiende como la accion que afecta a los
miembros de una organizacibn para que cooperen en lograr los objetivos
institucionales; desde esta perspectiva, se relaciona principalmente con el estatus
interpersonal de la direccion (Sanchez, 2022)

Como cuarta dimension se tiene al control, donde Chiavenato (2019) precis6
gue el control es el establecimiento de acciones que se encargan de verificar si el
proceso se desarrolla como debe ser y si se logran los objetivos planteados, por lo
gue el propdsito del control es verificar y monitorear si el proceso se realiza como
debe ser. periodo determinado, lo que se determina en la planificacion y Disefio en las
organizaciones. Asimismo, evalGa un conjunto de procesos 0 sistemas internos que
nos permiten confirmar si estdn operando efectivamente y logrando los objetivos
planteados (Cabrera, 2021).

Como segunda variable se tiene a la calidad de servicio, este término tiene su
origen en la industria que ofrecia bienes por lo que la calidad se dio en un medio
cuantificable (Abbas, 2020). Tiempo después la calidad fue tomada en serio por los
consumidores, en relacion de un servicio o producto, lo que fue comprendido, por lo

gue lo exigieron (Abu et al., 2020). Es asi que la calidad del servicio se



conceptualiza como un enfoque que estd en constante cambio involucrando valores,
habilidades y conductas propias de cada organizacion esto considerando las
exigencias de los consumidores (Cortés, 2017). Es por ello que la calidad no se
considera como un servicio sino como una cualidad del servicio reflejando lo que el
usuario quiere y necesita y desea pagar (Vasquez, 2022). Por su parte Kotler y
Armstrong (2018) se refieren a ella como una serie de tareas que se deben cumplir de
una manera inteligente logrando cumplir con la necesidad del cliente.

Si observamos los modelos notaremos que uno de los que mas se viene
utilizando en lo que concierne a mediciéon de calidad del servicio es el llamado
Servqual, en donde la técnica para medir esta variable esta basada en las
expectativas de los usuarios, lo cual es una practica comun en la investigacion
empresarial. Uno de esos modelos, Servqual, permite un analisis integral de los
clientes, tanto cuantitativa como cualitativamente, lo que ayuda a comprender factores
incontrolables e impredecibles. Segun Pefiafort et al. (2020), Servqual brinda detalles
sobre lo que el cliente espera del servicio, sugerencias de mejora, impresiones de los
empleados sobre las expectativas de los clientes y mas. Ademas, el modelo sirve
como herramienta de mejora y comparacion con otras organizaciones, como sefiala
Matsumoto (2014).

La definicibn de calidad percibida del servicio, tal como se describe en el
modelo de Parasuraman et al. (1988), se compone de la variacion entre las
expectativas del consumidor y sus experiencias reales. Esta variacidbn esta
determinada por la magnitud y direccion de cuatro brechas asociadas con la calidad del
servicio del vendedor.

Segun Zeithaml et al. (2009), el modelo Servqual se designa para evaluar la
calidad del servicio agrupando cinco dimensiones. La primera dimensién es la
confiabilidad, que significa la capacidad de brindar servicios de manera confiable y
responsable. Esto implica cumplir las promesas en términos de prestacion de
servicios, resolucion de problemas, entrega oportuna y precios razonables. La
segunda dimension es la sensibilidad, que consiste en demostrar la intencion que se
tiene para cumplir con las necesidades de los clientes y brindar un servicio rapido y
adecuado. Esto incluye atencién y puntualidad capacidad de respuesta, asi como

resolver problemas de forma eficaz (Ganga et al., 2019). La tercera dimensién es



la seguridad, que implica el conocimiento y la atencion del personal para inspirar
confianza y credibilidad. Como cuarta dimension se tiene la empatia, que se refiere a
una atencion personalizada a los clientes que satisfaga sus necesidades y
preferencias especificas. (Vasquez, 2020). Elementos tangibles: se refiere a
infraestructura, equipos, materiales, personal y otros aspectos fisicos, instalaciones
fisicas (Zeithaml et al., 2009).

Como primera dimension se menciona a los componentes tangibles, esto en
referencia a los aspectos visibles en una empresa, como la infraestructura, el
equipamiento, los trabajadores, etc. Estos elementos son cruciales para crear una
representacion visual o imagen del servicio que se ofrece, que luego los clientes,
especialmente los nuevos, utilizan para medir su calidad. Descuidar estos elementos
tangibles puede tener un impacto negativo en otras estrategias destinadas a mejorar
la calidad del servicio y socavar el éxito de la organizacion (Castillo, 2019).

Como segunda dimension se menciona a la empatia, en atencion al cliente, es
una herramienta eficaz para las organizaciones. Comprender las necesidades de tus
clientes y gestionarlas en el momento adecuado puede ayudarte a evitar la
insatisfaccion y hacerte sentir satisfecho con el producto o servicio que brinda tu
empresa; la empatia puede ser considerada una de las virtudes mas dificiles de
aprender porque significa mirar mas alla de uno mismo y ser capaz de cuidar, sentir y
tratar de comprender a los demas (Cervantes et al., 2021).

Como tercera dimension se menciona a la seguridad, se caracteriza por evitar
dafos evitables y minimizar la posibilidad de dafios innecesarios a los pacientes
mientras estan bajo supervision médica. En el ambito mas amplio de la atencion
sanitaria, se compone de una serie ordenada de acciones que permiten la formulacién
de protocolos, sistemas de valores, comportamientos, tecnologias y entornos de
atencion que disminuyen el riesgo y disuaden la incidencia de dafios evitables. Estos
esfuerzos deben ser continuos y duraderos. El objetivo es disminuir la probabilidad de
gue surjan estos problemas y aliviar sus efectos cuando ocurran. (OMS, 2023).

Como cuarta dimension se menciona a la responsabilidad, para responder

eficazmente al medio ambiente, una organizacion debe aprovechar los
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conocimientos adquiridos y las habilidades perfeccionadas. Esto implica no soélo
realizar las acciones necesarias sino también ejecutarlas con rapidez y coordinacion.
Ademas, la revision periodica de estas acciones es crucial para garantizar una
eficacia continua (Demuner et al., 2018).

Como quinta dimension se menciona a la confiabilidad, esta es la capacidad de
un sistema (personas, instalaciones, equipos y procesos) para realizar su funcion
disefiada dentro de un intervalo de tiempo definido en un entorno especifico (Balinado
et al., 2021). Permite a una persona realizar de manera precisa y eficiente ciertas
actividades en el sistema dentro de un periodo de tiempo determinado (si el tiempo es
el factor limitante) sin realizar actividades anormales que puedan degradar el

desempeiio del sistema. (Predictiva, 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: La tesis es de tipo basica que se respalda del ambito
cientifico, ademas de que se busca aportar y ampliar el conocimiento sobre las
problematicas estudiadas (Hernandez y Mendoza, 2018). De igual forma, se trabajo
con un enfoque cuantitativo, el cual es caracterizado porque se basa en la
numeracion y recoleccién de datos para poder comprobar hipotesis y establecer
patrones de comportamiento de fenémenos estudiados (Naupas et al, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion: se trabajé con el no experimental de -corte
transversal, donde no hay manipulacion de variables y se ejecuta en un solo momento
y lugar (Rodriguez y Mendivelso,2018). En el caso del método se aplicé el hipotético-
deductivo que va desde lo general a lo especifico para obtener conclusiones objetivas
(Arias, 2012).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa

Definicion conceptual: Segun Chiavenato (2019) la gestion es la coordinacién de
todas las actividades que apuntan a lograr objetivos a través del esfuerzo colectivo de
individuos y recursos. Esto implica tareas fundamentales como planificar, organizar,
dirigir y controlar.

Definicién operacional: La gestiobn administrativa se mide mediante un temario de 19
preguntas que considera 4 dimensiones: planificacion (5 preguntas), organizacion (5
preguntas), direccion (5 preguntas) y control (4 preguntas) mediante una escala
especial Likert de 5 puntos.

Escala de Medicion: Escala ordinal

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: la calidad del servicio se conceptualiza como un enfoque que
estd en constante cambio involucrando valores, habilidades y conductas propias de
cada organizacion esto considerando las exigencias de los consumidores (Cortés,
2017).
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Definicion operacional: Para medir la calidad de los servicios se utilizd un
cuestionario compuesto por 21 items: tangible (5 preguntas), empatia (4 preguntas),
seguridad (4 preguntas), responsabilidad (3 preguntas) y confiabilidad (5 preguntas),

el rango de medicién de Likert de 5 puntos.

Escala de Medicién: Escala ordinal

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion: Segun Naupas et al. (2018), es un grupo de personas que cumplen
con requisitos naturales especificos para el examen de un suceso particular. Para

efectos de este estudio, estuvo conformada por 132 profesionales de la salud.

3.3.2 Criterios de inclusiéon: Personas mayores de 18 afios, personal de salud y

administrativo, pacientes de las especialidades con mayor demanda.

3.3.3 Criterios de exclusiéon: Menores de 18 afos, personal de salud y administrativo
gue no trabajen en el hospital, pacientes de las especialidades con menor demanda.
3.3.4 Muestra: La muestra de es un subconjunto representativo, destinado a analizar
los factores presenten en una totalidad de individuos. (Lépez, 2018). En este caso
particular, se procedié con la ecuacion de poblaciones finitas, obteniéndose una
muestra de 98 profesionales de la salud (Ver anexo calculo de la muestra)

3.3.5 Muestreo: Es simplemente aleatorio porque se utiliza una formulacion para
obtener la magnitud de la muestra; es simplemente aleatorio porque todos los
miembros de la poblacion tienen las mismas facultades de ser seleccionados como
sector de la muestra. (Muguira, 2017).

3.3.6 Unidad de analisis: Personal de salud de un hospital nacional de Lima, 2023

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1.Técnicas
Para obtener informacion, un método comun utilizado es la encuesta, que consiste en

administrar preguntas en forma de cuestionario, para recopilar
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datos sobre los fendmenos estudiados (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.4.2. Instrumentos

La Gestion administrativa fue medido por un cuestionario de 19 items,
considerando 4 dimensiones: Planeacion (5 preguntas), Organizacion (5 preguntas),
Direccion (5 preguntas) y Control (4 preguntas), con una escala tipo Likert de 5 puntos.
Para medir la calidad de servicio se hizo uso de un cuestionario constituido por 21
items, Elementos tangibles (5 preguntas), Empatia (4 preguntas), Seguridad (4
preguntas), Responsabilidad (3 preguntas), y confiabilidad (5 preguntas), fue medido

con una escala de Likert de 5 puntos.

3.4.3.Validez y confiabilidad

Para evaluar la eficacia de la herramienta, se empleé el juicio de expertos, es
un método de validacion que involucra al menos a tres personas con amplia
formacién educativa y experiencia en la metodologia y el tema relevante. Evaluaran
cada componente de los instrumentos y emitiran un veredicto sobre su validez.
Evaluaran los instrumentos basandose en una variedad de criterios, incluida la
relevancia, la claridad y la utilidad general. La confiabilidad se trata de evaluar la
consistencia de la respuesta del instrumento de medicion cuando es utilizado por
diferentes individuos en diferentes momentos en un grupo de sujetos (Santos, 2017).
Para asegurar el aspecto confiable en los cuestionarios, se optd por el desarrollo de
un ensayo previo teniendo a Alfa de Cronbach como coeficiente siendo que los valores

obtenidos eran mayores a 0.8.

3.5. Procedimientos:

Luego del inicio del estudio, se solicito a la autoridad correspondiente en el sitio
del estudio la autorizacion para aplicar las encuestas. Esto permitid que la encuesta
se realice en persona con un promedio de 25 a 30 minutos por cada encuestado. La
administracion de la encuesta tardé aproximadamente tres semanas en completarse,
sin interrumpir las tareas de la muestra. Antes de administrar las encuestas, se
explicaron los objetivos del estudio. Luego la muestra firmo el consentimiento

informado, seguido del desarrollo de las encuestas.
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3.6. Meétodo de analisis de datos

Seguidamente de la recoleccion de los datos brindados por la muestra en
razén de la evaluacion de las variables, se codificaron las repuestas con lo cual se
elabor6 una base de datos por variable en Excel lo cual posteriormente fue
analizada a través de los siguientes medios:

Para procesar la base de datos fue necesario utilizar el programa Spss
25.0 de lo cual se obtuvo dos analisis: el descriptivo e inferencial.

El proceso de obtencién de resultados descriptivos a partir de los datos
recopilados implicé la creacion de tablas con frecuencias y porcentajes que
representen con precision los valores numéricos. Estos valores ayudaron en la
comprension y analisis de los resultados.

Cuando se trata de estadistica inferencial, el método utilizado para validar las
hipotesis fue el Rho de Spearman con lo cual se pudo hallar el tipo y grado de vinculo

entre los elementos investigados.

3.7. Aspectos éticos

Se respetd 3 principios éticos que se centran en el bienestar y la dignidad de
cada participante. El primer principio beneficencia enfatiza la necesidad de crear
herramientas que beneficien tanto a los participantes como a la sociedad en su
conjunto. El segundo principio no maleficencia exige la proteccién de los integrantes de
la muestra de cualquier trasgresion hacia su persona ademas de mantenerlo
informado de todo lo que implique la investigacion ademas de hacerlos firmar el
consentimiento informado que refleje su autbnoma participacion. El tercer principio
autonomia; implica defender los principios de la bioética, incluido otorgar autonomia a
los participantes para tomar decisiones, garantizar que la investigacion no cause dafio
y tratar a todos los participantes por igual. Ademas, el desarrollo de la tesis se

apegara a los estandares de la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 1

Muestra que el nivel de desarrollo de la gestion administrativa es bajo y la
calidad de los servicios es mayoritariamente rutinaria (50%) y mala (36,4%). Por otro
lado, observamos que la calidad del servicio de la gestion convencional fue
convencional (69,6%). %, y en consecuencia si la administracion es eficiente la

calidad del servicio es buena con un 76,7%.

Gestion administrativa y la calidad de servicio de un hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total

Gestion administrativa Deficiente 8 11 3 22
36,4% 50,0% 13,6% 100,0%

Regular 4 32 10 46

8,7% 69,6% 21,7% 100,0%

Eficiente 4 3 23 30

13,3% 10,0% 76,7% 100,0%

Total 16 46 36 98

16,3%  46,9%  36,7% 100,0%

Tabla 2

Se observa que la planeacion en un nivel deficiente presenta una calidad de
servicio en su mayoria regular con un 56.5% y mala con un 34.8%, por otro lado, se
observa que una planeacién regular presenta una calidad de servicio regular con un
60.5%, asimismo cuando la planeacion es eficiente se presenta una buena calidad de

servicio en un 71.9%.
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Dimension planeacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Planeaciéon  Deficiente 8 13 2 23
34,8% 56,5% 8,7% 100,0%
Regular 6 26 11 43
14,0% 60,5% 25,6% 100,0%
Eficiente 2 7 23 32
6,3% 21,9% 71,9% 100,0%
Total 16 46 36 98

16,3% 46,9% 36,7% 100,0%

Tabla 3

Se observa que la organizacién en un nivel deficiente presenta una calidad
de servicio en su mayoria regular con un 69% y mala con un 31%, por otro lado, se
observa que una organizacién regular presenta una calidad de servicio regular con
un 52.9%, asimismo cuando la organizacion es eficiente se presenta una buena

calidad de servicio en un 71.4%.

Dimensién organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023.

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Organizacion Deficiente 9 20 0 29
31,0% 69,0% 0,0%  100,0%
Regular 5 18 11 34
14,7% 52,9% 32,4%  100,0%
Eficiente 2 8 25 35
5,7% 22,9% 71,4%  100,0%
Total 16 46 36 98

16,3% 46,9% 36,7%  100,0%
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Tabla 4

Se observa que la direccion en un nivel deficiente presenta una calidad de
servicio en su mayoria regular con un 53.1%, mala con un 31.3% y buena con un
15.6%, por otro lado, se observa que una direccion regular presenta una calidad de

servicio regular con un 47.5%, asimismo cuando la direccién es eficiente se presenta

una buena calidad de servicio en un 61.5% y media en un 38.5%.

Dimension direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de servicio

Mala Regular  Buena Total
Direccion Deficiente 10 17 5 32
31,3% 53,1% 15,6% 100,0%
Regular 6 19 15 40
15,0% 47 ,5% 37,5% 100,0%
Eficiente 0 10 16 26
0,0% 38,5% 61,5% 100,0%
Total 16 46 36 98
16,3% 46,9% 36,7% 100,0%

Tabla 5

En la tabla 5, se observa que el control en un nivel deficiente presenta una
calidad de servicio en su mayoria regular con un 67.6%, mala con un 26.5% y buena
con un 5.9%, por otro lado, se observa que el control regular presenta una calidad de

servicio regular con un 67.7%, asimismo cuando el control es eficiente se presenta

una buena calidad de servicio en un 84.8%.

Dimension control de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un hospital

nacional de Lima, 2023

Calidad de servicio

Mala Regular Buena Total
Control  Deficiente 9 23 2 34
26,5% 67,6% 5,9% 100,0%
Regular 4 21 6 31
12,9% 67,7% 19,4% 100,0%
Eficiente 3 2 28 33
9,1% 6,1% 84,8% 100,0%
Total 16 46 36 98
16,3% 46,9% 36,7% 100,0%
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Comprobacién de las hipotesis

Hipotesis general
Ha: En el Hospital Nacional de Lima 2023 existe correlacion entre administracion y
calidad del servicio.

Ho: En el afio 2023 la administracion y calidad del servicio del Hospital Nacional de

Lima no tiene relacion.

Tabla 6

Segun el la Rho de Spearman es 0.472, lo cual se confirma en un nivel de
significancia de 0.000 (por debajo del umbral de 0.01). Se muestra una relacion
moderada y significativa entre las variables de estudio, lo que es motivo para rechazar

la hipotesis nula.

Spearman una relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 472"
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
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Hipotesis especifica 1

Ha: Existe correlacion entre planificacion administrativa y calidad del servicio en el

Hospital Nacional de Lima en el afio 2023.

Ho: No hay correlacién entre la planificacion administrativa y la calidad del servicio

en el Hospital Nacional de Lima en 2023.

Tabla 7
La rho de Spearman es 0.509, lo cual se confirma en un nivel de significancia de 0.000
(por debajo del umbral de 0.01) Se muestra una relacion moderada y significativa

entre las variables de estudio, por lo que se rechaza la hipétesis nula.

Spearman entre la planeacién de la gestion administrativa y la calidad de servicio
de un hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de
Planeacion servicio
Rho de Planeacion Coeficiente de 1,000 ,509™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
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Hipodtesis especifica 2

Ha: La relacién entre organizacion administrativa y calidad del servicio en el

Hospital Nacional de Lima en el afio 2023.

Ho: En el afio 2023 no existe correlacion entre la organizacion administrativa del

Hospital Nacional de Lima y la calidad de sus servicios.

Tabla 8

La Rho de Spearman es 0.576, lo cual se confirma con un nivel de significancia de
0.000 (por debajo del umbral de 0.01). Se muestra una relacibn moderada y
significativa entre las variables de estudio, lo que es motivo para rechazar la hip6tesis

nula.

Spearman entre la organizacion de la gestiébn administrativa y la calidad de servicio

de un hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de
Organizacion servicio
Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 ,576™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 98 98
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Hipotesis especifica 3

Ha: Existe correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el

Hospital Nacional de Lima en el afio 2023.

Ho: No existe correlacion entre la gestion administrativa del Hospital Nacional de

Lima y la calidad de sus servicios en 2023.

Tabla 9

Segun la Rho de Spearman es de 0.420, lo cual se confirma con un nivel de
significancia de 0.000 (por debajo del umbral de 0.01). Se muestra una relacion
moderada y significativa entre las variables de estudio, lo que es motivo para rechazar

la hipotesis nula.

Spearman entre la direccidn de la gestion administrativa y la calidad de servicio de

un hospital nacional de Lima, 2023.

Calidad de
Direccibn  servicio
Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 420"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
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Hipotesis especifica 4

Ha: La relacion entre control administrativo y calidad del servicio en un hospital
publico de Lima, 2023.

Ho: En el afio 2023 no existe correlacién entre el control administrativo y la calidad

del servicio en el Hospital Nacional de Lima.

Tabla 10

La rho de Spearman es de 0.599, lo cual se confirma en un nivel de significancia de
0.000 (por debajo del umbral de 0.01). Se muestra una relacion moderada y
significativa entre las variables de estudio, lo que es motivo para rechazar la hipo6tesis

nula.

Spearman entre el control de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023

Calidad de
Control servicio
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,599"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 98 98
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V. DISCUSION

Segun los resultados se pudo determinar que el paralelismo existente para
gestibn administrativa y calidad del servicio que se presenta en una institucion de
salud de Lima, guarda una relacién directa observados como el desarrollo de una
gestion administrativa en un nivel deficiente presenta una calidad de servicio regular a
mala, asimismo cuando la gestion administrativa es eficiente se presenta una buena

calidad de servicio.

Concordando con el analisis de Benites et al. (2022) en Ecuador en donde se
pudo observar que en la mayoria de estudio se muestra una gestion administrativa se
desarrolla en un 42% a 52% en un nivel regular en especial en instituciones publicas,
lo que se asocia con la calidad en el nivel del servicio (rs= 0.421 p= 0.001)

evidenciando que la gestion mencionada optimiza la calidad de los servicios.

Similar a Panduro (2022), con un resultado que indica que el 48% refiere que la
gestiébn administrativa es regular, al igual que la calidad de servicio, evidenciando una
asociacion directa entre variables con un 0.989 con un nivel de incidencia del 98%.

Asimismo, Massuh (2021) en Ecuador, pudo evidenciar que el 43.8% menciono
gue la calidad en la atencion era regular por parte del personal de la salud, lo que
mantuvo insatisfecho al usuario en un 93%; existe un problema con las reservaciones
telefénicas, evidenciando una incidencia significativa en un 39% segun la regresion
ordinal con un p= 0.003 en donde la gestion de la institucién influia significativamente

en la calidad de sus servicios.

Cabe decir que la gestiobn administrativa segun Chiavenato (2019) es la
coordinacion de todas las actividades que apuntan a lograr objetivos a través del
esfuerzo colectivo de individuos y recursos. Esto implica tareas fundamentales como
planificar, organizar, dirigir y controlar. La administraciéon, por otra parte, es un
elemento sistematico y unificador que ese esencial para el crecimiento comercial,
social y de la tecnologia en el contexto mundial en los ultimos tiempos, siendo que

esta se desarrolla en cuatro elementos; planificar, organizar, dirigir y
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controlar. Por su parte Kotler y Armstrong (2018) se refieren a ella como una
sucesion de actividades a cumplir de una manera inteligente, logrando asi cumplir

con la necesidad del cliente.

De igual forma se puede observar como la gestion administrativa es una
serie de procesos que empiezan con la planificacion de las actividades y acciones
ineludibles para obtener una superior eficiencia en una institucion como lo es un
hospital y ello va repercutir en la calidad de sus servicios, de manera directa es por
ello necesario siempre evaluar esta gestion con el fin de mantener una mejora

continua que permita alcanzar los mayores estandares en el servicio.

La calidad del servicio es esencial para las organizaciones que desean crear
una vision y lograr reconocimiento y estatus estable en el tiempo. Hoy en dia se
puede observar que una caracteristica que contribuye al estatus a largo plazo de
una organizacion es la percepcion que tiene el cliente de los servicios recibidos. De
esta forma la organizacion debe satisfacer todas las necesidades y expectativas de
los clientes para que estos se formen una opinion positiva, a esto se le llama calidad

de servicio.

Pero para ello, el jefe de la agencia debe poseer las siguientes
caracteristicas: ser el mejor planificador y organizador de su tiempo y tener total
respeto por quienes trabajan para él. En este sentido, no te queda mas remedio
que desarrollar ciertas habilidades, como la disciplina y la tenacidad.

Es por esto que la sociedad siempre ha evolucionado bajo el liderazgo de
organizaciones construidas sobre el trabajo colaborativo con una base
fundamental. Asimismo, la funcién de la administracion es gestionar a las personas
de manera eficaz y eficiente para asegurar que los procesos se completen, por lo
gue esta comprobado que la administracion, a juicio del autor, es la capacidad de
dirigir, dirigir, y sostener la necesidad de que los individuos alcancen sus objetivos.
Control de las fuerzas desarrolladas por las metas de planificacion (Chiavenato,
2019).

Otro resultado encontrado es que se evidencia una relacion directa entre

planeacion en la gestion administrativa y calidad de servicio en un hospital nacional
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de Lima, 2023, lo que se asemeja al estudio de Flavio (2021) donde concluye que la
administracion y el liderazgo influyen en el plan presupuestario, lo que termina
repercutiendo en la calidad de la prestacion de servicios concedidos en esta

institucion.

Al igual que Morgado (2020) el cual evidencié que el 76.6% de las microrredes
de Laredo tuvieron una buena planificacion de los servicios de salud y altos niveles de
calidad del servicio de salud; el 70.3% tuvieron una buena gestion organizacional, el
81.3% de Laredo Micronets demostré buenos niveles de control, el 78.1% demostrd
buen liderazgo y altos niveles de calidad del servicio.

Cabe mencionar que la planeacion, segun Chiavenato (2019) comienza con la
estructuracién de las metas y el disefio de los planes necesarios para alcanzarlas
mejor. Un plan determina qué se debe lograr, qué tareas se deben realizar, como se
deben realizar las tareas, cuando y en qué orden se deben realizar las tareas.
También se considera como un grupo de acciones ejecutadas para cumplir un
objetivo, teniendo en cuenta el capital humano calificado, la eficiencia y eficacia en el
cumplimiento de la tarea. También se considera como un grupo de acciones
ejecutadas para cumplir un objetivo, teniendo en cuenta el capital humano calificado.
Ademas de esto, la planificacion también implica tener una visién de futuro de los
recursos, las personas y los objetivos a alcanzar dentro de la organizacion propuesta
(Riffo, 2019).

Es por ello que la planificacion dentro de la gestion administracion es
importante porque se establecen todos los parametros y directrices que guiaran al
desarrollo de la institucion enfocado en ofrecer un servicio de calidad de altos
estandares principalmente en servicios de salud. Cabe decir que una institucion de
salud es una organizacion que divide el trabajo en varios puestos profesionales y
técnicos. El trabajo que se realiza en estas organizaciones es especializado y siempre
surgen cuestiones importantes relacionadas con la integracion laboral. Ademas, en las
organizaciones de atencidon médica, los trabajos directos, de apoyo y administrativos

son altamente interdependientes.

Asimismo, gestionar instalaciones de salud significa desarrollar una gestion

eficaz para garantizar que los clientes cumplan con sus expectativas, ya sea una
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institucién publica o privada. En este sentido, cabe mencionar que cuando pensamos
en el sistema de salud, muchas veces imaginamos buenos o malos servicios sin ver
gué hay detras de lo que es bueno para el paciente. Pero esto es lo principal de lo

gue hablan los lideres de los centros de salud (Aliaga y Alcas, 2021).

Otro resultado constato la correspondencia directa entre organizacion y calidad
de servicio, guardando similitud a lo mencionado por Aliaga y Alcas (2021) con
respecto a que sus resultados mostraban que la entrega humana genera impacto
tanto en la administracion como en la calidad de servicio con un 45% segun el indice de
Nagelkerke. Asi mismo se pudo evidenciar que la organizaciobn de sus gestiones
influye directamente sobre la calidad de servicio, siendo este porcentaje 48% de
Nagelkerke

Cabe mencionar que el proceso administrativo tiene una etapa encaminada a
establecer el marco imprescindible para facilitar la consecucion de los objetivos
planificacion. Esta etapa se conoce como organizacion y se ocupa de la
estructuracion y disposicion de las tareas necesarias para consumar los objetivos.
Durante esta fase se determina qué tareas se realizaran, quién es el mas adecuado
para realizarlas, como se agruparan las actividades, quién reporta a quién y dénde se
toma la decision. Es decir, es durante esta fase que se identifica, clasifica, agrupa y
asigna el trabajo, los bienes para realizarlo y las competencias, de modo tal que los
elementos sean conscientes de la expectacion que se tiene de su trabajo, y la manera

en que va a influir en el propoésito grupal (Cedefio y Vera, 2022).

Otro punto importante en la gestién administrativa es la organizacion, donde se
estructura y coordina con todas las areas e involucrados en una institucién para poder
establecer las metas a lograr y los objetivos por cumplir, asi como los plazos en los
cuales deban realizarse, asi como los procesos de reporte para poder establecer a los
responsables de cada actividad u operacion, con el fin de cumplir con las expectativas

y elevar la calidad del servicio.

También se pudo identificar que existe una relacion directa entre la direccion y
la calidad de servicio de un hospital nacional de Lima, 2023; lo que se asemeja al
estudio de Palacios et al. (2021) en Ecuador, en donde afirmaron que el personal
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no era cortés al hablar con ellos, no tenia habilidades para resolver problemas,
demoraba el tratamiento y la falta de buena atencion y buen trato estaban entre las
razones mas destacadas lo que se relacion6 con la calidad de atencion con un
0.329 de Pearson donde se observo una falta de organizacion en los procesos de la

institucion.

Esto similar a Gomez (2021) en Ecuador, donde se evidencia que una
administracion adecuada tanto en su planificacion, organizacion, control y supervision
es esencial para la calidad de los servicios con una correlacion de 0.625. al igual que
Panduro (2022), quien evidencio que el 48% refiere que la gestibn administrativa es
regular, al igual que la calidad de servicio, evidenciando una asociacion directa entre

variables con un 0.989 con un nivel de incidencia del 98%

Asimismo, segun Chiavenato (2019) la direccion es un grado de gestidon
desarrollado a través de la interaccidn entre la direccion y los trabajadores. Para que
este proceso funcione de manera efectiva, ademas de un liderazgo efectivo y una
motivacion adecuada, también se requiere una comunicacion adecuada (Galarza et
al., 2020). Lo que nos indica que en esta parte del proceso es necesario que se cuente
con los profesionales adecuados, que sean lideres y motivadores para los

trabajadores lo que generar mayorees niveles en la calidad del servicio.

Otro aspecto encontrado en el estudio es que existe una relacion directa entre
el control y la calidad de servicio, lo que se asemeja al estudio de Gémez (2021) en
Ecuador, donde encontr6 que el 26,7% que estd muy de acuerdo en que las
enfermeras hacen un buen trabajo en el cuidado porque es el filtro principal y por eso
viene del triaje ademas de que estan bajo la direccion de profesionales capacitados.
Se evidencia que una administraciéon adecuada con un buen control es esencial para

la prestacién de servicios de calidad.

Igualmente, Coloma (2020) en Ecuador, donde se hallé que el 77% estaban
satisfechos con los equipos, la estructura, como estaban presentados el personal
(71%), con los horarios (79%), y la resolucion de problemas en tiempo y forma (65%)
por lo que el 84% presento una buena confianza con el servicio, lo que se relacion6

con la gestién administrativa.
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Asimismo, Chiavenato (2019) precisé que el control es el establecimiento de
acciones que se encargan de verificar si el proceso se desarrolla como debe ser y si
se logran los objetivos planteados, por lo que el propdsito del control es verificar y
monitorear si el proceso se realiza como debe ser. periodo determinado, lo que se
determina en la planificacion y Disefio en las organizaciones. Asimismo, evalla un
conjunto de procesos 0 sistemas internos que nos permiten confirmar si estan

operando efectivamente y logrando los objetivos planteados (Cabrera, 2021).

Por otro lado, la administracion estatal debe ser consciente de las necesidades
de los ciudadanos y encontrar formas de adaptarse a los cambios. Administracién; es
el area encargada de coordinar los recursos administrativos de la unidad estructural.
Para poder realizar esta tarea es necesario organizar y gestionar de forma 6ptima los
requisitos, procesos y recursos de los que disponen los distintos departamentos de la
unidad estructural. Esencialmente, la administracion implica la gestion y conservacion
de los recursos organizacionales, todo con el objetivo de lograr resultados 6ptimos.
Los beneficios son muchos, pero el enfoque es; aumentar la productividad, centrarse
en lo que realmente importa y hacer mas con menos, esto con el fin de poder ofrecer

con todas las capacidades una alta calidad del servicio.

Observandose claramente como la gestion administrativa en un nivel bueno

logra una mejor calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se pudo evidenciar que la gestion administrativa presentd una relacion
directa con la calidad del servicio que se ofrece en la institucién, esto respaldado por
un RS de 0.472 significante al 0.000.

Segunda: Se pudo evidenciar que la gestion administrativa en su dimension
planeacion presentd una relacion directa con la calidad del servicio que se ofrece en

la institucion, esto respaldado por un RS de 0.509 significante al 0.000.

Tercera: Se pudo evidenciar que la gestion administrativa en su dimensién
organizacion presentd una relacion directa con la calidad del servicio que se ofrece en

la institucion, esto respaldado por un RS de 0.576 significante al 0.000.

Cuarta: Se pudo evidenciar que la gestion administrativa en su dimension direccion
presentd una relacion directa con la calidad del servicio que se ofrece en la institucion,

esto respaldado por un RS de 0.420 significante al 0.000.
Quinta: Se pudo evidenciar que la gestién administrativa en su dimension control

presentd una relacion directa con la calidad del servicio que se ofrece en la institucion,

esto respaldado por un RS de 0.599 significante al 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere al director de un hospital nacional de lima involucrarse mas en
verificar el servicio que reciben los dolientes por parte de los expertos de la salud,
estudiando la posibilidad de una reingenieria de procesos, mejorando la seleccion del
talento humano, mejorando los protocolos de atencion, enfatizando en el progreso de

procesos continua.

Segunda: A los ejecutivos desarrollar capacitaciones a sus empleados
administrativos en ‘planeamiento de la gestion administrativa y calidad del servicio

que favorezca no solo al servicio también a todos sus integrantes.

Tercera: A la Direccion de Recursos Humanos, Se recomienda sensibilizar a los
trabajadores sobre el contenido del Manual Organizacional y Funcional y realizar

talleres sobre el cumplimiento del documento.

Cuarta: Se recomienda que los gerentes realicen reuniones semanales para informar
sobre el avance de las metas y actividades propuestas, de modo que los empleados
sientan una mayor inversion, fortalezcan las conexiones laborales, desarrollen un
sentido de identificacion con la empresa y estén satisfechos con el buen trabajo de

ambas partes.

Quinta: Se recomienda que los directivos realicen una mayor autoformacion, lo que
ayuda a mejorar la labor en equipo, la conexién y la confianza, permitiéndoles
expresarse adecuadamente y desarrollarse a través de la formacion en la expresion
de sus ideas, de esta forma estaran informados y no sorprendidos, y asi mostraran su

compromiso con la institucion.
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ANEXOS



Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional

V1. Gestidn Seguln Chiavenato | Para medir la | Planeacién Documentos de gestion. Ordinal
administrativa (2019) la gestién | variablese Conocimiento de las funciones

administrativa  consiste | utilizara un Evaluacion continua de las funciones.

en todas las actividades | cuestionario que Reconocimiento cuando se cumple con las

gue se emprenden para | consta de 19 funciones

coordinar el esfuerzo de | items, Organizacion Reglamento interno de las funciones del personal.

un grupo, es decir la | considerando 4 -El presupuesto asignado a la Institucion es

manera en la cual se dimensiones. ejecutado de acuerdo a lo planeado

tratan de alcanzar las Capacitacion continua al personal.

metas U objetivos con Direccion Capacitacion y evaluacion al personal.

ayuda de las personas y Capacitacion al personal para el cumplimiento y

las cosas median_te el mejora de sus funciones.

desempefio de ciertas Control Instrucciones para una mejor atencion.

labores esenciales como Comunicacion continua con las instituciones

son la planeacion, educativas

organizacion, direccién y

control.
V2. se define como un | Para medir la| Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones, equipos, personal Ordinal
Calidad de enfoque modificado que | segunda variable, y materiales de comunicacion
servicio involucra los valores, | calidad de servicio | Empatia Habilidad para desempeiiar el servicio confiable

habilidades y | se hara uso de un correctamente.

comportamientos de | cuestionario como | Seguridad Disponibilidad para ayudar a los usuarios/as.

cada organizacién de
acuerdo con las
especificidades de los
usuarios (Cortés, 2017).

herramienta  de
recopilacion  de
informacién
constituido por 21
items y 5
dimensiones.

Responsabilidad

Conocimiento y cortesia

Confiabilidad

Cuidado y atencion personalizada




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumentos de recoleccién de datos
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) sefior(a) agradezco su valiosa colaboracion. Nos gustaria saber como
considera a la gestibn administrativa que se desarrolla en la instituciéon. Sus
respuestas son totalmente confidenciales, asi que por favor sea lo mas honesto
posible.

Muchas gracias.

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque
con una X la respuesta que usted crea conveniente.

Nunca 1)

Casinunca (2)

A veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre 5)

N° | Planeacion 112(3/4|5
1 | Tiene conocimiento de los documentos de gestion de la

institucion
2 | Tiene conocimiento de sus funciones

3 | Se realiza evaluacion continua del cumplimiento de sus
funciones

4 | Existe alguna mencion o reconocimiento al cumplirse con
sus funciones

5 | Se plantean vy utlizan cronogramas o0 agendas de
actividades, como indicadores de planes de trabajo
Organizacion

6 | La ejecucion del presupuesto se dio de acuerdo a lo
establecido

7 | Tiene conocimiento del reglamento interno
8 | Recibe algun tipo de capacitacion de forma continua
9 | ElHospital se reconoce los logros y el compromiso laboral




10

Los trabajadores tienen claro cuales son las actividades y
funciones que debe realizar

Direccién

11

Se capacita y se hace una evaluacion al personal

12

Se capacita personal para el cumplimiento y mejora de sus
funciones

13

El trabajador es forma parte en la toma de decisiones y
emite opinion alguna

14

El Hospital reconoce los logros y el compromiso laboral.

15

El Hospital recompensa bien el trabajo de su personal

Control

16

Recibe algun tipo de instruccién para mejorar la atencion

17

La relacion del Hospital con los pacientes es buena

18

El Hospital es vigilante de las necesidades de los pacientes

19

El Hospital promueve acciones correctivas para erradicar
los motivos de inconformidad y evitar la reaparicién de
desviaciones




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque

con una X la respuesta que usted crea conveniente.

Nunca @
Casinunca (2)
A veces 3

Casi siempre (4)

Siempre (5)

N | 1/2[3[4]|5

Elementos tangibles

Los equipos del Hospital son modernos

Las instalaciones fisicas del Hospital son visualmente
atractivas

La presentacion del personal es buena en el Hospital

Los horarios de atencion del Hospital son convenientes

1
2
3
4 | Los materiales del Hospital son visualmente atractivos
5
E

mpatia

6 | El Hospital le brinda atencion individualizada
7 El Hospital cuenta con personal que brinda atencion
personal.

El Hospital se preocupa de cuidar los intereses de sus

8 .
pacientes

9 El personal del Hospital entiende sus necesidades
especificas.

Seguridad

10 | Elcomportamiento del personal le inspira confianza

11 | Se siente seguro en la clinica de hemodidlisis

12 | El personal lo trata con cortesia.

13 El personal cuenta con conocimiento para responder a las
consultas

Responsabilidad

14 | El personal del Hospital brinda el servicio con prontitud.

15| El personal del Hospital se muestra dispuesto a ayudarlo

16 El personal del Hospital nunca esta demasiado ocupado
para no atenderlo.

Confiabilidad

17| El Hospital cumple a tiempo lo programado

18 Cuando tiene un problema en el Hospital Santa Gema
muestra sincero interés por resolverlo

El Hospital desempefia el servicio de manera correcta a la

19 primera vez.




20

El Hospital proporciona sus servicios en la oportunidad
prometida.

21

El Hospital lo mantiene informado del momento en que
realiza los servicios.




Juicio de expertos

Juez 1

Instrumento 1
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Gestion administrativa de un hospital nacional de Lima, 2023." La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resuliados obtenidos a parir de éste sean ufilizados eficientemente;
aporiando al guehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Hombre del juez: | Moima Miranda Edguen

Grado profesional: | Maesina [ X) Docior { }
Area de formacion academica: | Clinica | ) Social { | Educativa { X)
Crrganizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Gestion publica
Institucion donde labora: | Universidad Privada Cesar Valleio
Tiempo de experiencia profesional en el | 23 4 anos (X} Mas d= 5 anos ()
area:
Experiencia en Investigacion
Psicometrica: {51 corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba: | Gestign administrativa de un hospital nacional de Lima, 2023
Autora: | Varmgas Ore, Joe Junior
Procedencia: | Pery
Administracion: | Indwidual

Tiempo de aplicacion: | 25 minutos
Ambito de aplicacion: | Gestidn de la salud

Significacion: | La Gestion adminisirativa fue medido por un cusstionario de 18
items, considerando 4 dimensiones: Flaneacidn (5 preguntas),
Jrpanizacion (5 preguntas), Direccion (5 preguntas) y Control (4
pregunias), con una escals tipo Likert d= 5 punios.




4, Soporte tedrico

EscalalAREA Subescala (dimensiones) Definicion

Gection adminisirativa de un | Planeacian Segun Chiavenato (2019) la
hospital nacional de Lima, | Crganizacion gestion adrministrativa
2023 Direccion consiste  en  todas  las

Contral aciividades que se

emprenden para coordinar el
esfuerzo d= un grupoc, es
decir la manera en la cual se
fratan de alcanzar las metas
u objetivos con ayuda de las
personas y  las  cosas
mediantz =l dessmpsho de
ciertas labores  esenciales
coma son la  planeacidn,
organizacion,  direccion vy
coniral.

h. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion administrativa de un
hospital nacional de Lima, 2023, elaborado por Vargas QOre, Joe Junior en el ano

2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items

segln corresponda.

decir, su sintactica
¥ semantica son

Calegoria Calficacion Indizadar

1. Mo curmnple con 2l criterio El it=m na es claro.

2. Bajo Miw=l El ii=m requiere bastantes
CLARIDAD madificaciones o una madificacion iy
El rtem 58 grande en el uso de las palabras de
comprende Fcusrdo con su significade o porla
facilmente, &5 ordenacian de estas.

3. Moderado nivel

Se reguiers una modificacion muy
especifica de algunos de los terminos

relacion logica con
Iz dimension o
indicador que esta
midiendi.

ibajo nivel de acuerda)

adecuadas. del item.
4. Alto nivel El item &5 claro, tiene semantica y
sintaxis adecusda.
1. totalmente en desacuerda | El item no tiene relacion logica con la
COHEREMNCIA {mo cumple con el criteria) dimension.
El ftem tiene [ Z Desacusrdo El item tiene una relacion tangencial

lejana con la dimensian.

3. Acuerdo
{roderado nivel)

El it=m tizne una relacion moderada
can la dimension que == esta midiendao.

4. Totalmente de Acuerdo
(alio mivel)

El it=m s& sncuentra esia relacionads
con |3 dirmension que esta midiendo.

RELEVAMNCIA
El item e= esencial
o importante, es

decir debe ser.

1. Mo cumnple con 2l criterio

El iiz2m pusde ser eliminado sin que ==
vea afectada la medicion de la
dimansion.

2. Bajo Miwel

El iiz=m tiene alguna relevancia, pero
ofro item pueds estar incluyendo o gue
mids éste,

3. Moderado nivel

Elitem es relatvamente imporiante.




4. Alto nivel El it=m es muy relevante y debe sar

incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 Mo cumple con el critenio
2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Al nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion administrativa de un hospital nacional
de Lima, 2023.

Primera dimension: Planeacion

Comienza con la estructuracion de las metas v el disefio de los planes necesarios
para alcanzarlas mejor. Un plan defermina qué se debe lograr, qué fareas se
deben realizar, como se deben realizar las tareas, cuando y en qué orden se
deben realizar las tareas. También se considera como un grupo de acciones
ejecutadas para cumplir un objefivo, teniendo en cuenta el capital humano
calificado. Ademas de esto, la planificacion también implica tener una vision de
futuro de los recursos, las personas v los objetives a alcanzar dentro de la

organizacion propuesta (Riffo, 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la planeacion

Indlicadorss |e=m Claridad | CoRmersncle | Relavanola | Dboervaokansc
Rspomandacionss
Documenins di 1. T conocimbeno de
nesiin los dooumenios  de 4 4 .
il i e la Insiiuc&n
Conocmianto de 2. Tons conocimbeno de
las funcknigs sus funckanis 4 " 4
Ewaliiitin 3. Se realza owaluscidn
coniinaa de las =TT died
Tunckanes cumpdmbenin  de  sus 4 ‘F 4
ANl ones
Rtsoin e el e miics 4. Eulsbz alguna mancidn
cuanda s cumpli o reoonsomdends ol 4- "F 4
can las funcknes cumplirse  Con SUS
funclones
5. 8o planizan v uiiizan
CRONONaTias o
apendas diz
aclivideries wal ] 4 ‘F 4
Indicadores de planes
e irabao




Segunda dimension: Organizacion
Es el proceso de dividir tareas y responsabilidades enfre los distintos grupos
dentra de una empresa s& conoce como distibucion del trabajo. Esto implica

orear grupos que estén interconectados v deban colaborar para lograr ohjetivos

comunes {lcazs v Martinez, 2022)

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la crganizacian

Indilc=dorac

|e=m

Claridad

Cohsranola

Relevanola

Openraconac’
(R0 mes N dodo nsL

Seslarento interno
o las fundaones del
personal.

1. Tene
Dol b
dil
el amanio:
IrfEmo

4

4

Los

Iradkad adones.
lhenen  olana
pudles  son
las
acividedes. ¥
lunoiomes
qu dehe
raal rar

R

Zl presupuesko
asigracoa la
rish iU chon &5
epeoutada de
acuerdo a ka
planeada

3. La ojeouscihn
dil
presupuesio
s dic de
acuerdo @ ko
estatieckda

Capacitaciin
cankinua al
perzonal.

q. Recke algdn
lima 2]
canaciianin
diz formia
by B ]

B El Haospilal
S0 MCONDoE
s logros y
el
DOTIDTTHTISD
labaral

Tercera dimension:

Direccion

Segun Chisvenato [2019) la direccidn es un grado de gestion desarrollado =

traves de la interaccicn entre la direccion v bos frabajadores

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la Direccion

Indioadarsc ism Claridad | Coheranola | Relevanola | Dbcsrcacionac)
Fspomeendaslonet
Capal:llu:run:.' 1. B¢ capactay se
syl scian al naps una
perea ral. ovaluacidm al 4 4 4
oErsdnal




Capacitaaan al | 2 B canac b
persamal g sersonal pa o
&l cumplimisnia cumplimients v | | |
y Mejora de suUs mera de s
tundones

funciones

3l rabajader o5
forma pare en
a ftoma de
dedsiones y 4 4 4
embz  apinitn
alguna

4 E Hospkad

MooOnDoE ks

ogns vy oo | | |

COMEromise

aboral

E Hospkad

TCOMpE &S

vhen el rabaie | g |

di 2 pErRana

[}

Cuarta dimension: Control

Chiavenats (2018) precisd que el coniral es el establecimisnio de acciones que
== encargan de verificar si el proseso se desamrolla como debe ser v 5i 52 logran
los objetivos planteados, por lo gue el propdsito del conircl es verificar v
rionitorear si el proceso se realiza como debe ser. pericdo determinado, lo que
z& defermina en la planificacion v Disefio en las organizaciones. Asimisma,
evalds un conjunto de procesos o sisternas intermios que nos permiten confirmar
=i estan operando efeciivamente v logrando los objefives planteados (Cabrera,
2021}

Objetivos de la Dimension: determinar &l nivel de condral

Indinadores Ttam Claridad | Coheranola | Relevanola | Obcersacionac!
FReoomendsclones
ralnccones | 1. Aecioe algin ipc
para una megor de instruccian para | 2 | |
alenoen mejorar & alencisn
Zla reackn  de
Hospital con  bos
packentss o | 4 4 4
buena
3 El Hosphal &5
vgllare de  las
necesidades de jos | 4 4 4
packentes
Comunicackn [ 4. El Hespita
caniinu con ErOmu e
lats QOO
nsifuciones coreotvas  para | Zf | |
educalivas crradicar [
moinos diz
inconlomidad 'y




Evitar Ia

rEapancidan ]
desviacinas

semsceta
- Noima Miranda Edquen
DI N* 40428883
QRCID: 0000-0001-Te&E-5814

E-mail: noimis-1711 @hotmalloom
Celular: 878015121

Fd.: el presents formato debe tomar en cuenta: VWilliams y Webb {1824) asi como Powell {2003),
Mencionan que no existe un ConsSnso respects al nimero de experios a emplear. For ofra parte,
el numers de jusces que se debe emplear en un juicic depends del nivel de experticia v dz la
diversidad del conocimiento. Asi, mieniras Gable y Wolf (19831, Grant y Davis (1987), v Lynn
{1838) (citados en McGariland et al. 2003} sugisren un rango d= 2 hasta 20 experios, Hyrkas et
al. {2003} manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable d= la validez de
contenido de un mstrumento {cantidad minimamentz recomendable para construccionss de
nuewos instrumentos). 5iun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |3 validsz de un
itern éste pusde ser incorporado al instruments (Youtilainen & Liukkonen, 1285, citados en
Hyrkas et al. (2003). Ver:

ntips: e revistiaespacios.comicited 201 Ticited2017-23. pdf




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Calidad de servicio de un

hospital nacional de Lima, 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califigue cada uno de los items segln comesponda.

Cabagaria Calificacicn Indicadar

1. Ko cumple con el eritena El ifem na &g clar.

2. Bajo Mivel El Bem requiere bastantas madilicasiknes o
CLARIDAD una madificacitn muy grande en 2l usa de

El itern =& camprande
fhacimente, as decir,

las palabras de acuerdo can su significado
a por la ardenacion de estas

=u sintacica ¥ | 3. Maderada nivel S requizre una madificaciin muy
samintica S0 aspecifica de akjuras de los Srminos del
adecuadas item.

4_Adta nivel El item e clara, tiene samaniica y sintaxis

adecuada

1. totalmente en desacuerdo El item na tiene relacicn Kgica con b
COHEREMNCLA (no cumple can el eritedal dimension.
El itern tiene relacitn | 2 Desacuerdo El iern fiene una relaciin tangencial legana
ISgica con = [Baje nivel de scuarda) can la dimansitn

dimengidn o indicadar
g esid midiendo.

3. Acuerda
[maderaske nivel)

El fem tiene una relacidin modersda can la
dimension gue s& astd midiendo

4. Totalmente de Acuerdo
lalta mivel)

El fem se encuentra 85t relacionada can
la dimension que estd midiesnda

RELEWAMCIA

El fam as ssancial a
imporants, es dedr
dehe ser.

1. W cumple con el critena

El fem puede sor aliminads sin que se ves
afectada la medicitn de la dimension

2. Bajo Mivel

El item tiena alguna relevancia, pens atra
item pueds asiar noluyendo o oue mids
dha

3. Maderada nival

El Bem e= ralativaments mmporianbs

4. Alba nivel

El item es muy relevanie y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracian,

asi como solicitames brinde sus cbservaciones gque considere perinente.

1 Mo cumple con el criteno

Z. Bajo Mivel

2. Moderado nivel

4, &hta nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicic de un hospital nacional de

Lima, 2023



Primera dimension: Elementos tangibles

Aspectos visibles en una empresa, como la infrasstructura, &l equipamiento, los

trabajadores, etc. Estos elementos son cruciales para crear una representacion

visual o imagen del servicio gue ze ofrece, gue luego los clientes, especialmente

loz nuevos, ufilizan para medir su calidad. Descuidar estos elementos tangibles

puede tener un impacto negative en ofras estrategias destinadas a mejorar la

calidad del servicio v socavar el éxito de la organizacian (Castillo, 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de los elementos tangibles

carmenisniss
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Segunda dimension: Empatia

Es comprender las necesidades de tus clientes y gestionardas en &l momento

adecuado puede ayudarte a evitar la insatisfaccion v hacere sentir satisfecho

con el producto o servicio que brinda tu empresa; la empatia puede ser

considerada una de las virfudes mas dificiles de aprender porque significa mirar

mas alla de uno mismao y ser capaz de cuidar, sentiry tratar de comprender a los

demas (Cervantes et al, 2021).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de empatia




Indicadares “BI’H Clarldad | Coherencla | Ralewancia | Observaclonsal
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Tercera dimension: seguridad

En el ambito mas amplio de la atencion sanitaria, s compone de una serie
ordenada de acciones que permiten la formulacion de protocolos, sistemas de
valores, comportamientes, tecnologias v entornos de atencion que disminuyen
el riesgo v disuaden la incidencia de dafos evitables. Estos esfuerzos deben ser
continues y duraderos. El chjetive es digminuir la probabilidad de que surjan

estos problemas y aliviar sus efectos cuando ocurran. (OMS, 2023

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de seguridad
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Cuarta dimension: Responsabilidad

Para responder eficazmente al medio ambiente, una organizacion debe
aprovechar los conocimientos adquiridos v las habilidades perfeccionadas. Esfo
implica no solo realizar las acciones necesarias sino también ejecutarlas con
rapidez v coordinacion. Ademas, la revision periddica de estas acciones es

crucial para garanfizar una eficacia continua (Demuner et al_, 2013}

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de responsabilidad
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Quinta dimension: Confiabilidad

Esta es la capacidad de un sistema (personas, instalacicnes, equipos y
procesos) para realizar su funcion disefiada dentro de un intervalo de tiempo
definide en un entorno especifico (Balinado et al., 2021).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de Confiabilidad
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Pd.: el presenta formato debe tomar en cuenta: Williams v Webb {1894) asi como Powell (2003},
mencionan qua no existe un consenso respecto al numero de experios 3 emplear. For ofra parte,
&l nimero de jusces que se debe ehnplear en un juicio depende del nivel de experticia y de |a
diversidad del conocimiento. Az, mientras Gable y Wolf (1883), Grant y Davis (1287), ¥ Lynn
(1888) (citados en McGariland et al. 2003) sugieren un range de 2 hasta 20 experios, Hyrkas et
al. {2003} manifiestan gue 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de
confenido de un instrumento {cantidad minimaments recomendable para constreccionss de
nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item estz pusde ser incorperado al instruments MWoutilainen & Liukkonen, 1985, citados en
Hyrkas et al. (2003). Ver:
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Juez 2

Instrumento 1
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Gestion administrativa de un hospital nacional de Lima, 2023." La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Maximo Rimarachin Casfro

Grado profesional: | Maestria { X) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica { ) Social { ) Educativa ( X)
Crganizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Administracion de la educacion
Institucion donde labora: | Universidad Privada Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en el | 2 a 4 anos (X ) Mas de 5 anos ()
area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (gi corresponde)

2. Propdosito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Hombre de la Prueba: | Gesfion administrativa de un hospital nacienal de Lima, 2023
Autora: | Vargas Ore, Joe Junior
Procedencia: | Pen
Adminigtracion: | Individual

Tiempo de aplicacion: | 25 minutos
Ambito de aplicacion: | Gestion de la salud

Significacion: | La Gestion administrativa fue medido por un cuestionario de 19
items, considerando 4 dimensiones: Planeacion (5 preguntas),
Organizacion (5 preguntaz), Direccion (5 preguntas) v Control (4
preguntas), con una escala tipo Likert de 5 puntos.




Dimensiones del instrumento: Gestion administrativa de un hospital nacional
de Lima, 2023.

Primera dimension: Planeacion

Comienza con la estructuracion de las metas y el disefio de los planes necesarios
para alcanzarlas mejor. Un plan determina qué se debe lograr, qué tareas se
deben realizar, como se deben realizar las tareas, cuando y en qué orden se
deben realizar las tareas. También se considera como un grupo de acciones
ejecutadas para cumplir un objetivo, teniendo en cuenta el capital humano
calificado. Ademas de esto, la planificacion también implica tener una vision de
futuro de los recursos, las personas y los objetivos a alcanzar dentro de la

organizacion propuesta (Riffo, 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la planeacion

Indicadores ftem Clanidad | Coherencia | Relevancia | Observacionas!
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Segunda dimension: Organizacion

Es el proceso de dividir tareas v responsahbilidades enfre los distintos grupos
dentro de una empresa se conoce como distribucion del trabajo. Esto implica
crear grupos que estén interconectados v deban colaborar para lograr cbjetivos

comunes (lcaza y Martinez, 2022)

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la crganizacian
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Tercera dimension: Direccion
Segun Chisvenato (2018 la direccion es un grado de gestion desarrollado a
través de la interaccicn entre Ia direccion y kos trabsjadores

Objetivos de la Dimension: determinar &l nivel de la Direccion
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Cuarta dimension: Control

Chiavenato (2018} precisd gue el confrol es el estsblecimianic de acciones gue

== encargan de verificar si el proceso se desamolla como debe ser y si =2 logran

los objetivos planteados, por lo gue el propésito del confred es wverificar v

rrionitoresar si el proceso se realiza como debs ser. pericdo detarminado, lo gue

e defermina en la planificacion v Diserio en las organizacionas. Asimisma,

evalls un conjunto de procesos o sisternas intermos que nos permiten confirmar

=i estan operando efectivamente v logrando los objefivos plantzados (Cabrara,

2021).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de coniral
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Pd_: ol presente formata debe tomar en cosnta: 'Wiliams y Sebb (1994) asi como Powell (2003,
MMENCILIAN QU M BEXEE un consenso respesio al nimena de expertos a emplear. Par atra pare,
el nimend de jueces que Se debe smplear enoun juicio depende del nivel de eapedicia ¢ de B
diversidad del conocmienio. Asi, mientras Gable y Wall (1963), Grant y Davis (1987), v Lynn
{19846) (cRados en MoGarland et al 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 axpanos, Hyrcs et
al. (2003] manifiestan gue 10 exparios brindacin ma estimacion confiable de la valider de
carfenido de un irstrumento (cantidsd minimamante recamendahle pars construccianes de
nuEvis instumentas). Sioun & % de los scperos han estada de acwerdo con B validez de un
ilermn f=ie puede ser inconporada al nstrumenta Voulilanen & Liokkonen, 19895, citados en
Hyrkis ot al. {2003). Ver :
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Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio de un hospital nacional de
Lima, 2023

Primera dimension: Elementos tangibles

Aspectos visibles en una empresa, como la infraestructura, el equipamisnto, los
frabajadores, efc. Estos slementos son cruciales para crear una represantacian
visual o imagen del servicio gue se ofrece. que lusgo los clientes, especialments
los nuevos, ufilizan pars medir su calidad. Descuidar estos elermnentos tangibles
pusde fensr um impacto negative en otras estrategias destinedas a mejorar la

calidad del servicio y socavar el éxito de la organizacion (Castillo, 2018).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de los elementos tangibles
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Segunda dimension: Empatia

Es comprender las necesidades de tus clientes v gestionarlas en el momento
adecuado pusde syudarte a avitar la insatisfaccion v hacerte sentir satisfecho
con el producto o servicio gque brinda tu empress; |z empafia pueds =ar
considerada una de las virludes mas dificiles de aprender porque significa mirar
mias alla de unio mismo ¥ ser capaz de cuidar, sentir v tratar de comprender a los
demas (Carvantes et al., 2021}

DObjetivos de la Dimension: determinar el nivel de empstia



Indizadores FEem Claridad | Coheranola | Relevanola | Dbosrsaclonas’
Feoomen daclones
Habilidad para 1. El Hospilal la
desemipefiar el Erinda
snicio conflabke aberitn 4 4 4
conraciamienis Individual zada
Z EIl Hosnkal
cuenia oan
RO U
i 4 4
aberitn
[ S
2 El Hospilal sz
precoupa  de
cukdar s | 4 g
Intereses  de
sUS padenies
4. Elpersanal del
Hiospital
enfende
Mo e 4 4 4
especilicas

Tercera dimension: seguridad

En &l ambite mas amplio de |z atencidn sanitaria, se compone de una serie

ordenada de acciones que permiten la formulacion de protocolos, sistemas de

valores, comportamientos, tecnologias v entomaos de atencion que disminuyen

el riesgo v disuaden la incidencia de darfos evitables. Estos esfuerzos deben sar

continuos y duraderos. El objetive es disminuir |a probshbilided de gue surjan

estos problemas y aliviar sus efectos cuando ocurran. (CKMS, 2023).

Objetivos de la Dimensicn: determinar al nivel de seguridad
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Cuarta dimension: Responsabilidad
Para responder eficazmente al medio smbignte, wna organizacon debe

aprovechar los conocimientos adguiridos v las habilidades perfecoonadas. Esto

implica no =olo realizar la= acdiones necesarizs sing fambien ejecutaras con
rapidez y coordinacion. Ademas, la revision periddica de estas scciones es

crucial para garantizar una eficacia continua [Demuner et al., 2018).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de responsabilidad
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GQuinta dimension: Confiabilidad

Ests == la copacidad de wn sistema (personas, instslaciones, equipos v
procesas) para realizar su funcion disefiada denifro de un intervalo de fiempo
definide en un entorno especifico (Balinado et al., 2021).

Objetivos de la Dimensicn: determinar el nivel de Confiabilidad
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Pd: el presente formata debe amar en coenta: Willams ¢ Wb [1994) asi como Powel (2003),
FRENCIOOED U Mo EXEe un consenso respecio al ndmena de espertos a emalear. Par alra parte,
@ nirmera de jueces que se debs emplear @noun juicio depande del nivel de sapedicia ¢ de
diversidad del conocimiento. Asi, mieniras Gable v Walf (1993), Grant v Davis (1997), v Lynn
1 1986) (ctados en MoeGartland ef ol 2003) sugieren un ango de 2 hasta 20 experos, Hyias el
al. (2003] manifiesian gue 10 experics brindacin ma estimacien confiable de b valdes de
cantenido de un instrumento (cantidad minimamende recomendaile pars construscianas de
neyvis instumentos]. Sioun 50 % de los expefos han estada de acwerdo con b validez de un
itern fete puede ser incorporada al instrumenta (Voulilanen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkis et al. (2003). Ver :
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Juez 3

Instrumento 1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido szeleccionado para evaluar el instrumento
“Gestion administrativa de un hospital nacional de Lima, 2023." La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obienidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente;
aporfando al gquehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez:

Karen Julissa Chicoma S=clen

Grado profesional:

Maestna { X) Doctor ()

Area de formacion academica:

Clinica { J Social { ) Educativa { X)
Crpanizacional | )

Areas de experiencia profesional:

Psicologia Educativa

Imstitucion donde labora:

Universidad Privada Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a4 anos (¥ ) Mas de §anos | |

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: {si corresponde)

2. Propoasito de la evaluacion:

Validar el contenide del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueha:

Gestion administrativa de un hospital nacional de Lirma, 2023

Butora: | Vargas Ore, Jos Junior
Procedencia: | Perd
Administracion: | Individual
Tiempo de aplicacion: | 25 minutos

Ambito de aplicacion:

Gestion de la salud

Significacion:

Lz Gestion adminisfrativa fue medide por un cusstionario de 18
items, considerando 4 dimensiones: Planeacidn (5 preguntas),
Crpanizacion (3 preguntas), Direccion (5 preguntas) y Control {4
pregunias), con una escala tipe Likert d= 3 puntos.




Dimensiones del instrumento: Gesfion administrativa de un hospital nacional
de Lima, 2023.

Primera dimension: Planeacion

Comienza con la estructuracion de las metas y el disefio de los planes necesarios
para alcanzarlas mejor. Un plan determina qué se debe lograr, qué tareas se
deben realizar, como se deben realizar las tareas, cuando y en qué orden se
deben realizar las tareas. También se considera como un grupo de acciones
ejecutadas para cumplir un objefive, teniendo en cuenta el capital humano
calificado. Ademas de este, Ia planificacion también implica tener una vision de
fuiuro de los recursos, las personas vy los objetives a alcanzar dentro de la

organizacion propuesta (Riffo, 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la planeacion
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Segunda dimension: Organizacion

Es el proceso de dividir tareas v responsabilidades enire los distintos grupos
dentro de una empresa se conoce como distribucion del trabajo. Esto implica
crear grupos que estén interconectados vy deban colaborar pars lograr objetivos

comunes {lcaza y Martinez, 2022)

Objetivos de la Dimension: determinar &l nivel de la organizacicn
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Tercera dimension: Direccion
Segun Chisvenato [2019) la direccion s un grado de gestion desarrollado &

través de |z interaccicn enfre la direccion y kos trabsjadores

Objetivos de la Dimension: determinar al nivel de Ia Direccion
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Cuarta dimension: Control

Chiavenato (2018) preciso gue &l control es el estsblecimisnio de acciones gue

== encargan de verificar si el proceso s desamrolla como debe ser vy si == logran

los objetivos planteados, por lo gue el proposito del confrod es werificar y

ronitorear =i el proceso se realiza como debe ser. pericdo detarminado, lo que

s& deferminza en |z planificacion v Disefio en las organizacionas. Asimismao,

evalds un conjunto de procesos o sistemas intermos que nos permiten confirmar

=i estan operando efectivamente v logrando los objefives planteados (Cabrera,

2021).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de condral
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Pd_: &l prasents formata debe tomar en coenta: Wiliams ¢ Webb (1994) s como Powel {2003),
FIENCIOaN QU R BxXsE un consenso especio al ndmena de expertos a emalear. Par alra parte,
el nimen de jueces que Se debe emplear @nun juicio depende del nivel de sapedicia ¢ e b
diversidad del conocimiento. Asi, mieniras Gable v Wall (15993), Grant y Davis (19897, v Lynn
1 1988) (crados en MoGartland et ol 2003) sugieren un rango de 2 hasts 20 axparos, Hyridas e
al. (2003] manifiestan que 10 experics brindasin s estimacien confiable de la valdez de
canterido de un instrumento (cantidad minimamense recomendable para consbruccianes e
nuEves instrumeansas]. Siun 80 % de los experios han estada de acperdo con s valides de
ilern Esle puede ser incorporada al mstrumenta Voutilanen & Liokkonen, 1995, crados en
Hyrkies et al. {3003). Ver

hittps: weand. revis e pacios comic led 201 7 icibed 2017 - 23, pf




Instrumento 2

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez- Usted ha sido ssleccionado para evsluar el instrumento
“Calidad de servicio de un hospital nacional de Lima, 2023, La evaluacion
del instrumento &= de gran relevancia para lograr que sea valido v que los
resultados obtenidos a parfir de éste sean utifizados eficientements; aportando

al quehacer de Iz docenicia universitaria. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del jusz

Hombre gal Juez | Faren Julssa Chicoma Seckn

Grado profeslonal: | Massila | K] Dooar (|
Airea de Tormacion Bcademica; | Clrnea [ | sooal | ] Educativa | &)
Oirganizacion: ( |
Lrgag ds EHFE'B-I'IG'B. Prﬁlaﬂﬁiﬂl: g l:l|l:|?|3 Educailva
Ineifucken donde Tabora: | Unlivereldad Privada Ceear valle]o
Tlamipo o8 experiencla profegional an &l | 2 a4 anas (X ) Mas oe b anos | |
area:
[~ E=peflencla en Investpacion

Palcomatrica: (sl cormesponida)

2. Proposito de la evaluacion:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Hombra de [a Prueba: | Cakdad oe seracio de un hospral nacions de Lima, 2020
Aubora: | Vargas Dre, Joe Jurar

FroCedancia | Faru
adminlsfraclon: | Indradual

Tlempeo de aplicaclin. | 25 minutas

Emﬁlin d6 BpICAclan. | sesbon de & sakd
Elgnificacldn: | Es cossionano consbiado par 21 Rems, ERmenios @ngoles |5
preguntas), Empatia (4 pregunias), Sequridad (4 pregunbas),
Fesponsabilidad (3 prequntas), v confiabilidad (& preguntas], fue
redida con una escala de Likert de 5 punias.




Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio de un hospital nacional de
Lima, 2023

Primera dimension: Elementos tangibles

Aspectos visiblas en una empress, como ba infreestructura, el equipamisnio, los
frabajsdores, eic. Estos elemenios son cruciales para crear una represenigcion
visual o imagen del servicio gue s offece, que luego los clientes, especialmente
los nuevos, dtilizam para medir su calidad. Descuidar estos elementos tangibles
pu=sde tener un impacto negative en otras estrategias destinedss a mejorar la

calidad del servicio y socavar el édto de la organizacion {Castillo, 2018).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de los elementos tangibles
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Segunda dimensicn: Empatia

Es comprender las necesidades de fus clisntes y gestionarlas en 2l momento
adecuado pusde ayudarte a avitar |z insatisfaccion y hacerte sentir satisfecho
con el producto o servicio que brinds tu empresa; la empsatia pusde ser
considerada una de las virludes mas dificiles de aprender porque significa mirar

mas alla de uno mismo y ser capaz de cuidar, sentir y tratar de comprender a los
demas (Cervantes et al., 2021



Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de empatia
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Tercera dimension: seguridad

En &l ambitc mas amplio de la atencion sanitaria, se compone de una serie

ordenada de acciones que permiten la formulacion de protocolos, sistemas de

valores, comportamientos, tecnologias v entomos de stencion que disminuyen

el riesgo v disuaden la incidencia de dancs evitables. Estos esfuerzos deben sar

confinuos y duraderas. El objetive es disminuwir |2 probsbilidad de que surjan
estos problemsas y aliviar sus efectos cusndo ocurran. (OMS, 2023).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de seguridad
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Cuarta dimension: Responsabilidad

Para responder eficazments =l medic ambiente, una organizacion debe
aprowechar los conocimientos adguiridos v las habiidades perfeccionadas. Esto
implica no solo realizar las acciones necesarias sino fambien ejecutarlss con
rapidez y coordinacion. Ademas, la revision pericdica de estas acciones es

crucial para garantizar una eficacia continua (Demuner et al, 2018).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de responsabilidad
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Quinta dimension: Confiabilidad
Estz ==z la cepacidad de wn sisfemsa (personas, instslaciones, equipos v

procesos) para reslizar su funcion disensda denfro de un intervale de tiempo
definide en un entormo especifico (Balinado et al., 2021}

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de Confiabilidad

Dbeersacionac
Feon meen diaodo nse

Imdloadorse It Clarkdad | Cohsranola | Releyvanala

Coundadn 1. El Hoapital
aberac kAN CLmphe -

e srian| T dempo =] 4 4 4
et (-5 - ]
Cuando feree
e probihe
o & Hospital
Santa Soed

IS ] 4 ¥ 4
Sinoern

Inilends
rEEsol e

Pl

par




d. El  Hompital
desempafa
o senvickn de
el ¥ ¥ 4
cofrecia a &
it T

4. El Hompital
PO ponc kania
SUS SEnkCkos

en a| 4 4 4
oporiunkdad
promictida.

=

El Hospilal ko
sz one
Infomaada dil

Marasnia & f f f
e el
105 Sereinios.

d )

r{ kg

Mg Karen! Julissa Chicoma Seclen
Dl W° T4 18300
CORCIC B333-0001 -BREREY |
E-mail karancheoma? T T omel com
Gt G054 TETH

Pd_ - el presente formata debe tamar en coenta: Williams g Webb (1994) asi como Powel {2003),
FIENCIDran oue fo BxEte un consenso respesio al ndmeng de experios a emolear. Par alra parte,
@l nrmen de jusces que se debes amplear @noun juicio depende del nivel de espedicia g de s
diversidad del concoimiento. Asi, misntras Gable v Wall (1993), Grant v Davis (1997, v Lynn
11988) (cRados an MoGarland et &l 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 axperas, Hyrikas e
al. (2003) manifiestan que 10 sxkpercs bindarin wna estimacion canfable de s valdez de
camtenido de un instrumento (cantidad minimamente recamendasble pars construccianes de
ruEvns instrumentas). Siun B % de los experios han estada de acwerdo con b validez de un
iem este puede ser inconporada al nstrumenta (Voutilanen & Liukkanen, 19895, ciadas en
Hyrhids at al. (2003). Ver :
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Prueba de confiabilidad gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,814 19
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item01 53,40 126,455 428 ,804
item02 53,30 122,631 ,588 ,795
item03 53,47 120,809 ,639 ,792
item04 52,93 135,926 ,131 ,818
item05 53,07 125,789 ,352 ,809
item06 52,70 129,045 ,345 ,808
item07 52,93 122,961 ,406 ,806
item08 52,90 128,714 ,370 ,807
item09 53,23 127,909 ,381 ,806
item10 53,37 126,378 431 ,804
item11 52,87 123,154 439 ,803
item12 52,77 123,771 522 , 798
item13 52,50 138,052 ,044 ,822
item14 52,73 127,720 421 ,804
item15 52,93 126,685 428 ,804
item16 52,90 128,438 ,340 ,809
item17 52,73 129,513 312 ,810
item18 52,87 130,809 ,287 ,811

item19 53,20 124,303 ,518 ,799




Prueba de confiabilidad calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,811 21
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item01 62,67 154,368 211 ,811
item02 62,40 145,972 ,396 ,802
item03 62,33 145,678 ,404 ,802
item04 62,43 148,047 ,392 ,803
item05 62,33 138,575 ,566 , 792
item06 62,27 144,547 499 7197
item07 62,20 151,476 331 ,806
item08 62,57 155,082 ,166 ,814
item09 62,20 154,648 217 ,811
item10 62,07 158,409 ,093 ,816
item11 61,93 143,099 AT1 , 798
item12 61,90 143,541 ,544 , 795
item13 62,07 147,651 416 ,802
item14 62,37 154,861 173 ,814
item15 61,77 147,633 453 ,800
item16 62,30 161,459 -,008 ,819
item17 62,10 155,955 ,132 ,816
item18 62,23 148,392 ,379 ,803
item19 61,93 137,582 ,605 ,789
item20 61,80 141,614 ,523 , 795

item21 62,13 140,395 677 ,788




Calculo de la muestra
Para efectos de este estudio, la poblacién estuvo conformada por 132 profesionales
de la salud a la cual se le aplico la siguiente ecuacion de poblaciones finitas:

he N.Z%(p.q)
(N - 1)E? + Z2(p. q)
Donde:
N : Poblacion (132)
Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)
Q : Probabilidad de fracaso

(0.5) E: Error estandar (0.05)

Reemplazando:

n=  1321.962(0.5x0.5)
(132-1) x 0.052 + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 98

Asimismo, la muestra de estudio estuvo conformada por 98 profesionales

de la salud.





