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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar la
relacibn que existe entre gestion administrativa y calidad de atencion a los
pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022. El estudio es de
tipo basica, con disefio no experimental, descriptivo y correlacional simple. La
poblacion y muestra estuvo conformado por 70 trabajadores del Centro de Salud
Bajo Naranijillo. La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario que fueron validados por expertos. Los resultados
obtenidos muestran una Sig. (bilateral) de 0.000, menor al margen de error de 0.01,
ademas el coeficiente de correlacion entre las variables fue de 0.754, por lo que se
puede concluir que entre la variable gestion administrativa y la variable calidad de
atencion existe una correlacion alta y significativa. Por otro lado, la relaciéon que
existe entre cada una de las dimensiones de la variable gestion administrativa como
la planeacion, organizacion, direccion y control con las dimensiones de la variable
calidad de atencién como la efectividad, eficiencia, acceso a la asistencia sanitaria,

equidad y adecuacion es moderada.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de atencién, dimensiones



Abstract

The general objective of this research work is to determine the relationship between
administrative management and quality of care for outpatients at the Bajo Naranjillo
Health Center, 2022. The study is basic, with a non-experimental, descriptive and
simple correlational design. The population and sample consisted of 70 workers
from the Bajo Naranjillo Health Center. The technique used for data collection was
the survey and the instrument was the questionnaire that were validated by experts.
The results obtained show a Sig. (bilateral) of 0.000, less than the margin of error
of 0.01, in addition the correlation coefficient between the variables was 0.754, so it
can be concluded that between the variable administrative management and the
variable quality of attention there is a high and significant correlation. On the other
hand, the relationship between each of the dimensions of the administrative
management variable such as planning, organization, direction and control with the
dimensions of the quality of care variable such as effectiveness, efficiency, access

to health care, equity and suitability is moderate.

Keywords: Administrative management, quality of care, dimensions.



INTRODUCCION

El objetivo de la administracion publica no es necesariamente conseguir
beneficios econdmicos o sociales, sino lograr calidad y atencién en la gestion
administrativa, que por sus deficiencias no son tomados como importantes
como se deberia.

Son diferentes las investigaciones que demuestran que la variable calidad en
la atencién de trabajadores del sector salud es regular y deficiente, que genera
problemas en el cumplimiento de metas y satisfaccion de los pacientes.
Segun Martinez & Chilan (2022) en un andlisis realizado sobre la calidad en
la gestion administrativa en Guayaquil, evidenciaron las falencias existentes
con respecto a la demora de los requerimientos de los usuarios.

Marifiez (2018) determind que el 62% de pacientes opina que la atencion en
emergencia hospitalaria en Republica Dominicana es regular, y el 47,9% de
los entrevistados mencionan que la calidad en el servicio recibido es regular.
Estos son los motivos mas destacados por los que no regresarian a usar el
servicio porque no les atendieron bien y por los largos tiempos de espera.
Bao, Marcelo, Gutierrez, Bardales, Corcino & Huamanyauri (2020) después
de realizar una investigacion de enfoque cuantitativo y de disefio correlacional
determinaron que la gestion administrativa se desarrolla en un 23.1% de modo
ineficaz, y la calidad de servicio es percibido en un 26,5% como regular.
Horna (2019), en una investigacion realizada en el Hospital Ill de Chimbote de
Pertd, menciona que el servicio de medicina presenta deficiencias en la
ejecucion del servicio ofrecido, pues hay deficiente iniciativa y disponibilidad
para apoyar a los pacientes y no manejar adecuadamente los tiempos del
paciente. Ademas, los pacientes determinaron que no existié una buena
comunicacion en la atencion al usuario.

La Global Research Marketing en el afio 2018 realiz6 un estudio en el Peru y
posteriormente emiti6 un informe donde menciona que el 67% de los
participantes indicaron que, si en un determinado lugar o establecimiento le
brindaban mala atencion, ellos no volverian.

El listado de problemas es larga, por ejemplo: la falta de personal, falta de

competencias profesionales, mala distribucion de especialistas, escasos



medicamentos, malas condiciones infraestructurales de los establecimientos,
equipos malogrados, contratacion de personal por afinidad, mala gestion
administrativa y corrupcion en general, son factores que afectan la calidad de
atencion a los pacientes.

Ramirez (2022), en su investigacion desarrollada en el 2021 en una empresa
ubicada en la provincia de San Martin llegé a determinar que la gestidon
administrativa es considerada en un 50% como regular y la satisfaccion de los

usuarios en el nivel medio fue también 50 %.

En el Centro de Salud Bajo Naranjillo los principales inconvenientes son la
deficiente cantidad de personal, bajo presupuesto, infraestructura
inadecuada, déficit de especialistas, por lo que muchas veces, los pacientes
deben ser referidos a Rioja o Moyobamba, y son afectados por el tiempo de
espera para la aprobacion de la referencia y, posteriormente, el tiempo
prolongado de espera para su atencion, todo esto genera una percepcion
desfavorable sobre la gestion administrativa y también respecto a la calidad

en la atencion.

Ante esta realidad se precis6 abordar este tema y se formuld el problema
general. ¢Cual es la relacién que existe entre gestion administrativa y la
calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo
Naranijillo, 2022? Como problemas especificos: P1: ¢Cual es el nivel de
manejo de las dimensiones de la gestion administrativa del Centro de Salud
Bajo Naranijillo, 20227, P2: ¢ Cual es el nivel de las dimensiones de la calidad
de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo,
20227, P3: ¢Qué relacion existe entre las dimensiones de la gestién
administrativa y la calidad de atencién a los pacientes ambulatorios del Centro
de Salud Bajo Naranijillo, 20227?

Esta investigacion tuvo como justificacién por conveniencia porque sirvié
para establecer el grado de relacién que existe entre la variable gestion
administrativa y la variable calidad de atencion dentro del Centro de Salud

Bajo Naranijillo, 2022 y de esa manera queda abierta la posibilidad de



implementar acciones para mejorar y cumplir los objetivos. Ademas, tuvo una
justificacion social, ya que permiti6 mejorar la atencion de todos los
beneficiarios del sistema de salud. Por otro lado, la investigacion tuvo y
seguirad teniendo una justificacion tedrica, puesto que aporté y aportara
conocimientos que puedan ayudar a otras investigaciones o éareas de
conocimiento. Ademas, la investigacion tuvo una justificacion practica, pues
propone alternativas de solucién a un problema latente y de esa manera,
corregir las falencias en la atencion que los pacientes tanto reclaman.
Finalmente, tiene justificacion metodoldgica, ya que la investigacién permitié
proponer nuevos instrumentos para el recojo y posterior analisis de
informacion o datos que fueron utilizados en la institucion para mejorar en los
aspectos de estudio, ademas servira como base para otras investigaciones en

otras instituciones.

En relacion a lo anteriormente mencionado, fue imprescindible plantear como
objetivo general: Determinar la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro
de Salud Bajo Naranijillo, 2022. Como objetivos especificos: O1: Identificar
el nivel de manejo de las dimensiones de la gestiéon administrativa del Centro
de Salud Bajo Naranijillo, 2022. O2: Identificar el nivel de las dimensiones de
la calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo
Naranijillo, 2022. O3: Analizar la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro
de Salud Bajo Naranjillo, 2022.

Ademas, se planteé como hipotesis general: Entre gestion administrativa y
calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo
Naranjillo, 2022, existe relacion significativa. Como hipotesis especificas:
Hi: El nivel de manejo de las dimensiones de la gestiobn administrativa del
Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022 es bueno. Hz: El nivel de la calidad de
atencion en sus dimensiones a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud

Bajo Naranjillo, 2022, es eficiente. Hs: Existe relacion entre las dimensiones



de la gestibn administrativa y la calidad de atencion a los pacientes

ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022.

Para cumplir con los objetivos tanto general como especificos se desarrollaron
actividades que se organizaron en diferentes capitulos.

En el primer capitulo se analiz6 los diferentes antecedentes relacionados con
el problema que plantea la investigacion. El segundo capitulo abord6 toda la
parte tedrica que da sustento cientifico a la investigacion, teniendo como
referencia autores de articulos e investigaciones cientificas. El tercer capitulo
detalla toda la metodologia utilizada en la realizacion de la investigacion,
indicando la cantidad de poblacion y la cantidad de muestra en la que se aplico
los instrumentos y en base al cual se desarroll6 lo posterior. Los resultados
gue se obtuvieron mediante las técnicas e instrumentos aplicados se
presentan en el capitulo cuarto. En el quinto capitulo se realiza una discusion
teniendo en cuenta cada resultado. En el sexto capitulo se escribieron las
conclusiones a las que se llegaron y finalmente, en el capitulo siete se
proponen algunas acciones para corregir la gestion administrativa y de esa
manera aumentar la calidad de atencion de los pacientes ambulatorios del

Centro de Salud Bajo Naranijillo.



MARCO TEORICO

Diaz (2021) en su investigacion cuantitativo, de tipo descriptivo causal,
transversal, realizado en una poblacion total de 117 pacientes de un hospital
publico y con muestra de 90 que fueron elegidos aleatoriamente, donde aplicé
tres cuestionarios como instrumentos que fueron debidamente validados por
expertos. En dicha investigacién concluyeron que la gestion administrativa
tiene incidencia en el servicio de calidad que se puede brindar a un paciente.
Es decir, con esta investigacion se puede notar en los resultados, que la
relacion entre las variables existe, por lo que es necesario incidir en los
aspectos administrativos para que de esa forma la calidad de la atencion de

los pacientes ambulatorios se vea mejorado.

Segun Bao, et al. (2020) en su investigacion de enfoque cualitativo, disefio
correlacional, realizada en una muestra de 147 estudiantes, aplico
cuestionarios para recolectar sus datos, concluyeron que la gestion
administrativa y la calidad de prestacidén se encuentran relacionados. Como
se observa, en esta investigacion se traté de encontrar alguna relacion que
existia entre la gestion administrativa con la calidad en la prestacion que
perciben los consumidores, ya que ellos son los que determinan si un servicio
es de calidad o no lo es, y los resultados obtenidos reafirmaron la existencia

de esa relacion.

Torres (2020) en su investigacién no experimental, correlacional, causal y
descriptiva, cuya poblacion y muestra coinciden en un numero de 35
personas, el instrumento utilizado fueron dos cuestionarios que sirvieron para
recoger la informacién, llegd a determinar que la gestion administrativa y la
calidad de atencidn poseen una significativa relacion. Con esta investigacion
no solo se logré corroborar la relacion que existe entre las dos variables, sino
qgue dicha relacién es muy significativa, por o que es necesario tener una
buena gestion administrativa si se quiere mejorar en gran medida la calidad

de atencion a los usuarios.



Vasquez (2020) en su investigacion realizada de tipo no experimental,
correlacional causal, realizado en una poblacion de 671 especialistas y de
ellos se eligieron 245 como muestra, donde se aplicaron cuestionarios,
entrevistas y encuestas como instrumentos de investigacion y concluyé que
la gestiobn administrativa incide en la calidad de atencién de los servicios del
hospital donde se realizo la investigacion. Este caso evidencia que dentro del

sector salud las variables tienen una relacion.

Segun Pefa (2018) en su investigacion de tipo correlacional, disefio no
experimental realizada en una muestra de 328 participantes, aplico la
encuesta como instrumento, concluye que existe una significativa y positiva
relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio que recibieron
los usufructuarios en la municipalidad distrital de San Marcos. Con esta
investigacion se confirmé que la gestion administrativa y la calidad de servicio
tienen una relacion, en este caso, los usuarios de una entidad estatal como

las municipalidades y universidades, las variables de estudio se relacionan.

Montoya (2017) en su investigacion cuantitativa de tipo descriptivo
correlacional donde su poblacion y muestra fue de 20 personas, se aplico
instrumentos elaborados por la autora quien llegé a la conclusion de que la
variable gestion administrativa y la variable calidad de atencion no son
independientes, que ambas se encuentran relacionadas. Esta investigacion
corrobora la existencia de una relacién entre estas dos variables: gestidon
administrativa y calidad de atencion, este se convirtio en un antecedente mas
para la investigacion. Ese proyecto arroj6 como resultado que las personas
tienen una percepcién que la calidad en la atencién que reciben respecto a lo
gue esperan es deficiente.

Finalmente, se dice que, segun las investigaciones antes citadas, la gestion
administrativa en diferentes contextos debe ser desarrollada de la mejor

manera si queremaos tener un servicio de calidad.

Guerrero y Valencia (2017) en su trabajo investigativo tipo no experimental y

aplicada a nivel descriptivo donde la poblaciéon la constituyeron 87



trabajadores de los cuales se tomaron 39 como muestra y se utilizaron el
analisis documental y la encuesta como técnicas de la investigacion,
concluyeron que, si existe una relacion directa, pero moderada entre gestion
administrativa y calidad de servicio. Como se lee, la relacién entre variables

existe de modo directo, aunque sea de moderada.

Larrafiaga (2016) en su investigacion no experimental y transversal cuya
poblacién coincide con la muestra estuvo constituido por 156 trabajadores,
donde utiliz6 la técnica de encuesta para la obtencién de sus datos, concluyé
que en la gestion en la institucion donde realizé su investigacion posee un
nivel fuerte de relacion con la calidad de servicio que ofrece. Eso quiere decir,
que las variables tienen una relacion directa y que el grado de percepcion de
la gestion administrativa se relacionan con el grado de satisfaccion que

perciben los clientes respecto a la atencion recibida.

Campos (2011) en su investigacion de tipo descriptivo donde su poblacion fue
de 1222 personas y su muestra, 302 personas entre estudiantes y no
estudiantes, donde se aplico la observacibn como método y la entrevista en
tiempo real como técnica, llego a la conclusion que es necesario elaborar una
guia para la gestion administrativa que aporte a optimizar la calidad en la
atencion a todos los beneficiarios de la biblioteca en estudio. Esto recalca, la
necesidad de contar con una buena gestion administrativa con documentos
que especifiguen como debe hacerse para lograr tener una atencion de

calidad.

Las teorias que sustenta la investigacion sobre la relacion entre la variable
gestion administrativa y la variable calidad de atencidbn en pacientes
ambulatorios se detallan a continuacion: La gestion es considerada como un
conjunto de acciones, pasos 0 procesos que se ejecutan para lograr cumplir
con los objetivos propuestos. Al respecto, Westreicher (2021) entiende que la
gestion son todas esas acciones que se realizan para lograr determinados

objetivos, esas acciones deben estar enmarcado en primer lugar la



planificacidén, en segundo lugar, la organizacién, en tercer lugar, la direccion y

finalmente, el control.

Por otro lado, la gestion administrativa es poner en practica todos los
procedimientos. Para Gasco (2017), la gestion administrativa consiste en
seguir paso a paso los procesos que corresponden a la administracion; desde
la planificacién hasta el control de actividades, pasando por la organizacion,
la direccidén y también la coordinacion; es decir, para €l es importante tomar
buenas decisiones, realizar acciones pertinentes para que de esa manera se
logren los objetivos prestablecidos en la empresa o institucion durante todo el

proceso.

Para Ramos (2010), la gestion administrativa es un proceso social que implica
la creacion, el mantenimiento, asi como el estimulo, la parte de la inspeccion,
la supervision y finalmente, la union de las energias de todos los participantes
que permite lograr los objetivos predeterminados. Entonces, la gestion
administrativa es todo un conjunto sistematico de drganos que permiten lograr

los objetivos trazados.

Muiiiz (2003) menciona que la gestion en el aspecto administrativo no es mas
que brindar a los procesos empresariales un determinado soporte
administrativo, con el Unico objetivo de obtener los resultados mas efectivos
gue se veran reflejados en la competitividad y en los reportes financieros. Se
menciona, entonces que, en definitiva, la gestion administrativa es relacionar
todos los procesos, funciones, estimulos, control y todo aquello que permita
lograr efectuar los objetivos planteados en el menor plazo posible y con la

mayor precision esperada.

Cuando la gestion administrativa es necesario definir sus dimensiones para
este trabajo se han considerado cuatro dimensiones. La primera, referida a la
planificaciéon, la segunda, a la organizacién, la tercera, a la direccion y la

cuarta, al control.



La dimension 1: La planificacién, para Ramos (2008) es un proceso o técnica
empleada como metodologia de trabajo, ademas, de constituir como algo
aceptado y generalizado. Como se observa, la planificacion tiene tres criterios
bien delimitados, los procesos, la técnica y la metodologia; estos tres aspectos
en conjunto permiten que una empresa 0 una institucion puedan definir con
anticipacion qué es lo que quieren lograr, como quieren hacerlo, cuando lo
van a realizar y con quiénes los haran. Esto implica involucrar a todos los
trabajadores, ya que ellos seran conocedores de sus responsabilidades y por
ende formaran parte de la basqueda de alternativas de solucion frente a
situaciones imprevistas. Sin duda, esto permitira cumplir los objetivos

institucionales previstas.

Sobre la dimension 2: La organizacion, para Koontz y Weihrich (1994) la
organizacién es un conjunto de acciones o actividades que son necesarias
para lograr cumplir los objetivos, que asigna un responsable a cada equipo,
que vendria a ser el administrador con la potestad necesaria para poder
supervisar y coordinar de manera horizontal y vertical, segun sea el caso,
todas las acciones gue se deben hacer dentro de la empresa.

Chiavenato (2004) concibe a la organizacion como la interrelacion entre los
diferentes 6rganos o cargos que constituyen la estructura de la empresa,
relacionados, mediante las politicas y estatutos de la empresa, todo ello en
busca del cumplimiento de los objetivos. Definitivamente, los cargos deben
estar bien definidos, al igual que sus funciones, de esta manera se asegura el

cumplimiento de los objetivos planteados.

La dimensién 3: La direccién, segun Morales (2012) menciona que lo principal
en la administracion es la coordinacion; y eso es lo que todo administrador
debe realizar. Por ello, se debe tener en cuenta que dentro de toda
coordinacion se vuelve necesaria la direccion. Se convierte en esencial dirigir
para lograr una buena coordinacion. Dirigir implica tomar buenas decisiones,
estar siempre al mando con liderazgo, es por eso, que la direccién debe recaer

en personas idoneas, responsables y con liderazgo.



La dimension 4: El control, para Morales (2012) esta dado por la relacion entre
los resultados actuales y los pasados, en comparacion con los resultados
esperados, ya sea manera total o también parcial, todo eso tiene como fin
corregir, mejorar y de ser el caso formular nuevos planes que permitan cumplir
los objetivos trazados. Y son los directivos, justamente, los directamente
responsables de realizar una implementacién para mantener un control
interno muy consistente, para ello se requiere de lideres que sean capaces de
adoptar métodos, procedimientos, acciones y medidas correctivas de ser el
caso, basandose por su puesto en las potestades que el sector publico les

concede mediante normas.

La calidad de atencion para Donabedian (2001) implica los detalles que se
pueda tener respecto a tres factores: El primer factor es respecto al objeto de
interés; el segundo factor corresponde a las propiedades o caracteristicas del
fendmeno del cual se realizara un juicio de valor, y el tercer factor se refiere a
los criterios y reglas que pongan a cada propiedad o caracteristica, con una
escala valorativa que puede ir desde lo mas alto hasta lo mas bajo. En el
campo de la salud, este autor también menciona que la calidad es algo que la
atencion médica puede tener distintos grados. Por otro lado, se dice que la
calidad en la atencion es la percepcion de satisfaccion de las diferentes

necesidades que tienen los usuarios.

Juran (2007) por su parte indica que la palabra calidad tiene muchos
significados y son los mas importantes los siguientes: La calidad se basa en
las necesidades que tiene un cliente y cuando el producto satisface esa

necesidad.

Imai (2008) indica que la calidad no solo se refiere al servicio o producto, sino
que se considera a los procesos para llegar al producto final de calidad. En
relacion a lo anterior, se dice que la calidad esta durante todas las etapas de
las actividades de la empresa o institucion, es decir, desde el disefio hasta la

venta del producto o servicio.

10



Para Llinds (2010) el concepto de gestiébn de calidad en salud publica lo
encuadra dentro de las estrategias o0 modelos motivacionales, que logra asi

mejorar la calidad de la salud.

Berry (1994) indica que el cliente establece la calidad de un servicio. Este
enfoque colectivo incluye la preparacion, organizacion y estrategias que se
tienen en cuenta para brindar un buen servicio, es decir, desde antes de la
venta hasta después de la venta, que considera siempre satisfacer las

necesidades del cliente.

Finalmente, Viveros (2002), menciona que la calidad se basa en trece
principios, los cuales funcionan como indicadores que brindan un servicio de
calidad, estos principios pueden ser expresados de la siguiente manera:

. Hacer todo bien desde el principio.

. Satisfacer las necesidades externas e internas del cliente.

. Buscar siempre soluciones y no estar siempre tratando de poner excusas.
. Ser optimista.

. Tratar con amabilidad a los demas.

. Cumplir las tareas responsablemente.

. Practicar siempre la puntualidad.

0o N o 00~ WN P

. Tratar con bastante amabilidad a los integrantes del grupo de trabajo.

9. Reconocer nuestras equivocaciones, luego tratar de corregirlos y no volver
a cometerlos.

10. Aprender y ensefiar a otros con humildad.

11. Tener las herramientas y equipos de trabajo organizados de la mejor
manera.

12. Generar confianza en los demas.

13. Mejorar los procesos evitando la burocracia.
Entonces, la calidad de la atencion es el cumplimiento de cada una de los

principios, los cuales se ve reflejados en el sentir de los pacientes, esto hara

que la gestion administrativa se fortalezca.
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Una vez comprendida sobre la calidad de la atencidn, es necesario definir sus
dimensiones.

Sobre la dimension 1: Efectividad, Jiménez (2004) la define como una
estrategia para calcular el impacto que tiene un procedimiento en la salud de
una determinada poblacién; es asi, que se debe tener en cuenta la
coordinaciéon que existe desde la aplicacion de pruebas, tratamientos y
servicios en general entre todos los trabajadores de la institucion, ademas,
todas las instituciones inmersas en el tema y el tiempo para realizar dichos
procesos y coordinaciones. La efectividad de la medicina se evalla solo en la

praxis.

Sobre la dimension 2: Eficiencia, Murray y Frenk (2020) consideran que la
eficiencia es la relacién que existe con el desempefio de un determinado
régimen de salud, esto conlleva a evaluar ese desempefio que se compara
con los objetivos y qué tan cerca esta del cumplimiento de los mismos.

Jaramillo (1988) sefala que la eficiencia es el resultado ultimo que se logra

obtener con los recursos disponibles.

La dimension 3: Acceso a la asistencia sanitaria es uno de los principios
claves, pues se considera que, si el acceso a los servicios es seguro, de buena
calidad y apropiados garantizar a todos los pacientes sin tener en cuenta su
condicion econdmica ni cultural un buen servicio de calidad.

Para comprender mejor la idea de acceso, es necesario aclarar lo siguiente:
que el Acceso a medicamentos y tratamientos es la base sobre el cual se
fundamente el principio de acceso. Es un derecho fundamental del paciente.
Entiéndase que el paciente no puede ser impedido a acceder un buen servicio
de calidad por su nivel social, econémico o cultural; el paciente tiene el
derecho de acceder a tratamientos y medicamentos.

Al tener en cuenta que los sistemas de salud se centran en el paciente,
entonces, estos deben tener acceso a la tecnologia necesaria para detectar o
tratar enfermedades.

Todas las personas (pacientes) tienen derecho sin obstaculos a acceder a

toda la informacion necesaria, que tiene en cuenta que la informacion es tan
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importante como el medicamento en si, por ello, es importante que los
responsables de la atencion brinden informacién clara y precisa, ya que este
aspecto es clave en el proceso de evaluacién del servicio que se brinda en
salud sobre la calidad brindada en el momento de la atencién a los pacientes.
Finalmente, respecto el acceso a la toma de decisiones es necesario precisar
que lograrlo hara que el paciente no solo tenga que hacerse merecedor del
servicio, sino que su compromiso y decisiones formen parte del proceso de
atencion.

Queda claro, entonces, el acceso tiene multiples formas de entenderlo, es asi
que tener acceso a todo hara que el servicio de atencion al paciente sea de

calidad.

Sobre la dimensién 4: Equidad, Tamborero (2015) la define como la
reparticion adecuada de los recursos o la no presencia de injusticia. El mismo
autor dice que la equidad es la igualdad de oportunidades que tiene el
paciente para disfrutar de todo el potencial de salud. Tamborero propone
acciones en el tema de servicio de salud que pueden ayudar a disminuir el
problema de inequidad: Primero se debe reconocer los problemas de la no
equidad, para luego entender la necesidad de actuar ante situaciones de falta
de equidad, posteriormente se debe identificar y reconocer las deficiencias
como profesionales y obtener una apropiada formacion para poder mejorarlos,
esto sugiere investigar todo lo referente a equidad para tener en claro. Luego,
es importante identificar las situaciones que pueden preceder a una situacion
de riesgo de inequidad. Es importante, también, generar en el entorno de
trabajo (centro de salud) modificaciones orientadas al logro de una equidad
efectiva. Posteriormente, pedir a todos los entornos, tanto politicos como
sociales promover la equidad. Finalmente, se debe evaluar el conocimiento,
las actitudes, las acciones y todos los resultados que se relacionen con la
equidad.

Sobre la dimension 5: Adecuacion, Galvez y Aranda (2017) mencionan que la
adecuacion es el grado de correspondencia entre los tratamientos dados con

lo que realmente requiere el paciente. No todos los pacientes pueden recibir
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el mismo tratamiento aun cuando tengan los mismos sintomas, adecuar

significa personalizar tanto la atencion como todo el servicio de salud.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio

Relat (2010) manifiesta que una investigacion es basica, pura o
dogmatica cuando su objetivo es aumentar los conocimientos, pero no
la contrasta con algun aspecto practico, en este sentido, el presente
estudio corresponde al tipo basica, pues recogié y recopilé informacién
gue fueron analizados y se buscé la relacién existente entre ambas

variables,

Disefio de investigacion

Hernandez (2014) sefala que una investigacion cuando no se manipulan
las variables, es no experimental, y eso es lo que sucedid en la
investigacion. Grajales (2000) menciona que una investigacion es
descriptiva cuando se logra interpretar una realidad de manera correcta
y sobre todo es capaz de realizar independientemente el estudio de cada
caracteristica. EI mismo autor menciona que un estudio correlacional
mide el grado de relacion y la forma de interactuar entre dos variables.
Se reconoce la correlacion cuando una de las variables cambia la otra
variable experimenta también un cambio.

Considerando lo antes mencionado, en el presente estudio se utilizé un
disefo de tipo “No experimental”, descriptivo y ademas correlacional; ya
gue a ninguna de las variables se manipularon y tampoco se asigno de
manera aleatoria a las personas ni a las condiciones, ademas, se buscé

Unicamente si hay una relacion entre ambas variables que se plante6

investigar.
Figura 1
Disefio de Investigacion
Oz (V.I.)
M r
02 (V.D))
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3.2.

3.3.

M: Muestra donde se realiza el estudio
O1: Observacion variable 1: V.1. Variable independiente
O2: Observaciones variable 2: V.D. Variable dependiente

r: Relacion existente entre las variables.

Variables y operacionalizacion.
Variables:
Variable 1: Gestién administrativa

Variable 2: Calidad de la atencion

Poblacion (criterio de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

Ross (2018), menciona que se denomina poblacion al conjunto total de
los elementos que se esta interesado en estudiar. En este sentido, la
poblacion con la que se trabajé en la investigacion fueron todos los
trabajadores de salud que estuvo conformada por los 70 trabajadores
del Centro de Salud Bajo Naranijillo.

Criterios de Inclusién: Se consideré como parte de la poblacién a todos
los trabajadores del Centro de Salud Bajo Naranjillo que autorizaron
participar en la investigacion.

Criterios de exclusion: Se excluy6 a todo el personal del Centro de Salud
Bajo Naranjillo que se encontraron en vacaciones en el tiempo que se
desarrollo la investigacion.

Muestra:

Ross (2018), indica que se denomina muestra al subconjunto de la
poblacion, el cual sera estudiado al detalle y segun las variables. Por lo
gue, para la investigacion, la muestra fue censal, puesto que fue
considerada toda la poblacién.

Unidad de analisis

Trabajador del Centro de Salud Bajo Naranjillo
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y
confiabilidad.
Técnica
Hernandez (2014) aclara que la técnica esta conformada por una serie
de herramientas que el investigador emplea para recoger la informacion,
gue posteriormente le servira para el desarrollo y andlisis de los
resultados y mostrar la realidad del objeto de estudio. En este contexto
fue la encuesta que se emple6 como técnica para recolectar la
informacion requerida, dicha encuesta conté con preguntas cerradas,
segun dimensiones, y que fueron aplicadas a al personal del Centro de
Salud Bajo Naranijillo que corresponden a la muestra.
Instrumentos
Herndndez & Mendoza, (2018) consideran a los instrumentos como
recursos que empleara el investigador para abordar la problematica y de
esa forma conseguir informacion. En este caso, el instrumento usado
para la obtencion de la informacién fue el cuestionario, que fueron
validados por juicio de expertos.
Validez
Para Hernandez (2014) la validez esta referida a la verificacion del
instrumento. Para este caso, la validacion del cuestionario que se utilizé
en la investigacidbn estuvo a cargo de tres profesionales expertos
conocedores de las variables de estudio, los cuales emitieron su juicio
respecto al instrumento y luego firmaron el instrumento en sefal de

conformidad y aplicabilidad.

Validaciéon de Instrumento

Experto o Promedio
Variable N.° PETLo de Opinion del experto
especialista .
validez
El instrumento es
1 MetOdélogo 4.7 ap|icab|e
Variable 1:
Gestion Instrumento
administrativa 2 Administrador 4.4 coherente y

aplicable
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Promedio
de Opinion del experto
validez

Experto o

Variable N.° -
especialista

El referido material
materia de revision,
evidencia suficiente
sistematicidad en
sus diferentes
criterios respecto a
3 Administrador 4,1 los indicadores y
dimensiones de la
variable de estudio,
por lo tanto, es
pertinente y
aplicable.

El instrumento es
1 Metoddlogo 4,7 aplicable

Instrumento

2 Administrador 4,4 coherente y
aplicable

El referido material
materia de revision,
evidencia suficiente
sistematicidad en
sus diferentes

criterios respecto a
3 Administrador 3.9 los indicadores y

Variable 2:
Calidad de la
atencion

dimensiones de la
variable de estudio,
por lo tanto, es
pertinente y
aplicable

Los instrumentos, que consisten en dos cuestionarios, el primero para
medir la gestion administrativa y la segunda para medir la calidad de
atencion, fueron revisados por tres expertos como se indicaron en la
tabla 1, quienes verificaron que los indicadores tengan coherencia y
relacién con las variables de estudio. En la primera variable, se obtuvo

un promedio de 4,4, correspondiendo a un 88% de coincidencia entre
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expertos. En relacién a la segunda variable, se obtuvo un promedio de
4.33, estableciendo un 86,6% de correspondencia. Ambos resultados
nos indican que los instrumentos planteados poseen suficiente validez;
y gue si reanen las condiciones metodoldgicas para su aplicacion y

posterior analisis.

Confiabilidad

Segun Martinez (2006) la confiabilidad se refiere a que cuando un
investigador realiza una investigacion siguiendo los mismos
procedimientos puede llegar a obtener los mismos resultados y
conclusiones. Teniendo claro que no se trata de hacer una réplica de lo
realizado, mas bien otra investigacion. En esta investigacion se empleé
el Alfa de Cronbach que se utiliza para medir la confiabilidad, se aplico
para el procesamiento de casos a una muestra total de 70, y la
confiabilidad obtenida fue de 0,943 para la variable gestion
administrativa que constaba de 20 items y 0,894 para la variable calidad
de atencion que consistié de 14 items. Como vemos en ambos casos se
obtuvieron valores muy cercanos a 1, por lo que podemos decir que los
instrumentos son confiables.

Analisis de confiabilidad de la variable: Gestion Administrativa
Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Validos 70 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 70 100.0

Fuente: Procesamiento de datos SPSS

Confiabilidad del nimero de preguntas

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach

0.943 20
Fuente: Procesamiento de datos SPSS
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3.5.

3.6.

Analisis de confiabilidad de la variable: Calidad en la atencidn
Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 70 100,0
Excluido 0 0,0
Total 70 100,0
Fuente: Procesamiento de datos SPSS
Confiabilidad
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,894 14

Fuente: Procesamiento de datos SPSS

Procedimientos

Para el desarrollo de esta investigacion, en primer lugar, se realizd la
presentacion de la solicitud al Centro de Salud Bajo Naranjillo para que
brinde la autorizacion que permita llevar a cabo la investigacion. En
segundo lugar, teniendo el permiso la autoridad correspondiente, se
coordind con trabajadores de dicho centro para informarles el propésito
de la investigacion y la importancia de su participacion en el mismo,
posteriormente se solicitd que firmen el consentimiento para la aplicacion
de la encuesta de manera presencial, su llenado correcto y conducta
honesta y responsable en su participacién y asi obtener los datos que
fueron analizados posteriormente. Una vez obtenido los datos, fueron
procesado en el SPSS version 25 el cual permitio calcular los niveles de

correlaciéon entre las variables.

Métodos de anélisis de datos

Se empleo el software SPSS V25, primero para verificar la hipétesis. La
obtencién de datos mediante la aplicacion de los instrumentos se realizé
de manera presencial, luego se aplico la prueba de Kolmogorov -
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3.7.

Smirnov (prueba de normalidad) a un nivel de significancia al 5%
obteniéndose una distribucion no normal para ambas variables, dado a
gue la distribucién es no paramétrica, se uso la distribucion estadistica
de Rho Spearman para obtener los grados de relacion segun el
coeficiente de correlacion obteniéndose como resultado una correlacion

de 0,754 como se muestra en la siguiente tabla.

Gestion Calidad en la
administrativa atencion
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 0,754"
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70
Calidad en la Coeficiente de correlacion 0,754" 1,000
atencion Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

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

Aspectos éticos

La investigacion se acoge a los principios generales de ética
determinado por el Centro Interdisciplinario de estudios en Bioética de la
Universidad de Chile, donde se establece 4 principios fundamentales, (1)
el respeto a las personas, puesto que todos fueron tratados con respeto,
informados y se conté con su consentimiento para la ejecucion de la
investigacion y posterior procesamiento de la informacién proporcionada
mediante el instrumento; (2) la beneficencia, ya que el objetivo fue
buscar informacion referente a la relacién entre las variables de gestion
administrativa y calidad de la atencién, datos que pueden servir para
optimizar la atencion a todos los pacientes ambulatorios, (3) la no
maleficencia, ya que no se busco6 dafiar a ninguna persona participante
en la investigacion. Finalmente, (4) la justicia, ya que todos los
participantes fueron tratados de la misma manera justa, sin vulnerar sus

derechos.
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RESULTADOS

4.1. Nivel de manejo de las dimensiones de la gestion administrativa del
Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022.

Tabla 1
Nivel de manejo por dimension de la gestion administrativa

Dimensiones Nivel Intervalo frecuencia  Porcentaje
Malo 09-11 10 14.3%
Planeacion Regular 12-15 38 54.3%
Bueno 16 -18 22 31.4%
Total 70 100%
Malo 06 - 08 5 7.1%
Organizacion  Regular 09-12 43 61.4%
Bueno 13-15 22 31.4%
Total 70 100%
Malo 06 - 08 7 10.0%
Direccion Regular 09-12 39 55.7%
Bueno 13-15 24 34.3%
Total 70 100%
Malo 05 -07 9 12.9%
Control Regular 08 - 10 38 54.3%
Bueno 11-12 23 32.9%
Total 70 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario aplicado a trabajadores del Centro de Salud Bajo
Naranijillo.

Interpretacion:

La tabla 1, detalla el nivel de manejo de las cuatro dimensiones de la variable
gestion administrativa, observandose que el mayor porcentaje obtenido en
todas las dimensiones corresponde al nivel Regular, asi en la dimension
planeacion, se tiene 54.3% en el nivel regular; en la dimensién organizacion
se obtuvo 55% en el nivel regular; en la dimension direccion, se obtuvo 55.7%
en el nivel regular y finalmente en la dimension control se obtuvo 54.3% en el
nivel regular. Podemos decir entonces que todas las dimensiones de la
variable gestién administrativa es percibida por los trabajadores en un nivel
regular.

Cabe mencionar que la misma tabla 1, muestra claramente la percepcion del
14% de trabajadores que la dimension de planeacion se encuentra en un nivel

malo.
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4.2. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion a los pacientes
ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022.

Tabla 2
Nivel de la Calidad de atencién por dimensiones

Dimensiones Nivel Intervalo frecuencia  Porcentaje
Deficiente 05-06 28 40.0%
Efectividad Aceptable 07-08 24 34.3%
Eficiente 09-10 18 25.7%
Total 70 100%
Deficiente 04 -05 12 17.1%
Eficiencia Aceptable 06 - 07 45 64.3%
Eficiente 08-09 13 18.6%
Total 70 100%
Acceso a la Deficiente 06 — 06 3 4.3%
asistencia sanitaria #\ceptable 07-09 47 67.1%
Eficiente 10-12 20 28.6%
Total 70 100%
Deficiente 01-02 3 4.3%
Equidad Aceptable 03-04 48 68.6%
Eficiente 05-06 19 27.1%
Total 70 100%
Deficiente 01-02 1 1.4%
iy Aceptable 03-04 45 64.3%

Adecuacion Rk

Eficiente 05-06 24 34.3%
Total 70 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario aplicado a trabajadores del Centro de Salud Bajo
Naranijillo.

Interpretacion

La tabla 2, referida a las dimensiones de la variable calidad de atencion en el
Centro de Salud de Bajo Naranijillo, permite observar a detalle la percepcién
de los trabajadores por cada dimension, es asi que en efectividad el 40% de
los encuestados considera que el nivel de atencion es deficiente,
constituyendo el mayor porcentaje de esta dimension, por otro lado la
eficiencia es considerado como aceptable en un 64.3%, mientras que el
acceso a la asistencia sanitaria con el 67.1% también es considerada
aceptable. La dimensidn con mayor porcentaje en el nivel aceptables es la
equidad con el 68.6% vy finalmente los encuestados consideran que la
dimensioén de adecuacion es aceptable con un 64.3%. Entonces, en forma

general, las dimensiones obtuvieron un nivel promedio de aceptable.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y calidad de

atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo,

2022

Tabla 3

Relacién entre las dimensiones de las variables

Efectividad Eficiencia

Acceso a la
asistencia
sanitaria

Equidad Adecuacion

Rho de Planeacion

Spearman

Organizacion

Direccién

Control

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

0,620™

0,000
70
0,592™

0,000
70
0,583"

0,000
70
0,591™

0,000
70

0,568™

0,000
70
0,386

0,001
70
0,451

0,000
70
0,528"

0,000
70

0,543

0,000
70
0,451

0,000
70
0,531"

0,000
70
0,537"

0,000
70

0,455" 0,448™
0,000 0,000
70 70
0,493" 0,364"
0,000 0,002
70 70
0,534 0,395™
0,000 0,001
70 70
0,450" 0,555"
0,000 0,000
70 70

Fuente: Datos obtenidos del procesamiento en el SPSS

Interpretacién:

Los resultados que se muestran la tabla 3 son los resultados de procesar los

datos obtenidos en la encuesta y miden la correlacion existente entre cada

una de las dimensiones de las dos variables en estudio, es asi que la relacién

minima encontrada se da al cruzar la dimensidn organizacion de la variable

gestion administrativa y la dimensién adecuacion de la variable calidad de la

atencion con un valor de 0,364 el cual corresponde a una correlacion muy

baja. Por otro lado, la relacion méaxima se dio al cruzar la dimensién planeacion

de la variable independiente y la dimension efectividad de la variable

dependiente con un valor de 0,620 que corresponde a una correlacion
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moderada. Todas las demas dimensiones tienen una correlacién entre 0,40 y

0,70 lo que corresponde a una correlacion moderada.

4.4. Relacion entre gestién administrativa y calidad de atencion a los pacientes

ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022

Tabla 4
Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion administrativa 0.118 70 0.017
Calidad en la atencién 0.126 70 0.008

Fuente: Datos procesados en el SPSS

Interpretacién

Considerando que la muestra fue de 70 trabajadores, se aplico la prueba de

normalidad de Kolmogorov — Smirnov obteniéndose para la variable Gestion

administrativa un valor de significancia de 0.017, y para la variable Calidad en

la atencion se obtuvo un valor de significancia de 0,008, siendo ambos

menores 0,05 el cual determina que la distribucién no es normal, esto conllevé

a utilizar Rho de Spearman como prueba estadistica.

Nivel de manejo de la variable gestibn administrativa en el Centro de Salud

Bajo Naranjillo, 2022.

Tabla b
Nivel de manejo de la variable gestién administrativa
Variable Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Gesti Malo 28-38 14 20%
estion
. . Regular 39-49 28 40%
administrativa
Bueno 50-60 28 40%
Total 70 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario aplicado a trabajadores del Centro de Salud Bajo

Naranijillo.
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Interpretacién:

La tabla 5, refiere al consolidado de datos procesados de la variable gestion
administrativa. Segun esta tabla, existe un porcentaje comun del 40% que
indica que consideran la gestibn como regular y el 40% encuestados que
consideran la gestibn como bueno. Este resultado replantea la hipotesis

especifica 1 que consideraba un nivel Bueno para esta variable

Tabla 6

Nivel de la calidad de atencién

Variable Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8 11.4%

Calidad de atencion Aceptable 45 64.3%
Eficiente 17 24.3%
Total 70 100.0%

Fuente: Base de datos del cuestionario aplicado a trabajadores del Centro de Salud Bajo
Naranijillo.

Interpretacion

La tabla 6 muestra el nivel de calidad de atencion ambulatoria en el Centro de
Salud Bajo Naranjillo, y segun lo observado la calidad de atencion en dicho
centro es Aceptable, con un 64.3%, luego el nivel eficiente con un 24.3%j;
finalmente un 11.4% de los encuestados considera que el nivel de atencién

en el Centro de Salud es deficiente.

Tabla 7
Gestion administrativa y calidad de atencién a los pacientes ambulatorios del
Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022

Gestion Calidad en
administrativa la atencién

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 0,754™
Spearman  administrativa Sig. (bilateral) . 0,000
N 70 70

Calidad enla Coeficiente de correlaciéon 0,754" 1,000

atencion Sig. (bilateral) 0,000 .

N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos del cuestionario aplicado a trabajadores del Centro de Salud Bajo
Naranijillo.
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Interpretacién:

La tabla 7, evidencia una influencia alta y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion, con un indice variables de
investigacién, con un indice de 0,754. Por lo que, aceptamos la hip6tesis de
investigacion y rechazamos la hipotesis nula.

Figura 2
Dispersion simple

Dispersion simple con ajuste de linea de Calidad en la atencion por Gestion administrativa

R Lineal = 0,514
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Fuente: Tabla 1 obtenida con el programa SPSS

En la figura 2 se puede ver que la recta presenta una relacion que se ajusta a
los puntos mostrados, ademas el coeficiente de determinacion (R?) se calcul6
en base a la correlacién de Rho de Spearman que a su vez muestra que la
calidad de atencion a los pacientes se debe a la gestion administrativa en un
51,4% y el 48,6% restante debido a otros factores.
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DISCUSION

La investigacion es importante por los resultados conseguidos mediante la
aplicacion de encuestas a 70 trabajadores del Centro de Salud Bajo Naranjillo
y posterior tratamiento de la informacion a través de un programa estadistico,

se realiza la siguiente discusion:

Respecto al primer objetivo especifico, que fue identificar el nivel de manejo
de las dimensiones de la gestién administrativa del Centro de Salud Bajo
Naranjillo, 2022; la tabla 1 especifica que el 14.3% de los encuestados
considera que la planeacion en el centro es mala, ese porcentaje a pesar que
no es elevado muestra la perspectiva que tienen algunos trabajadores, por lo
gue se deberia tener en cuenta y plantear alternativas para mejorar. Por otro
lado, el mayor porcentaje esta el nivel regular con 54.3%. En las dimensiones
de organizacion, direccion y control también tienen un mayor porcentaje en el
nivel regular, por lo que se concluye que los resultados finales no coincidieron
con la hipotesis planteada, el cual consideraba que la gestion administrativa
tenia un nivel bueno. Sin embargo, el resultado obtenido coincide con
investigaciones realizadas en otros escenarios, como la de Martinez & Chilan
(2022) quienes evidenciaron deficiencias existentes en la gestion
administrativa, sobre todo en la demora de los requerimientos de los usuarios;
ademas, Marifiez (2018) quien también determind que la atencion en
Republica Dominicana es regular, en este caso, la gestion administrativa no
esta considerado en el nivel mas alto, esto evidencia también, como en los
casos antes mencionado, la existencia de falencias en la parte de gestion
administrativa en el Centro de Salud, ya que se infiere que invierten sus
esfuerzos en solucionar problemas cotidianos y no generan espacios para
fortalecer la gestion con todos los trabajadores. Se menciona entonces que
los resultados en esta variable sin duda ponen en alerta la necesidad de
buscar estrategias para alcanzar un nivel bueno. El problema de la gestion
administrativa no es solo un problema local, lo es también en cualquier lugar;
sin embargo, debido a la relacion encontrada en la investigacion debe ser

considerada en cada una de las dimensiones planteadas, puesto que eso
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ayudara no solo a la parte administrativa, sino también a cada uno de los

trabajadores.

El segundo objetivo especifico estaba orientado a identificar el nivel de calidad
de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo,
2022 por dimensiones. En este caso, la tabla 2 muestra un preocupante 40%
gue consideran que la efectividad es deficiente, porcentaje que sobrepasa al
nivel aceptable y eficiente, resultado que debe ser tomado en cuenta en el
analisis institucional para su mejora. Por otro lado, el 64.3% de los
trabajadores encuestados consideran que el nivel de eficiencia en la atencion
es aceptable, esto implica que es menor la brecha para pasar al nivel eficiente.
En el caso del acceso a la asistencia sanitaria, el 67.1% de los encuestados
considera que es aceptable, lo cual implica que solo son algunos detalles por
mejorar y llegar al nivel ideal, que es el eficiente. La dimensién de equidad es
el que mayor porcentaje alcanzé, el 68,6% lo cual implica que se considera
aceptable, y se tiene en cuenta los items planteados, facilmente llegan al nivel
eficiente. Finalmente, en la dimensidén adecuacion también presenta un alto
porcentaje en el nivel de aceptable, con un 64,3%. En general, a pesar que
los porcentajes son altos y pone en evidencia que el servicio que brindan es
considerado adecuado, supone un mayor esfuerzo por parte de todos los
trabajadores y mejorar cada una de las dimensiones de la calidad de atencién
a los pacientes. Estos resultados obtenidos son diferentes al de la hipotesis
planteada para esta variable que consideraba un nivel eficiente, sin embargo,
difiere con investigaciones realizados con anterioridad y en otros lugares,
como por ejemplo la de Horna (2019) quien determind que el servicio de
medicina presenta deficiencias en la atencion ofrecida a sus pacientes,
evidenciando la poca iniciativa y disponibilidad para ayudar a los mismos.
Analizando cada una de las dimensiones de la calidad de atencion, la
eficiencia, acceso a la asistencia sanitaria, equidad y adecuacion coinciden en
un nivel aceptable, pero lo ideal seria que la atencion a los pacientes
ambulatorios sea eficiente, que incluye la dimensién efectividad. Aunque el
mayor porcentaje esta concentrado en el nivel aceptable, hay muchas

probabilidades que lleguen al nivel eficiente.
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El objetivo especifico tres fue analizar la relacion de las distintas dimensiones
de ambas variables. La tabla 3 evidencia la relacion existente entre cada
dimension de una variable con cada una de las dimensiones de la otra
variable. Este resultado coincide con la hipotesis propuesta, que menciona
que existe una relacion entre las dimensiones de ambas variables, sin
embargo, dicha relacién no es elevada, perfecta ni positiva, tampoco llega a
ser muy alta, ni alta, mas bien todos los resultados se encuentran en un nivel
de correlacion moderada, quedando abierta la posibilidad de realizar otras
investigaciones que permitan determinar los aspectos que pueden tener
mayor relacion y asi lograr brindar una atencion de calidad mediante una

buena gestion administrativa.

Finalmente, teniendo como referencia el objetivo general y central de la
investigacion fue determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la
calidad de atencion que se brinda a los pacientes ambulatorios del Centro de
Salud Bajo Naranjillo, 2022. La tabla 5 confirma que entre ambas varias si
existe una correlacion, representada por un 0,754 que corresponde a una
influencia alta y significativa diferenciandose a lo obtenido por Guerrero y
Valencia (2017) quienes determinaron una correlacion directa pero moderada
entre ambas variables. Por otro lado, Larrafiaga (2016) quien determin6 en su
investigacion que la relacion entre ambas variables es fuerte, coincidiendo de
cierta manera con los resultados obtenidos y reafirmando la necesidad de
manejar adecuadamente la gestion administrativa para lograr una calidad de

atencion.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. Existe una relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion
a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022 y
dicha relacion es alta y significativa dado a que se obtuvo un indice de
0,754.

6.2.El nivel de manejo de las dimensiones que forman parte de la gestién
administrativa consideradas en el Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022

es regular.

6.3.El nivel de la calidad de atencién en sus dimensiones a los pacientes
ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022; es aceptable.

6.4.Todas las dimensiones de la variable gestion administrativa tienen

correlacion con las dimensiones de la variable calidad de atencién, el

promedio de correlacion es moderado.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A la jefa del Centro de Salud Bajo Naranijillo, considerando que la gestion
administrativa y la calidad de atencién, segun resultados obtenidos,
tienen correlacién, se recomienda fortalecer la gestion administrativa con
miras a mejorar atencion de los pacientes ambulatorios del Centro de

Salud Bajo Naraniillo, es decir, que puedan recibir un servicio de calidad.

A la jefa del Centro de Salud Bajo Naranijillo, fortalecer el manejo de las
dimensiones consideradas en la gestion administrativa, es decir, la
planeacién, organizacion, direccion y control, de esa manera poder

superar el nivel Regular y llegar a tener un nivel Bueno.

A la jefa del Centro de Salud Bajo Naranijillo, incentivar a los trabajadores
elevar el nivel de atencidn a los pacientes ambulatorios mediante el
conocimiento y aplicacion de las cinco dimensiones de la calidad de
atencion, es decir, la efectividad, eficiencia, acceso a la asistencia
sanitaria, equidad y adecuacion. Todo ello con miras a elevar el nivel de
aceptable a eficiente. Poner bastante énfasis en la efectividad ya que es

el mas urgente de superar por encontrarse en un nivel deficiente.

A la jefa del Centro de Salud Bajo Naranjillo, generar espacios para
fortalecer capacidades sobre el manejo de cada una de las dimensiones
de la gestion administrativa y de la calidad de atencion, precisando la
dimension organizacion de la primera variable, y la dimensién de

adecuacion de la segunda variable.
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Matriz de operacionalizacion de variables:

Titulo: Gestion administrativa y calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo
Naranjillo, 2022

. S Definicion Dimensiones . Escala de
Variable Definicion Conceptual . Indicadores Items L
Operacional /Aspectos medicién
L . . Documentos de gestion 1,2,3
La gestion administrativa, es la puesta en e, . o
e Planificacion Vision y mision 4
practica de cada uno de los procesos de - . S
. . La gestion Objetivos y metas institucionales 56
la Administracion; éstos son: la . .
e o . L administrativa Tareas 7,8
planificacion, la organizacion, la direccion, | . . . o,
NN L implica ejecutar los | Organizacion Recursos 9,10
. la coordinacion o interrelacion y el control .
V1: Gestion - o procesos Responsabilidades 11 .
. . de actividades de la organizacion; en . . - Ordinal
administrativa g administrativos en Liderazgo 12, 13
otras palabras, la toma de decisiones y . L ) .
. o busca de lograr Direccion Trabajo en equipo 14, 15
acciones oportunas para el cumplimiento . L .
o ) cumplir los objetivos Reconocimiento de logros 16
de los objetivos preestablecidos de la —
trazados. Verificar 17
empresa y que se basan en los procesos.
Control Evaluar 18
(Gasco 2017)
Informar 19, 20
Procedimientos 1
Efectividad Tratamientos 2
Servicios 3
La calidad de la atencion implica la — 7
especificacion de tres factores: 1. el L Logro de °b,le“"95 5
fendmeno que constituye el objeto de La calidad de Eficiencia Rlecursos disponibles 6
v2: Calidad de la interés, 2. los atributos del fendmeno atencion consiste en Tiempo
aténcic’m sobre el cual se va a emitir un juicio, 3. los | brindar el maximo Geografica 7 Ordinal
criterios y las normas que coloquen a beneficio al paciente, | occeso Econdémica 8
cada atributo en una escala que vaya de | con el menor riesgo. Organizacional 9
lo mejor posible a lo peor. (Donabedian, Fisica 10
. Distribucion de recursos 11
2001). Equidad S
Utilizacion de recursos para la salud | 12
Adecuacion Servicios disponibles 13
Necesidad de servicios 14




Gestion administrativa y calidad de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo,

Matriz de consistencia

2022
Problemas Objetivos Hipotesis Tecnlca €
instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢ Cudl es la relacion que existe entre gestion Determinar la relacién que existe entre L - . . .
o . . ., - . . . .. | Entre gestion administrativa y calidad de atencion
administrativa y calidad de atencién a los gestion administrativa y calidad de atencion . X
. . . . - a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud
pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo | a los pacientes ambulatorios del Centro de Baio Naraniillo. 2022 existe relacion sianificativa
Naranijillo, 2022? Salud Bajo Naranjillo, 2022. ! IO, ’ 9
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas
¢ Cual el nivel de manejo de las dimensiones de | Identificar el nivel de manejo de las H1: El nivel de manejo de las dimensiones de la
la gestién administrativa del Centro de Salud dimensiones de la gestion administrativa gestién administrativa del Centro de Salud Bajo
Bajo Naranjillo, 2022? del Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022. | Naranijillo, 2022 es bueno
. . . . Identificar el nivel de las dimensiones de la | H2: El nivel de la calidad de atencién en sus
¢, Cual es el nivel de las dimensiones de la i " | g . . | ) | . |
atencion a los pacientes ambulatorios del Centro calidad de_ atencion a los pacientes _ dimensiones a los p_acnentes__ambu atorios de N
de Salud Baio Naraniillo. 20227 ambulatorios del Centro de Salud Bajo Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022, es Técnica:
! o, ' Naranijillo, 2022. eficiente. Encuesta

¢ Qué relacioén entre las dimensiones de la
gestion administrativa y calidad de atencioén a los
pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo
Naranijillo, 20227?

Analizar la relacion entre las dimensiones
de la gestion administrativa y calidad de
atencién a los pacientes ambulatorios del
Centro de Salud Bajo Naranijillo, 2022

H3: Existe relacion entre las dimensiones de la

gestion administrativa y la calidad de atencién a
los pacientes ambulatorios del Centro de Salud

Bajo Naranjillo, 2022.

Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

T
\- CL(V.D.)

Poblacién

La poblacién estara conformada por los 70
trabajadores del Centro de Salud Bajo
Naranijillo.

Muestra

La muestra sera de tipo censal, puesto que
se tomara el total de la poblacion

V1: Gestion administrativa

V2: Calidad de atencién
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Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiii.

Introduccién:

Estimado colaborador, la presente encuesta es anénima y tiene por finalidad conocer su
percepcion que tiene sobre como se lleva a cabo la gestion administrativa en el Centro de
Salud Bajo Naranijillo. Agradecemos su apoyo.

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y luego marca con un aspa (X) segun tu
percepcion y de acuerdo a su propia experiencia.

Recuerde que no existen respuestas correctas ni incorrectas, sélo interesa obtener un
nimero que realmente refleje lo que usted piensa respecto al Centro de Salud Bajo
Naranijillo en cuanto a la gestion administrativa se refiere.

Equivalencias

1. Malo 2. Regular 3. Bueno
N° Dimension Calificacién
Dimension planeacion 1 2 |3
1 ¢, Cémo evalla la actualizacion de los documentos de gestion del
Centro de Salud Bajo Naranijillo?
5 La elaboracién y aplicacién del plan anual de trabajo puede
considerarse como
3 | ¢COmo evalla el manual de organizacién y funciones de su area?
4 El planteamiento de la vision y misién del Centro de Salud Bajo
Naranjillo puede considerarse como
5 | Los objetivos institucionales pueden considerarse como
6 | Las metas institucionales planificadas pueden considerarse como
Dimension organizacion 1 2 |3
7 | La estructura organizacional del Centro de Salud Bajo Naranijillo es
8 | La distribucion de tareas a los trabajadores es
9 Los recursos materiales que cuenta el centro de Salud Bajo
Naranijillo para la atencidon pueden considerarse como
10 Los recursos humanos_ con que cuenta el centro o_Ie Salud Bajo
Naranijillo para la atencién de pacientes pueden considerarse como
11 La designacion de responsabilidades a los trabajadores puede
considerarse como
Dimension direccion 1 2 |3
12 El liderazgo en las diferentes areas del Centro de Salud Bajo
Naranjillo es
13 ¢,Como evallas la participacion de los lideres de las diferentes
areas en la promocién para una atencién de calidad?
14 El trabajo en equipo que se promueve dentro del Centro de Salud
Bajo Naranjillo es
15 | El nivel de promocién constante de la motivacion es
16 El ni_vel de reconocimiento de I(_)s Iogro_s gue obtienen los
trabajadores del Centro de Salud Bajo Naranjillo es




Dimensiéon control

En el Centro de Salud Bajo Naranjillo se verifica que el

17 | cumplimiento de los objetivos y metas planteadas en el plan anual
de trabajo es

18 Las evaluaciones para verificar el cump_limiento de las funciones por
parte de los trabajadores pueden considerarse como

19 La forma_l de corregir los errores encontrados y agregar estrategias
para mejorar es

20 El nivel de interpretacion de los resultados obtenidos en las

evaluaciones y seguimiento al personal es
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Cuestionario sobre Calidad de atencion

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccién:
Estimado colaborador, la presente encuesta es anénima y tiene por finalidad conocer su
percepcion que tiene sobre la Calidad de Atencion que se realiza en El Centro de Salud
Bajo Naranjillo. Agradecemos su apoyo.

Instrucciones:
Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y luego marca con un aspa (X) segun tu
percepcién y de acuerdo a su propia experiencia.
Recuerde que no existen respuestas correctas ni incorrectas, soélo interesa obtener un
namero que realmente refleje lo que usted piensa respecto a la Calidad de Atencion a
pacientes que se realiza en el Centro de Salud Bajo Naraniillo.

Equivalencias

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiiiii.

1. Deficiente 2. Aceptable 3. Eficiente
N° [ Dimensién Calificacion
Dimension Efectividad 1 2 3
1 Los procedimientos en el servicio de atencion a los pacientes en el
Centro de Salud son
2 | Los tratamientos que reciben los pacientes son
3 | Los diferentes servicios que brindan el establecimiento de salud son
Dimension eficiencia 1 2 3
4 El cumplimiento de los objetivos planteados en plan anua de trabajo
es
5 Los recursos tecnolégicos disponibles con los que cuenta el Centro de
Salud permiten brindar una atencion ambulatoria
6 | El tiempo que tarda en ser atendido un paciente puede considerarse
Dimension Acceso a la asistencia sanitaria 1 2 3
7 | ¢Como es el acceso a la ubicacién geografica del Centro de Salud?
8 La atencion en servicios que no cubre el seguro y requieren de un pago
es
9 ¢, Como evalla la distribucién de las tareas y actividades que se
realizan en las diferentes areas?
10 La infraestructura y equipamiento con que cuenta el Centro de Salud
permite brindar una atencién
Dimension Equidad 1 2 3
11 ¢, Como evalla la distribucion de los recursos disponibles en el Centro
de Salud?
12 ¢,Como evalla el uso de los recursos disponibles en el Centro de Salud
por parte de los pacientes?
Dimension Adecuacion 1 2 3
13 Los servicios disponibles en el Centro de Salud permiten realizar una
atencién
14 | Las instalaciones del Centro de Salud permiten realizar una atencion
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Validacién de los instrumentos de investigacién
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INFORME DE GPIMION S0OERE INSTRUMENTS DE INVE STIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GEMERALES

Apellides y nambres del axperio

Irstitucan donde labars

Espacialidad

Instnumento de evaluscian

Auor (5] del instrumento (5]

L SBancher Ddwla, Kallar
 Universidad César Vallejo

: Dactor @n Gestidn Publica y Gobernabilidad

s Cusstionano: Gaslicn Adminisirativa
: Spelica Patricia Viesaino Tormes

Il. ASPECTOS DE WVALIDACIGHN

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTAELE (%)

BUEMA [4)

CRITERIDE

EXCELENTE (5]

1

2

3

=]

CLARDAD

Lz thes estan redaciacos con lenguaye apropada y lire de
ambipledades acorde con as supios muesirakes

OEJETIVIOAD

Las insiniooores y ks Hems del mstrumenls peEmien
recoger la irdomnacian objetiva sobre [a varable, eniodas sus
dirmergionas @ indicadores concaplsdles ¥ aperacian:sles.

ACTUALIDAD

B inslumenis  dernuesita vigencis  scorde con el
conocimiento  denlificn, bemoldgios, innovadon y legal
inferants & b varable: Geslidn de Procesos

CIRGANIZACI0M
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definidon aperacional y conceplual respecto a b vanable, de
marer e permilen hacer inferencias en funcitn a las
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SUFICIEMCIA

Las ibems del mstrumenta son suhoenies en canbdad
calicksd acorde aon B vanable, dirensones & indicadones
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Los fleme dal insfrumenio son ooherenbe=s con @l bpa de
irestigaddn y responden a ks abjetivos, hipobesis y variable
da eshudia: Saslion de Procesas,

COMSIETERCIA

La infarmacon que == reoa@ @ tnrees de os lems del
irsfrumenta, pemmitid analizar, descrir v esplicar la
realicksd, matieo die L investipesecn

COAEREMCLA

Los (bwns oel rebrumenio sspresan reacion oan oS
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PROMEDIO DE VALORACION: 4.4
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION CIENTIFICA
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INFORME DE GPIMION S0BRE INSTRUMENTS DE INVE STHZACIKON CIENTIFICA
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Institucon donde labars  Uninversidad César Vallejs
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Autor (5] del instrumsanis (5] ¢ Sgelice Patricia Vimsaino Tormes
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES
Apeiidos y nombres del experio Dr. Hipaito Percy Barbaran Mozo.
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IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento materia de revision, evidencia suficiente sisismaticdac en sus difereries cnterios ©
Rems respecio a bs indicadores y dmensiones de ja vartabie de asiudio; por tanio, es pertinanis y
aplicabie. No obstanie, levartar s observaciones indicadas para evilar la subjetividad.

PROMEDIO DE VALORACION © Muy bueno (3.9 puntos)

Moyobamba, 0 de junio de 2022
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Autorizacion para la ejecucién del proyecto




Base de datos estadisticos

Variable 1: Gestion administrativa

vi1l|vlz2|vli3|vli4ivl5|vli 6|Vl 7|Vl 8|Vl 9|V1l.10 |Vl 11|Vl 12|V1 13|Vl 14|V1_15|V1_16|V1_17|V1_18 |V1_19|V1_20

No

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

22




23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49

50

51



51

52

53
54
55
56
57
58
59

60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70

52



Variable 2: Calidad de atencién

V2_1(|V2_2|V2_3|V2_4|V2_5|V2_6|V2_7|V2_8|V2_9|V2_10|V2_11|V2_12|V2_13|V2_14

No

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

22
23
24
25

53



26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54



54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70

55
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