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Resumen

El objetivo general de la investigacion Determinar de qué manera la
gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de enfermeria
en el area de emergencia de un hospital nacional, Lima 2022. La
investigaciébn se basa en un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, método
deductivo disefio hipotético, no experimental con nivel explicativo,
transversal, correlacional. El servicio de emergencia de un hospital
nacional sirvi6 como estudio y fueron 120 usuarios la muestra. Se les
aplicaron dos cuestionarios y los resultados muestran el nivel de
competencia en gestion administrativa, la calidad de servicio predomina
con el nivel regular en un 10%, seguido del nivel bueno 9,2%; en el nivel
regular de gestion administrativa destaca la calidad de servicio de forma
regular con un 33,3%. En el nivel de gestion administrativa mala, prevalece
una mala calidad de servicio en un 12,5%, y el coeficiente de correlacion
de Rho Spearman entre variables (r = 0,366) es estadisticamente
significativo a nivel de p<0.01, lo que indica una fuerte correlacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio de enfermeria brindada en el

area de emergencia de un hospital nacional en lima, 2022.

Palabras clave: Gestidbn administrativa, calidad, emergencia, usuarios.
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Abstract

The general objective of the research Determine how administrative
management is related to the quality of nursing service in the emergency
area of a national hospital, Lima 2022. The research is based on a
quantitative approach, applied type, deductive method hypothetical, non-
experimental design with an explanatory, cross-sectional, correlational
level. The emergency service of a national hospital served as the study
and there were 120 users in the sample. Twoquestionnaires were applied
to them and the results show the level of competence in administrative
management, the quality of service predominates with the regularlevel at
10%, followed by the good level 9.2%; At the regular level of
administrativemanagement, the quality of service stands out on a regular
basis with 33.3%. At the level of poor administrative management, a poor
quality of service prevails at 12.5%, and the Rho Spearman correlation
coefficient between variables (r =0.366) is statistically significant at the
p<0.01 level, which indicates a Strong correlation between administrative
management and the quality of nursing service provided in the emergency

area of a national hospital in Lima, 2022.

Keywords: Administrative management, quality, emergency, users.
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l. INTRODUCCION

En todo el mundo fallecen cada afio entre 5 y 8 millones de
personas como resultado de una atencion meédica deficiente, segun la
Organizacion Mundial de la Salud, y 155 de esas muertes ocurren en
entornos de bajos recursos con sistemas de salud débiles. Lo mismo
ocurre con las patologias que conducen a la muerte de los pacientes: el
60% de ellas estan relacionadas con un servicio y atencion
inadecuados, y el 40% restante son provocadas por la infrautilizacion
del sistema de salud. Como resultado, hay pérdidas de $1,04 a $1,06
billones por afio (OMS, 2022). La escasez de especialistas en los centros
meédicos de todo el mundo se encuentra complicada para cubrir las
necesidades de los usuarios; donde el principal motivo es la falta de
control en los sistemas de apoyo. Las quejas Yy frustraciones surgen de
la escasez de medicamentos en los departamentos de emergencia,
atencion inadecuada, dificultades para acceder ala atenciéon, problemas
de comunicacién y desacuerdos sobre aspectos préacticos de
apariencia, higiene y funcionalidad del equipo, todo lo cual impacta
negativamente en la condicién de vida (Gomez et al., 2020).

Se sabe que mas de ocho millones de personas en América
Latina tienen enfermedades que pueden ser tratadas por los sistemas
de salud, y el60 % de las muertes se atribuyen a una atencién médica
deficiente, estos numeros son vistos por mas de la mitad de paises
gue se encuentran en América del Sur y el Caribe (Kruk et al., 2018). Sin
embargo, se encontré que, en Ecuador, la complacencia del tiempo de
espera fue mas comun entre 30 y 60 minutos (33,53%), seguido de 1-2
horas (29,42%), reflejando la satisfaccion del servicio que el 62,4% de
los clientes nunca tuvo un empleado dedicado. orientar e informar
durante el proceso de enfermeria, por lo que el mayor desafio es
brindar la informacién o comunicacion adecuada con el paciente
(Mutre, 2019).

Hemos demostrado recientemente que hay grandes problemas

en Peru en lo que respecta sobre el sistema de salud de nuestro pais,



no existe una asignacion mensual y anual para poder ejecutivo para
atender las enormes necesidades de salud del pueblo peruano
confirmado por la pandemia de COVID. Las organizaciones actuales
estan cobrando cada vez mas tarifas la importancia del campo de la
gobernanza, basado precisamente en la gestion eficaz. Por lo tanto, se
trata principalmente de lograr los objetivos organizacionales, brindar un
servicio de calidad a los usuarios y crear una sociedad donde Ila
politica este mas centrada en el ciudadano (Sandoval, 2022).

La infraestructura inadecuada, la falta de suministro de
medicamentos y la falta de recursos humanos estan presentes en el
hospital. Los empleados publicos también tienen un desconocimiento
de las metas institucionales, lo que debe ser destacado. La misién del

hospital es "ser un hospital acreditado de tercer nivel con
reconocimiento nacional e internacional’, pero esto no se esta
logrando porque no hay recursos humanos suficientes para hacerlo,
las malas inversiones estatales en salud, lo que se traduce en una falta
de medicamentos que con frecuencia obligar a las familias a adquirirlos,
e inversiones en equipos e insumos tecnoldgicos (que afectan la
dimensién de planificacion). También se observa cierta precariedad en
las tecnologias de la informacion que no mejoran significativamente el
servicio al cliente, lo que también ha incidido en aspectos de organizacién
y control de la gestién administrativa. Esto es resultado de la ausencia del
uso de normas legales adecuadas en la situacién problematica, lo que
repercute en el C.S. prestados.

A la luz de lo anterior, se produce el siguiente problema: ¢De
gqué manera la gestibn administrativa se relaciona con la calidad del
servicio de enfermeria en el area de emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022? Ylos siguientes problemas especificos: ¢De qué
manera la planeacién se relaciona con la calidad de servicio de
enfermeria en el area de emergencia de un hospital nacional, Lima

20227?; ¢De qué manera la direccion se relaciona con la calidad de

servicio de enfermeria en el area de emergencia de un hospital



nacional, Lima 2022?; ¢De qué manera la organizacion se relaciona
con la calidad de servicio de enfermeria en el area de emergencia de
un hospital nacional, Lima 20227?; ¢De qué manera el control se relaciona
con la calidad de servicio de enfermeria en el area de emergencia de

un hospital nacional, Lima 20227

Con el fin de recopilar datos para los planes de accion de mejora
y garantizar una alta calidad en los servicios ofrecidos, este trabajo se
justific6 practicamente por la consideracion de dos variables: la gestién
administrativa y la calidad de servicio de enfermeria en el area de
emergencia, lo que incentiva a los usuarios a realizar mejoras,
haciendo efectivo el trabajo de enfermeria en beneficio del usuario.
Como aporte a la justificacion metodolégica, se brindan dos
instrumentos que recopilan datos sobre las variables, ayudando a
sugerir una planificacion y estrategias efectivas. De acuerdo con la
justificacion tedrica, es crucial evaluar el nivel de servicio entregado a
los clientes porque al hacerlo, se podran recolectar indicadores que
ayuden a mejorar la gestidon administrativa y, en consecuencia, la entrega
de servicios de alta calidad en el hospital nacional.

La investigacion plantea como objetivo principal: De qué manera
la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio de
enfermeria en el area de emergencia de un hospital nacional, Lima
2022. Los objetivos especificos se ven reflejados en el anexo 2 de la
tabla de matriz de consistencia.

En cuanto a la hipétesis se planteé de manera general: que la
gestidbn administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de enfermeria en el area de emergencia de un hospital nacional,
Lima 2022. Con respecto a las hipoétesis especificas estas se ven

reflejadas en el anexo 2 dela tabla de matriz de consistencia.



II. MARCO TEORICO

En cuanto al contexto nacional, Montalvo et al., (2020), una
investigacion tuvo como objetivo comprender la relaciéon entre la
satisfacciondel usuario y la calidad del servicio (C.S.), fue cuantitativo, no
experimental y correlacional. Segun los datos, el 45,4% de los usuarios
esta parcialmente satisfecho, mientras que el 65,1% de los usuarios
considera estable la C.S. recibido. Estas estadisticas muestran que
existe una relacion directa, inmediata y significativa entre la C.S. y la
satisfaccion del usuario. El coeficiente de correlacién rho de Spearman
fue de 0,590 con valores de p por debajo de la significacion (p = 0,000).
Finalmente, se concluye que los usuarios estan satisfechos a pesar de
la calidad del servicio.

Del mismo modo, Noblecilla (2020) tuvo como objetivo identificar
y describir qué relacion existe entre la gestion administrativa y C.S.,
fue cuantitativo, de nivel descriptivo y como resultado, el 75,7% de los
sujetos preguntaron si la agencia es mala. En cambio, el 77,9% dijo
que la calidad del servicio era mala, concluyé que si existe una
correlacion positiva estadisticamente significativa entre los articulos de
investigacion.

La investigacion de Hurtado (2022) su finalidad es definir la
relacion entre la gestion administrativa (G.A.) y la C.S., es un estudio
cuantitativo y descriptivo, no un estudio empirico; en el que el 70% de
las opiniones calificaron como normal la calidad del examen y tratamiento
médico; El 53,3% también cree en el nivel de
G.A. es regular; concluyen que la variable C.S. se relaciona
positivamente con una variable alto grado de G.A. en el personal de los
hospitales publicos; segun el coeficiente de correlacion de Pearson
(0,731), su significacién es inferior al 1%. A su vez, Azabache (2021),
gue tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la G.A. y
la C.S. que se brindan en el ambito del registro del estado civil, es

descriptivo y correlacional, pues el puntaje total es de 40 que obtuvieron



los encuestados, lo cual significa que el 100% de las personas, 28
personas, que representan el 70,00%, piensan que los clientesson altos
en cuanto a la calidad del servicio, 11 personas, que representan el
27,5%, piensan que son clientes promedio en cuanto a la calidad del
servicio y 1 persona representando el 2,5% piensa que G.A. es bajo en
comparacion con la C.S. y concluye que existe una fuerte relacion
positiva de 0.728 entre autoridades y C.S.; porque le va bien G.A.

basado en su tamario.

Por su parte, Rojas (2020) plante6é en su publicacion, el objetivo
fue determinar el vinculo entre la G.A. y la C.S. de salud en la atencién
primaria de salud. Con disefio descriptivo, correlacional no experimental;
en el cual se determina la causa de la correcta gestion es del 62,5%, la
calidad del servicio es del 73,8%. Concluyé que existe una relacién
directa entre sus variables.

Asi mismo Flérez (2019), quien public6 un estudio con el
objetivo de determinar cémo los procesos administrativos influyen en
como los pacientes hospitalarios perciben la C.S.. Como estudio
transversal, no experimental, correlativo, los resultados mostraron que el
49,3% de los encuestados dijeron que se oponian a la implementacion
de procedimientos administrativos en el hospital. EI 80% de los
usuarios que participaron en la encuesta expresaron sus opiniones,
mientras que el 12% dijo estar muy en desacuerdo o de acuerdo con
los estandares de atencion del hospital. Debido a que estos valores
son ordinales, la correlacion de Spearman indica que los procesos
administrativos estdn menos involucrados en las sensaciones de los
usuarios del hospital sobre la C.S. porque hay poca correlacion entre
estas variables. La correlacion de Spearman parece ser 0,38. Ademas,
la planificacion (Rho Spearman = 0,25), la direccion administrativa
(Rho Spearman = 0,39), la direccion de gestidbn organizacional (Rho
Spearman = 0,33) y la C.S. al paciente tuvieron una relacion favorable.

En el hospital estos resultados indican que existe poca conexion entre



los procedimientos administrativos y la forma en que los pacientes ven
su experiencia hospitalaria.

Un estudio descriptivo no experimental de Cabrera y Huaman
(2018), utilizando un disefio de correlacion, tuvo como objetivo explorar la
asociacion entre la gestion administrativa (G.A.) y la C.S. en una red de
salud. En general, la respuesta a la variable G.A. fue positiva, con un
28% considerandola baja, un36% normal y un 36% buena. Segun el
analisis, concluy6 hay una asociacién positiva débil y no significativa entre
la G.A. y el nivel de servicio de la red de atencion de salud, con una

significancia de pc (0,413) > (0,05) punto. Rho es iguala 0.275.

Sin embargo, Huaméan (2020) tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la G.I. y la C.S. hospitalario, y utilizé un disefio no
experimental descriptivo; encontr6 que el 40% de los encuestados
carecia de organizacién administrativa, el 36% dijo que era regular, solo
el 24% dijo que era eficiente y el 39% dijo que la C.S. era baja. Los
pacientes reciben una atencion deficiente debido a la falta de
coordinacion entre las labores realizadas por los expertos en la salud.
Concluy6é que la G.A. no era perfecta, principalmente por la falta de
planificacion en las operaciones hospitalarias, asi como la falta de
coordinacion de las funciones del personal médico cuando los
pacientes eran sometidos a una mala atencién. Finalmente, se indico
que determiné que la gestiéon se relaciona directamente con la calidad
de atencidén hospitalaria, como lo demuestra un coeficiente de
correlacién (Rho de Spearman) de 0,880y significancia de 0,000.

De igual forma, el estudio de Vela (2019) para determinar en
qué medida la G.A. se relacionado con la C.S. en los servicios
hospitalarios; su metodologia de estudio el tipo no experimental, tipo
descriptivo correlacional llegando al nivel explicativo. Encontré que sus
métodos de investigacion no estaban basados en la experiencia y
modelo, con una puntuaciéon de “bueno” con una frecuencia de 120
(49%), seguido de muy buena puntuacién con una frecuencia de 101

(41%), ademas de la presencia de pacientes de otras especialidades.



Las diferencias de hospital a hospital indican una calidad de apoyo
diferente, con 165 (67,3 %) 'faltantes’ seguidos de 77 (31,4 %)
normales, concluyendo que hay una relaciéon de G.A. con la calidad
de los servicios del hospital. Utilizando la prueba del coeficiente de
Kendall con un puntaje de 0.373 con un nivel de significacion de
0.000, asi como la pruebadel coeficiente de Spearman: 0.518 con una
correlacion media (promedio) positiva. Por tal, no se rechazé Ila
hipotesis y se aceptd la hipétesis generaldel estudio.

Ademas, Rios (2018) utiliz6 en su articulo un disefio de
investigacion transversal relacional no empirico, con el fin de establecer
un vinculo entre la G.A. y la C.S.. De acuerdo a los resultados, gran parte
de opiniones manifestaron que la C.S. promedio es de 69.50%, y la
gestion normal es de 71.39%. Hay una relacion significativa entre estas
dos variables, donde el chi-cuadrado calculado (33.18) es mayor que el
chi-cuadrado tabular (9488) es uno de los resultados mas importantes.
Con el fin de cooperar en el desempefo de sus funciones y el logro de
las metas trazadas para satisfacer las necesidades de las escuelas,
también se concluyé que se deben apoyar politicas institucionales que
contribuyan a mejorar la calidad tanto en la administracion como en los

servicios.

En cuanto a los precedentes internacionales, Allauca (2019)
tiene como objetivo comprender como la G.A. afectan la C.S. de los
pacientes que se brinda en los hospitales publicos. Se utilizd el método
descriptivo-inductivo, y mientras que el 69% de los desenlaces
poblacionales mostraron retraso en la atencion, 25% falta de
informacion, 5% barreras de comunicacién, 1% alteridad y 0% abuso
en la atencién. Existe la conclusién de que las necesidades de Ilos
clientes no han sido satisfechas debido a la debilidad de la G.A..
Asimismo, Gonzales (2018) su objetivo fue describir la gestion
administrativa para el servicio al cliente, utilizé el método analitico para
analizar la influencia, de corte transversal, no experimental; como

resultado el 91.3%, afirmé que si fue atendido rapidamente y el 8.7%



dijo que no fue atendido rapidamente, concluyé que la percepciéon del
cliente sobre el servicio y la administracion esta muy bien balanceada,
gracias a la forma en que cada empleado es responsable de su puesto,
la capacitacién y la buena comunicacién disponible, todo Ilo cual
asegura un alto nivel de satisfaccion.

Asi mismo, Rodriguez (2020) tuvo como objetivo evaluar la
influencia de la G.A. en la C.S. al usuario, utilizdé un método de
investigacion que combindé el método cuantitativo con el disefio no
experimental. Como resultado, la G.A. fue mediocre en todos los
aspectos, lo que resalta el problema. La confiabilidad y la seguridad son
las cualidades mas importantes del servicio al cliente. Ademas, también
se utilizé una prueba de correlacién, proporcionando un valor para cada
resultado (r = 0,738) y un valor de significacion (p = 0,000), lo que
concluye gue existe una relacién significativa entre la G.A. y la C.S..

De igual forma, Gomez et al., (2020) en el estudio tuvieron como
objetivo de analizar la G.A. y C.S. de emergencias fue transversal
exploratoria, descriptiva con enfoque cuantitativo y cualitativo. Entre
los resultados obtenidos, el 26.7%, acordamos que la enfermera
realizd bien el servicio, porque era el filtro principal, por lo que estaba
relacionado con el acuerdo, 46.7% esta en desacuerdo incluso no esta
de acuerdo cuando se espera, que presten atencidn después de la
falta de empleados actuales, el 60% expres6 algunos malentendidos
tratados en el momento proporcionado por complicaciones. El 50% de
los usuarios se encuentran de acuerdo con la amabilidad y el buen
tratamiento proporcionado los profesionales a los usuarios, el 26.7%
esta de acuerdo y no estd de acuerdo en que las infraestructuras
atractivas y finalmente el 53% acuerdan que este servicio hay equipos
modernos. Se ha encontrado que el uso de una G.A. adecuada es
esencial para garantizar servicios de alta calidad.

Segun Coloma et al.,, (2019) tienen como objetivo analizar y
describir la G.A. y la satisfaccion de los usuarios en las unidades de

salud de primera linea, a través de estudios no experimentales, de



campo, analiticos, bibliograficos, de investigacion, descriptivos vy
transversales, en cuanto a los resultados los usuarios encontraron y
expresaron su satisfaccion con los equipos 77%, infraestructura 73%,
dotacién de personal 81%, limpieza 66%, camas y camillas 80% vy la
comodidad es del 67 %, pero la insatisfacciéon con el tiempo dedicado
a las unidades de primer nivel es alta del 71 %, el cumplimiento del
cronograma del 79 %, la resolucion oportuna de problemas del 65 % y
genera confianza en el usuario del 84 % y concluyen que la base
conceptual para la mejora debe ser administrativa y de calidad planes
de gestion dirigidos a capacitar a los trabajadores necesarios para
mejorar la C.S. de salud y unidades médicas.

De igual manera, Espinoza (2019) investiga la relacién entre
la G.A. y la C.S. y en qué medida la G.A. influye en la C.S. al cliente,
utilizando un enfoque analitico deductivo. Los resultados
experimentales, 10 datos conducen a que el 83,60% significan altas
expectativas de los clientes y el 93% significan calidad en el servicio
recibido, y concluyeron que los procesos administrativos son
necesarios para lograr un desempefio Optimo y asi conocer la
satisfaccion general en el trabajo diario. Ademas, se fomenta la
adopcion de usuarios, lo que indica un alto nivel de retencién de
usuarios.

La investigacién de Pefia et al., (2022) el proyecto titulado la
G.A. y su impacto en la C.S., tiene como objetivo identificar la ventaja
de brindar a los usuarios un buen servicio que beneficie a la
organizacion, este enfoque es cualitativo, basado en técnicas de
entrevista personal, por lo que se considera cualitativo. ElI 80%
aprecian la C.S. como buena y el 20% como normal y concluyen que
existe una percepcion diferente de la C.S. en el establecimiento, en
otros aspectos este aspecto enfatiza en las opiniones delos usuarios,
enfatiza la necesidad de utilizar los servicios que brinda la empresa,
promocionados a través de las redes sociales o plataformas de

medios que permiten el acceso alas mismas.



Al igual que Flores et al (2020) en la publicacién, el objetivo del
estudio fue establecer una referencia de gestion basado en resultados
para mejorar la C.S. de los usuarios de entidades publicas; se utilizd
como metodologia el razonamiento I6gico, no empirico, silabico,
descriptivo. Como resultado, el 58% delos encuestados estuvo de
acuerdo en que el proceso de planificacion en la organizacion no fue
efectivo porque las personas adecuadas no participaron en la creacion
de este importante documento, que es el corazon de la organizacion y
de todas las actividades. Por otro lado, el 21% dijo que el horario se hizo
regularmente y el 21% dijo que era bueno. Como resultado,
concluyeron que hubo falta de empatia, falta de confianza y falta de
transparencia en la informacion brindada, asi como una infraestructura
y equipamiento muy obsoletos que no brindaban las condiciones
adecuadas.

Después de considerar los antecedentes, analizaremos la
primera variable: la G.A., se conceptualiza como un elemento
fundamental en la administracion, asi como un aspecto unitario y
sistematico, que es solidario y sustentador desarrollo empresarial,
econdmico, social y tecnologico delplaneta en los préximos siglos, las
Ultimas décadas y especialmente en las Jdltimas décadas. Se
consideran cuatro funciones principales: planificar, organizar, dirigir y
controlar (Gonzélez et al., 2020).

Por el contrario, la gestion gerencial es de naturaleza sistémica y
actia como un canal de accion fuertemente dirigido hacia el logro de
objetivos, sindejar de adherirse a los principios tradicionales de gestion
de planificacidon, organizacion, direccion y control (Mendoza, 2017,
Chiavenato, 2019).

La G.A. es el nacimiento de un nuevo modelo de gestibn que
brinda una evaluacién inicial y completa de la situacién actual para
conocer cada proceso de gestion que se desarrolla en la instalacién y los
factores asociados al mismo (Ramirez & Ramirez, 2016).

Al mismo tiempo, la G.A. contienen informacién personal e



importante; se refiere a un conjunto coordinado de actividades e
iniciativas para emplear los recursos disponibles de Ila empresa
(Quiroa, 2020). De igual manera, es un conjunto de formas,
procedimientos y mecanismos que una empresa aprovecha los recursos
humanos, materiales y financieros para lograr un objetivo especifico
(Sy, 2021).

Las dimensiones que pertenecen a la G.A. son: dimension de
planeacién. Se define como la primera funcion de la gestion, incluye la
definicibn de metas, el establecimiento de logros, la reconocimiento de
recursos y actividades que deben desarrollarse durante un cierto
periodo de tiempo (Gonzales et al., 2020; Chiavenato 2019). Por su
parte, la planificacion define lo que la organizacion quiere lograr a
corto y largo plazo, determina cuando iniciar actividades y define los
medios para alcanzarlas (Luna, 2020). De igual manera, han
demostrado que el diagnéstico de necesidades como indicador de la
formacion de la filosofia de una organizacion (mision, visién, valores)
es un proceso importante en la gestion del comportamiento (Estela y
Salazar, 2021). Ademas, se dice que la planificacion es el proceso
sistematico completo que ayuda a definir objetivos, estandares y tacticas
que se implementan para lograr los objetivos con los recursos necesarios

(Louffat, 2015).

La siguiente dimensién: organizacion, se define que incluye
asignar recursos fisicos, financieros, humanos, técnicos y de
comunicacion, desarrollar el trabajo y el establecimiento de estructuras
que permitan el logro de las metas planificadas (Gonzéalez et al., 2020).

Asi mismo, se define como un sistema de orden y disposicion de
elementos para realizar diversas funciones definidas en su tarea,
etapa en laque las personas interactian para lograr el fin. Conecta las
actividades de  preparar, ordenar, estructurar 'y  estructurar
practicamente todos los recursos en linea con el objetivo (Estela vy

Salazar, 2021).
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Asimismo, se describe como la capacidad de perseguir un
objetivo predeterminado a través de la planificacion. Implementas
diferentes actividades y las coordina para que todos trabajen juntos
para lograr un objetivo comun (Luna, 2020). Por otro lado, es la
funcion de organizar, distribuir e incorporar las herramientas
relacionadas con la gestidon y el ejercicio del poder y su consolidacion
para el logro de las metas trazadas (Chiavenato, 2019).

La siguiente dimension: direccion, En términos de gestion, se refiere
al proceso de convertir estrategias y objetivos en accion a través de la
motivacion, el liderazgo y la comunicacion (Gonzélez et al., 2020).

Asi mismo, es una féormula de puesta en comun de recursos,
estructuras y estrategias flexibles en la aplicacion de los procesos y
mecanismos implementados. Al implementar programas y monitorear
procesos relacionados, la aplicacion de actividades permite hacer lo
que se hace en laplanificacién y organizaciéon (Estela y Salazar, 2021).

En cambio, la direccién es el equipo de gestion es responsable
de iniciar e impulsar el negocio. Responsable del recurso mas valioso que
puede tener una organizacion, las personas cuyo COMpPromiso,
direccidn y experiencia ayudan a la empresa a alcanzar sus metas y
objetivos (Hurtado, 2016). Al mismo tiempo, dice que la direccion es
fundamental para el proceso porque todas las decisiones se toman para
gque todo lo demas suceda al mismo tiempo (Luna, 2020).

También hace hincapié en la necesidad de asignar
adecuadamente los recursos y la infraestructura de apoyo cuando se
habla de como liderar a laspersonas de una manera que promueva los
objetivos de la organizacion. Se necesita una persona especial que
pueda inspirar a otros a convertirse en lideres. Encontrar una
estabilidad logica entre las necesidades de personal y la produccién es
uno de los asuntos de gestion mas relevantes (Armijo, 2011). La
dimensién control, segun ellos, los aspectos del control incluyen
asegurar la sincronizacion de las actividades planificadas y las

estrategiasplanificadas para resolver problemas, evaluar resultados y
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tomar mejores decisiones (Gonzéles et al., 2020).

Por un lado, monitoreamos y evaluamos la calidad en todas las
areas, identificamos desviaciones potenciales o reales de los planes
establecidos, aseguramos un desempefio de alta calidad y resultados
positivos, y mantenemos un ambiente tranquilo y sin problemas.
Gestion de acciones correctivas, evaluacion del desempefio, gestion
de la informacion y mas. (Masaquiza et al., 2020).

Ademas, es la etapa final que realizan los superiores en la
organizacion y proporciona una prueba cuantitativa y cualitativa de las
operaciones realizadas en términos de planificacion, organizacion,
integracion y gestion (Luna, 2020).

Referente a la segunda variable calidad de servicio, muchos
estudios han propuesto conceptos, procesos Yy metodologia de calidad
de servicio, loque llevé a la aparicion de modelos de calidad a fines de
la década de 1970. Muchos enfoques y sus resultados subjetivos estan

incluidos en la forma enque se aprecia la calidad. (Morais et al., 2013).

La C.S. es una idea unica dificil de definir y medir. Los
investigadores ofrecen diferentes definiciones. Se describe como la
valoracion o actitud general del cliente hacia los servicios prestados vy
se asocia a las diferencias y contradicciones entre las expectativas
del cliente y su percepciéon de la calidad del servicio. La C.S. de
salud incluye la calidad técnica (clinica) y la calidad funcional (no
clinica). ElI primero habla de la habilidad, la precision de los
procedimientos y los diagndsticos médicos, mientras que el otro se
enfoca en como se brindan los servicios médicos a los usuarios. (Abbasi
et. al,, 2019). Por otro lado, la C.S. es una funcibn de comparar las
ilusiones del cliente con el servicio prestado (Danish, 2018). Asi
mismo, describen la C.S. como la competencia central de una
organizacion o industria en particular para cumplir con las

expectativas deseadas del cliente (Fida et al., 2020).

Ademas, se encontraron cinco parametros que usan los clientes
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al momento de evaluar la C.S.. Llaman a su herramienta de
investigacion SERVQUAL. Es decir, si los proveedores tienen razén en
estos aspectos, los clientes daran la clave de su fidelizacion. Porque
recibiran la excelencia en el servicio. Basado en lo que es importante
para ellos (Zeithaml et al., 1988).

La primera dimension es la fiabilidad, nos dice que es la
capacidad derealizar el servicio prometiendo de forma fiable y precisa.
Esto significa que las compafilas cumplen sus compromisos en
términos de entrega, servicio, resolucion de problemas y precios.
Todas las empresas deben ser sensatos delas expectativas de los
clientes con respecto a la confiabilidad (Zeithaml et al, 2009; Mateo,
2015).

La segunda dimensién es la capacidad de respuesta, que
identifican como un anhelo de apoyar a los usuarios y brindar un
servicio raudo y util. Indica interés y puntualidad en la respuesta a las
solicitudes, el manejo de consultas y quejas delos clientes y la
absolucion de problemas (Zeithaml et al., 2009; Castillo, 2015).

La tercera dimensién es la seguridad, es la cognicion y el interés de
los empleados y su capacidad para provocar confianza (Zeithaml et al.,
2009). Por otro lado, es evidente que el conocimiento, el interés y las
habilidades del personal profesionalismo, cortesia, credibilidad vy
seguridad marcan la diferencia (Mateo, 2015).

La cuarta dimension, la empatia, es a lo que se refieren cuando
hablan de cuanto cuidado individual da las organizaciones a sus
clientes. Debe prestarse a través de un servicio personalizado o
modificarse segun las preferencias del cliente (Zeithaml et al., 2009;
Mateo, 2015). Por otro lado, es la capacidad de una organizacion para
empatizar y comprender los sentimientos de los deméas es lo que hace
que esto sea posible. Los pilares principales son el respeto y una
actitud adecuada para atender a los clientes corporativos (Castillo,
2015).

La ultima dimension son los elementos tangibles y se relaciona a
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cosas como estructuras fisicas, como infraestructura, herramientas y
personal, asi como su apariencia externa (Zeithaml et al. 2009; Mateo,
2015). Sin embargo, lo definencomo cémo se presentan al cliente

combinaciones atractivas de materiales (Torres y Vasquez 2015).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Este trabajo pertenece a un enfoque cuantitativo que utiliza
estadisticas, experimentos y explicaciones para describir, explicar y
medir fendmenos (relaciones de causa y efecto). El procedimiento
secuencial implica asumir, poner a prueba y evaluar la realidad
objetiva (Gémez, 2019).

La investigaciéon fue de caracter aplicado porque el estudio de
este fenOmeno produce constantemente nuevos conocimientos
que pueden ser utilizados, tanto de manera inmediata como
posterior, para abordar problemas del mundo real (Concytec,

2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

El estudio emple6 un disefio transversal no experimental
correlacional ya que la recoleccion de datos fue cronometrada,
organizada y tuvo lugar en momentos especificos (Hernandez et
al., 2019).

Debido a que describe como surgen los fendmenos, las
situaciones y los escenarios, es descriptivo. Intentaremos resaltar la
importancia y caracteristicas de cada hecho para identificar una
posible relacién entre las dos variables, el control administrativo y
la calidad del servicio (Hernandez et al., 2020). El disefio fue el

siguiente:

Figura 1. Disefio de la investigacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual

Variable 1: El desarrollo de los sistemas comerciales, economicos,
sociales y tecnolégicos globales durante los dltimos siglos, vy
particularmente en las Ultimas décadas, ha sido significativamente
influenciado por la G.A., un elemento critico de la administracion.
También es un elemento crucial de la administracion y tiene un
aspecto sistémico y unificador. Las cuatro tareas principales de las que
es responsable son la organizacion, la direccion, la planificacion y el

control (Gonzéles et al., 2020).

Variable 2: La calidad del servicio se caracteriza como la capacidad
fundamental de un negocio o industria en particular para satisfacer las

expectativas deseadas del cliente (Zeithaml et al., 1988).
Definicion operacional

Las cuatro facetas de la gestion administrativa son organizacion,
planeacién, direccion y control. Cada una de estas dimensiones tiene
tres escalas: mala (20— 46), regular (47-73) e buena (74-100), asi

como 11 indicadores y 20 preguntas ordinales.

Con ocho indicadores, 20 preguntas ordinales y tres escalas: mala (20
a 46), regular (47 a 73) y buena (74 a 100), los cinco de la calidad del

servicio.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacién: se refiere a un grupo de individuos cuyo objetivo es
identificar componentes investigativos especificos (Hernandez et al.,
2020). Hay 500 usuarios presentes en general durante una

emergencia.

Muestra: Para que la inferencia estadistica logica sea vdalida, debe
adherirse a caracteristicas ineludibles y ser un subconjunto pequefio y

posible de la poblacién(Cavada, 2019). Con 120 usuarios, la muestra
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elegida se eligi6 porconveniencia.

Los criterios de inclusion fueron usuarios de cualquier sexo que
consintieran en participar en el estudio, que tuvieran entre 18 y 65 afos
de edad y que no tuvieran ninguna condicion que limitara su capacidad

para proporcionar respuestas reflexivas.

Los usuarios que se niegan a participar en el estudio, los usuarios
menores de 18 afos y los usuarios con una variedad de restricciones que

limitan el uso de informacién veraz son los criterios de exclusion.

Muestreo: Se realiza una aplicacion Unica, directa y sin sustituciéon de
la aleatoriedad no probabilistica intencionada. Por ejemplo, se usa
principalmente en estudios de poblaciones pequefias y completamente
identificables cuando tenemos una lista completa de todos Ilos

elementos deluniverso (L6pez, 2010).
Unidad de analisis: usuarios del servicio de emergencia.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Segun Loayza (2020), la encuesta se utiliz6 para dos variables
técnicas. Se utiliza con fines de evaluacibn para responder, reconocer
o evaluar criticamente a los participantes proporcionando articulos
estructurados en una escala y el cuestionario como instrumento. El
cuestionario es la herramienta de recoleccion con el objetivo de
recopilar datos y crear una situaciébn o condicion para medir el éxito
(Mendoza y Avila, 2020). Para ambas variables se han creado un total de

40 preguntas con el fin de recoger informacion.
Validacién y confiabilidad del instrumento

Validez
Segun Naupas et al. (2018), la validez busca la capacidad de sus
herramientas para reconocer, prever y presentar investigaciones sobre

propiedades de interés. El instrumento fue validado por la
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investigadora Cerna Cueva en su investigacion del 2018 para elegir la
carrera de magister, el cual const6 de 2 cuestionarios para cada
variable y cada uno con 20 items, y se encontr6 que se ajustaba a la
realidad del tema y del grupo de investigacion. Las variable 1 y variable
2 de este instrumento presentaron indices de confiabilidad alfa de

Cronbach de 0.812 y 0.759, respectivamente.

Confiabilidad

Si se consideran muchas personas con las mismas caracteristicas, este
valor no cambiard significativamente. El coeficiente de confiabilidad
Saupas et al. (2018) expresa la confiabilidad de un instrumento
cuando produce resultados consistentes bajo idénticas circunstancias.
De esta forma, 20 usuarios del area de emergencia desarrollan
pruebas piloto para evaluar las herramientas. Se us6 la prueba
estadistica Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad de las
preguntas, y los resultados mostraron que la variable 1 tuvo un puntaje
de confiabilidad muy bueno de 0,782 y la variable calidad del servicio

tuvo un puntaje de confiabilidad muy bueno de 0,863.

3.5. Procedimientos

La recogida de datos se realizO después de que el comité de ética del
hospital nacional recibié una carta de representacion de la universidad
que realizo elcurso conjunto relacionado, que luego se utilizé para realizar
el estudio. Después de recibir el permiso, seguimos adelante y realizamos
las encuestas necesarias para la recopilacién de datos, identificando la
poblacion y luego obteniendo la muestra para cumplir con nuestros
objetivos. Los usuarios fueron atendidos con respeto; se les explicé la
razon de ser del estudio y el objetivo que se persigue; recibieron el
cuestionario; y no fue necesario que ingresaran ningun dato personal, de
acuerdo con los estandares éticos. Luego se recopilo la informacion, se

transfirio a Excel y se ingresé al programa SPSS V20.
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3.6. Método de anédlisis de datos

Con el sistema SPSS V 20, los resultados se pueden presentar en
forma de tabla y numeros gracias a la descripcion de las estadisticas.
En el pasado se tomaban en consideracion tanto los objetivos del
estudio como la escala de medicion (Renddn et al., 2016).

La estadistica inferencial se utilizé6 para el analisis de normalidad de
Kolmogorov que analiza cuanto difiere la distribucion de los datos
observados respecto a los esperados. Continuando con la prueba
estadistica no paramétrica para medir el grado de relacibn entre
variables, contrastando de esta manera la hipétesis de investigacion,
presentando los resultados en tablas para su mejor analisis e

interpretacion utilizando la prueba estadisticaRho Spearman.

3.7. Aspectos éticos

La encuesta se basa en la privacidad y reserva de los encuestados y
utiliza los siguientes principios: Esta de acuerdo o en desacuerdo con
la autonomiay participacion en la investigacion y debe ser utilizada con
fines académicos, organizaciones benéficas que ayudaran a los
usuarios de los servicios encuestados y mejoraran su calidad. El
objetivo es reconocer realidades dudosas y principios de justicia al no
tratar de dafiar al hospital o a sus usuarios, sino aplicandolos con respeto,
no maliciosamente, al demandado, y para marcar la diferencia. Ademas,
este estudio obtuvo el permiso del hospital con base en los estandares

de la APA para citacion de referencias.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andélisis descriptivo con tablas cruzadas

Tabla 1

Variable 1 vs. variable 2

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
3 12 11 26
Buena
2,5% 10,0% 9,2% 21,7%
. 10 40 14 64
Gesyc?n ' Regular
administrativa 8,3% 33,3% 11,7%  53,3%
15 14 1 30
Mala
125% 11,7% 0,8% 25,0%
28 66 26 120
Total
23,3% 55,0% 21,7% 100,0%

Los resultados de la asociacién entre la variable: G.A. y la variable:
C.S. muestran una serie de congruencias: en el nivel de competencia
en gestion administrativa, la C.S. predomina con el nivel regular en un
10%, seguido del nivel bueno. 9,2%; Asimismo, en el nivel regular de
G.A. destaca la calidad de servicio de forma regular con un 33,3%. En el
nivel de G.A. mala, prevalece una mala C.S. en un 125%. Esto
significa, como perciben los usuarios del &area de emergencia
entrevistados, que la C.S. tiende a mejorar a grado que aumenta la

G.A.
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Tabla 2

Dimensién 1 vs. variable 2

Calidad de servicio Total

Mala Regular Buena

2 15 11 28
Buena
1,7% 12,5% 9,2% 23,3%
11 37 11 59
Planeacion Regular
9,2% 30,8% 9,2% 49,2%
15 14 4 33
Mala
125% 11,7% 3,3% 27,5%
28 66 26 120
Total

23,3% 55,0% 21,7% 100,0%

Los resultados de la asociacion entre la dimension 1 y la variable 2
muestran algunos porcentajes que es necesario destacar: En el buen
nivel de planeacion predomina un nivel regular de C.S. con un 12,5%,
seguido de un 9,2% con buen nivel. De igual manera, destaca en el
nivel regular de planeacién un 30,8% de C.S. regular. La mala calidad
del servicio represent6 el 12,5% en el nivel mala de planeacion. Estos
porcentajes prevalentes sugieren que, cuanto mayor sea el nivel de
planificacion en la G.A. de las instalaciones hospitalarias, mejor sera la

C.S., segun la percepcién de los usuarios del area de emergencia.
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Tabla 3
Dimensién 2 vs. variable 2

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
3 12 10 25
Buena
2,5% 10,0% 8,3% 20,8%
8 27 13 48
Direccion Regular
6,7% 22,5% 10,8%  40,0%
17 27 3 47
Mala
14,2% 22,5% 2,5% 39,2%
28 66 26 120
Total
23,3% 55,0% 21,7% 100,0%

Los resultados de la vinculacion entre la direcciéon y la C.S. arrojan
algunos porcentajes a considerar: en el buen nivel de gestidn
predomina el nivel regular de C.S. con un 10%, seguido del nivel bueno
con un 8,3%; asimismo, en el nivel regular de direccién, sobresale el
nivel regular de calidad del servicio con un 22,5%. Adicionalmente, el
nivel regular de C.S. prevalece en el nivel de mala direcciéon con un
22,5%, seguido del nivel mala, con un 14,2%. Estos porcentajes
predominantes demuestran que, de alguna manera, a medida que
aumenta el nivel de direccion en la G.A. de la institucion hospitalaria,
la C.S. tiende a ser buena segun la apreciacion de los usuarios del

area de emergencia.
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Tabla 4

Dimensién 3 vs. variable 2

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
16 36 18 70
Buena
13,3% 30,0% 15,0% 58,3%
7 16 2 25
Organizacion Regular
58% 13,3% 1,7% 20,8%
5 14 6 25
Mala

4.2% 11,7% 5,0% 20,8%

28 66 26 120

Total
23,3% 55,0% 21,7% 100,0%

Los resultados de la asociacion entre la organizacion y la C.S. brindan
algunos porcentajes a tener en cuenta. En el buen nivel de
organizacion, predomina el nivel regular de C.S., que representa el
30% del total, seguidodel 15% en un buen nivel; De igual manera, se
destaca el nivel regular de C.S. con un 13.3% en el nivel regular de
organizacion. Adicionalmente, existe un predominio del nivel de C.S.
regular en el nivel mala de organizacién, con un 11,7%, que al sumarse
con el porcentaje en el nivel mala da como resultado un total
acumulado de 15,9% entre los niveles regular y mala de la calidad de
servicio. Estos porcentajes observados nos permiten resaltar que, de
alguna manera, a medida que la gestidbn administrativa del hospital se
vuelve mas organizada, la calidad del servicio parece reflejar una
tendencia a ser buena segun la percepcién de quienes utilizan la sala

de emergencia.
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Tabla 5

Dimensién 4 vs. variable 2

Calidad de servicio Total

Mala Regular Buena

4 13 10 27

Buena
3,3% 10,8% 8,3% 22,5%
7 30 10 47

Control Regular
5,8% 25,0% 8,3% 39,2%
17 23 6 46
Mala

14,2% 19,2% 5,0% 38,3%

28 66 26 120

Total
23,3% 55,0% 21,7% 100,0%

Los resultados de la asociacién entre la dimension 4 y la variable 2
brindan algunos porcentajes que pueden utilizarse para describir los
resultados. Por ejemplo, en el buen nivel de control, el nivel regular de
calidad del servicio predomina con 10,8%, seguido de 8,3% en un nivel
bueno. De igual forma, en el nivel regular de control, destaca el nivel
regular de calidad del servicio, con un 25%. Adicionalmente, en el nivel
mala del control sobresale el nivel regular de calidad del servicio con un
19,2%, que al sumarse al porcentaje del nivel mala da como resultado
un acumulado de 14,2% entre ambos niveles regular y mala. Estos
porcentajes registrados permiten determinar que, por percepcion de
los usuarios del area de emergencia, la C.S. refleja una tendencia a ser
buena a medida que mejora el nivel de gestion administrativa del

establecimiento hospitalario.
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4.1. Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Se us6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov (K-S), que se emparejo con
una muestra de mas de 50 personas; Por tanto, se procede a obtener
el estadonormal de los datos de la variable de estudio y el tamafio de la

variable: control administrativo.

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistic Gl Sig.
0

Gestién administrativa ,078 120 ,072
Calidad de servicio ,079 120 ,063
Planeacion ,106** 120 ,002
Direccion ,292%* 120 ,000
Organizacion ,122%** 120 ,000
Control ,182** 120 ,000

** Significativo al nivel de p<0,01.

Los hallazgos de la Tabla 6 indican que solo las dimensiones de la
variable "gestion administrativa" tienen valores significativos de K-S en el
nivel p<0.01. En consecuencia, estas evaluaciones conducen a Ila
decisiéon estadistica de establecer que los datos de cada dimension de la
variable: G.A. no se observé normalidad, lo que supone rechazar la
hipétesis nula de normalidad de los datos. Esta eleccion llevd a
considerar el uso de una prueba paramétrica de estadistica inferencial
por medio de la correlacibn Rho de Spearman para determinar las

relaciones descritas como parte de la prueba de hipétesis especificas.
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Contrastacion de la hipotesis general

Tabla 7
Prueba de contraste de hipotesis general de la variable 1y variable 2

Calidad deservicio

Rho Spearman ,366**
Gestion administrativa  Sjg. (unilateral) ,000

N 120
**_La correlacion es significante al nivel 0,01

(unilateral).

Los valores obtenidos entre las variables de estudio 0,366 son
estadisticamente significativos con p<0,01, determinando que la variable
G.A. se hall6 relacionada de manera directa y significativa (coeficiente
rho de Spearman = 0.366, p = 0.000) a la variable calidad de los servicios
de farmacia en el usuario externo en un hospital nacional, Lima 2022.
Este resultado es percibido por los usuarios como un indicador de que
la G.A. influye significativamente en la C.S. de enfermeria. En otras
palabras, cuanto mayor sea el puntaje de la variable 1, mayor sera el
puntaje de la variable 2 de enfermeria reconocido por los usuarios del

area.

Se decide rechazar la hipétesis nula de la hipotesis general de estudio.
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Contrastacion de las hipotesis especificas

Tabla 8
Contraste de hipotesis entre la dimension 1 y variable 2

Calidad deservicio

Rho de Spearman ,433**
Planeacion Sig. (unilateral) ,000

N 120
** La correlaciéon es significativa al nivel 0,01

(unilateral).

Los valores del Rho de Spearman obtenidos entre la dimension 1 y la
variable 2 (rho = 0,433) son estadisticamente significativos con p<0,01.
De este resultado, se puede inferir que el aspecto de la planeacién
esta muy relacionado con la C.S. de enfermeria en las areas de
emergencia. En otras palabras, cuanto mayor sea la puntuacion en el
aspecto de planeacion, mayor serd la C.S. de atencion de enfermeria

captada por los usuarios en el area de referencia.

Se rechaza la hipétesis nula de la primera hipétesis especifica.
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Tabla 9
Contraste de hipotesis entre la dimension 2 y la variable 2

Calidad deservicio

Rho de Spearman 014
Direcci6n Sig. (unilateral) 441
N 120

Los valores calculados entre la dimension 2 y la variable 2 (rho =
0,014) no son estadisticamente significativos con p<0,05. Por lo tanto, se
puede concluir que el aspecto direccibn no se relaciona
significativamente con la C.S. de enfermeria en las areas de

emergencia.

Se decide aceptar la hipétesis nula de la segunda hipoétesis especifica.

Tabla 10
Contraste de hipotesis entre la dimension 3 y la variable 2

Calidad de servicio

Rho de Spearman ,410%*
Organizacién Sig. (unilateral) ,000

N 120
**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01

(unilateral).

El valor del coeficiente de correlacion calculado entre la dimension 3 y
variable 2 (rho = 0,410) es estadisticamente significativo al nivel de p
0,01. Este hallazgo confirma que la dimension de organizacion tiene
un efecto significativo y relacion en el servicio de enfermeria prestado.
Dicho de otro modo, cuanto mayor sea el puntaje en la dimension
organizacion, mayor sera el puntaje registrado para la calidad del
servicio de enfermeria en el establecimiento hospitalario designado,

teniendo en cuenta coémo los usuarios se sienten tratados alli.

Se decide rechazar la hipotesis nula de la tercera hipotesis especifica.
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Tabla 11
Contraste de hipotesis entre la dimension 4 y la variable 2

Calidad de servicio

Kk

Rho de Spearman ,358
Control Sig. (unilateral) 000
N 120

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

El valor de Rho de Spearman registrado entre la dimensién 4 y variable 2
(rho = 0,358) es estadisticamente significativo a p < 0,01. Con base en
este resultado, se puede verificar que el control estd relacionado
significativamente con la C.S. de enfermeria. En ese sentido, cuanto
mayor sea el puntaje en elaspecto: control, mayor sera el puntaje de la
C.S. de enfermeria en el area de emergencia, visto por los usuarios

que alli son atendidos.

Se decide rechazar la hipétesis nula de la cuarta hipotesis especifica.
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V. DISCUSION

Primeramente, es importante sefialar que, cuando los puntajes
se procesaron con el software estadistico SPSS, tal como se describe
en el capitulo de metodologia, los registros para la hipétesis general se
obtuvieron mediante la estadistica Rho Spearman, lo que permitio
determinar la relacion entre las variables a estudiar en la muestra de
usuarios atendidos en el servicio de emergencia de un hospital de
Lima, 2022. Para la hipotesis se obtuvo un valor de r de 0.366 para
confirmar la hipétesis general (con significacion p0.01), segun
corresponde Hernandez et al. (2018). De esta forma, se constatdé que
existe una importante relacion estadistica entre la gestion
administrativa (G.A.) y la calidad de servicio (C.S.) de enfermeria en el
area de emergencia antes mencionada. Los hallazgos de Gomez et al.,
(2020), quien realizé una investigacion sobre el andlisis de la G.A. y
C.S. llegé a la conclusion de que la G.A. eficaz es necesaria para
proporcionar un servicio de alta calidad, se confirmd con este resultado

cuando se aplicé a un contexto extranjero.

Espinoza (2019), por su parte, descubri6 en su investigacion
sobre la G.Aly la C.S. que los procesos de gestidn son cruciales para
un desempefio O6ptimo y, en consecuencia, cumplir con los
requerimientos del trabajo diario con una aceptacion positiva de los
usuarios, y con gran fidelidad. En su articulo sobre gestion
administrativa y calidad de servicio, Gonzales (2018) demostré que un
nivel elevado en la satisfaccion del cliente se asegura en la forma en
que cada empleado se responsabiliza de su rol, a través de la
capacitacion y a través de los canales de comunicacién efectivos

disponibles.

A nivel nacional, existen algunos estudios sobre el tema que
muestranparalelismos con lo observado en este trabajo y que apoyan la

verificacién de la hipotesis general, como el de Noblecilla (2020), que
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encontré que existe una clara tendencia a perciben como mala la
gestion administrativa, mientras que la mayoria de los encuestados
también califican como mala la C.S. en el municipio donde se realiz6 el
estudio. Segun Azabache (2021), quien indag6 en la G.A. y la C.S. que
brindan los registros civiles, la buena gestion administrativa  se
fundamenta en sus componentes de planeacion, organizar, direccion y
control, lo que hace que la calidad del servicio se destaque vy
establezca una positiva relacion entre las dos variables. En un
establecimiento de atencion primaria, Rojas (2020) encontr6 una
correlacion directa entre sus variables G.A. y C.S.. En su estudio del
Hospital José Herndn Soto Cadenillas, Flérez (2019) encontré6 una
correlacion moderadamente positiva entre las practicas administrativas
y el estdndar de atenciébn médica. Hurtado (2022) concluydé que existe
una relacién positiva muy fuerte de 0,728 entre la G.A. y la C.S.; a

medida que realiza una buena G.A. en base a sus dimensiones.

Tanto Cabrera como Huaman (2018) y sus investigaciones
sobre la G.A. y la C.S. de la Red de Salud Ambo no lograron encontrar
una fuerte correlaciéon. En un estudio donde Huaman (2020) determind
que la G.A. se relaciona directamente con la C.S. hospitalaria, como lo
demuestra un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0,880
y significancia de 0,000. En su estudio, Huaman (2020) confirmd que

la G.A. se relaciona directamente con la C.S. hospitalaria,

A nivel regional, en su estudio sobre la G.A. y la C.S. en la
UGEL de Moyobamba, Rios (2018) demuestra sus hallazgos de una
relacion significativa entre ambas variables. Aconseja promover vy
desarrollar politicas institucionales que cooperen en mejorar la calidad

tanto de la gobernabilidadcomo de los servicios.

Cabe sefalar, asimismo, que en la tabla cruzada entre G.A. y
C.S. se encontr6 como hallazgo relevante que, de acuerdo a lo

manifestado por los usuarios del area de emergencia entrevistados, la
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calidad del servicio tiende a seguir una direccionalidad ascendente a

medida que se incrementa el nivel de G.A..

Quiroa (2020) refiere que la G.A. es un conjunto de tareas e
iniciativas coordinadas que ayudan a aprovechar los recursos
disponibles de una empresa. Por otro lado, relativo a la calidad de
servicio, segun Danish (2018), viene a ser la comparacion de la funcion
que conecta las expectativas del cliente con el servicio entregado;
acota Fida et al. (2020) que la C.S. es el conjunto de habilidades
fundamentales de un negocio o sector especifico para satisfacer las
expectativas deseadas del cliente. Estas afirmaciones permiten inferir
que los recursos de una empresa deben ser gestionados en direccién a
concretar, con las expectativas que mantienen los usuarios respecto a
la C.S. que brinda el hospital, para asi poder garantizar un nivel
elevado de satisfaccion por parte de ellos vy, por consiguiente,
consolidar una fidelizacion de sus preferencias con relacion a ser

atendido en el mismo establecimiento hospitalario.

En conclusion, es posible confirmar la estrecha relacion entre las
variables de investigacion aqui examinadas a partir de los resultados
de los estudios que se han presentado. Esto significa que la gestion
del establecimiento hospitalario incide en la C.S. de enfermeria.
Abbasi et. al., (2019) a este respecto, describen como la valoracion o
actitud general del cliente hacia los servicios brindados y se refieren a
las diferencias y contradicciones entre las expectativas del cliente y su
percepcion de la C.S.. Por lo tanto, es crucial considerar la C.S. en la
evolucion delos procesos econdémicos de una organizacion para medir
la competitividad de una organizacion en el mercado, los servicios que
ofrece a sus clientes y si esos servicios son aceptados o no. Debido a
que la gestion administrativa puede ser evaluada en términos de

eficiencia, hay una relacion funcional implicita entre ésta y la C.S..

En cuanto al contraste de las hipotesis especificas, los
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resultados de la correlacion de Spearman muestran que existe una
correlacion positiva y significativa entre las dimensiones de planeacion,
organizacion y control y el C.S.. Sin embargo, no se descubrié una
correlacion estadisticamente significativa entre las dimensiones de la

G.A. y la C.S. en el valor de p de 0,05; el valor de rho de Spearman
registrado solo muestra una  correlacion  débilmente  positiva
(Mondragon, 2014). Cabe sefialar que la dimensién correspondiente a
la planificacion, con un valor de rho de 0,433, es la que mantiene
consistentemente la correlacion mas fuerte con la C.S. y es

significativa al nivel de p<0,01.

De modo similar, concerniente a la tabla cruzada entre Ila
dimensién planificacion y la variable: C.S., se observd que los
porcentajes predominantes seguian una tendencia positiva partiendo de
una mala calidad del servicio, pasando por un nivel regular, hasta llegar
a niveles regular y buena, al mismo tiempo que la planificacion
mantenia una direccionalidad ascendente del nivel mala al buen nivel,
estableciéndose que la C.S. tiende a ser buena segun la percepcion de
los usuarios del area de emergencia, a medida que la planificacion se
desarrolle con mayor eficiencia. Se puede constatar la importancia de
la planificacion como etapa inicial de cualquier proceso de gestidon
administrativa gracias a este particular resultado. La planeacion,
también conocida como planificacion, es la primera  funcion
administrativa porque constituye la base de todas las demas funciones
administrativas, como lo sefiala Gonzales et al.,, (2020). Esta funcion
establece de antemano las metas que se deben alcanzar y los pasos que
se deben dar para ello; como resultado, sirve como una guia tedrica
para la accion futura. El establecer objetivos y estrategias necesarias
para lograrlos de la mejor manera son los primeros pasos en la
planificacion.

La planificacion establece adénde se pretende que vaya algo,
asi como qué debe hacerse y como, cuando y en qué orden. Siendo un

procesosistematico completo que ayuda a definir objetivos, estandares
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y tacticas quese implementan para lograr los objetivos con los recursos
necesarios, la planificacion incide efectivamente en la eficacia de la
gestion administrativa, sobre todo, serviran de guia para cada
empleado de la organizacién, segun Louffat, (2015). Por su parte, la
planificacion define lo que la organizacion quiere lograr a corto y largo
plazo, determina cuando iniciar actividades y define los medios para

alcanzarlas (Luna, 2020).

Con referencia a la tabla cruzada entre la dimension 2 y la
variable: C.S., se evidencié que los porcentajes predominantes seguian
una tendencia positiva; aunque, con mayor precision, parte de un nivel
regular de calidad del servicio en congruencia con una mala direccion,
luego retoma el nivel regular en coincidencia con una regular direccion,
para llegar hasta a los niveles regular y buena en concordancia con
una buena direccién. Si bien ni se aprecia una direccionalidad
ascendente tipica, como sucede con las otras dimensiones de gestidon
administrativa, se puede rescatar que, mientras se mantiene una
regular calidad de servicio cuando se incrementa la direccion de mala
a regular, la calidad de servicio cambia a niveles entre regular y buena
cuando la direccién se encuentra en buen nivel.

Se verific6, ademdas, que esta tendencia, al no seguir una
direccionalidad mas diferenciada, no permiti6 demostrar la segunda
hipétesis especifica relacionada con esta dimension; es decir, con la
prueba de Spearman no se encontré relacion significativa, aunque si
positiva, entre la dimension: direccion y la C.S.. Este resultado no obsta ni
resta importancia al hecho de que la direcciéon en la G.A. cumple un rol
fundamental en la contribucién a la mejora de la C.S.. Al menos en
esta investigacion, se constata una tendencia a que la calidad del
servicio mejore de regular a buena mientras la direccibn es mas

eficiente.

En cuanto a la tabla cruzada entre la dimension 3 y la variable:
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C.S., se advirti6 que los porcentajes predominantes mantenian una
tendencia positiva partiendo de una regular calidad del servicio,
pasando por un nivel regular, hasta llegar a niveles regular y buena, al
mismo tiempo que la organizacion ascendia de los niveles mala a buena,
verificandose que la calidad del servicio recorre una tendencia a ser
buena segun la percepcion de los usuarios del area de emergencia, en
tanto que la gestion administrativa se desarrolle de mala a buena
organizacion. Tocante a esta dimension, Gonzales et al. (2020) se
refieren a la organizacibn como un sistema de disposicion vy
disposicion de elementos para realizar diversas  funciones
especificadas en su mision, la etapa de reunidn de personas que
interaccionan entre si para lograr un objetivo; conecta las actividades
de preparar, ordenar, estructurar y estructurar practicamente todos los

recursos en linea con metas.

Por su parte, se seflala que en toda G.A. la organizacion
constituye el acto de organizar, distribuir e integrar los instrumentos
relacionados con la gestion y ejercer la autoridad y el acuerdo entre
ellos para lograr las metas establecidas (Chiavenato, 2019). Asi
mismo, se define como un sistema de orden y disposicion de
elementos para realizar diversas funciones definidas en su tarea,
etapa en la que las personas interactuan para lograr el fin. Conecta las
actividades de preparar, ordenar, estructurar y estructurar
practicamente todos los recursos en linea con el objetivo (Estela y
Salazar, 2021).

Finalmente, correspondiente a la tabla cruzada entre Ila
dimensién 4 y la variable 2, se apreci6 que los porcentajes
predominantes seguian, como en el caso de la dimension: organizacion,
una tendencia positiva partiendo de una regular calidad del servicio,
pasando por un nivel regular, hasta llegar a niveles regular y buena, al
mismo tiempo que el control se incrementaba entre los niveles de mala y

buena; en otros términos, la calidad del servicio tiende a mejorar
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mientras se desarrolle la dimension: control con mayor eficiencia.
Masaquiza et al., (2020) afirman que el control es la funcion de
seguimiento que evalla la calidad en todas las areas, detectando
potenciales o reales desviaciones de lo planificado; por lo que es

también la administracion de acciones correctivas al respecto.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:
En general, los hallazgos indican una fuerte correlacion entre la G.A. y el
C.S. de enfermeria brindada en el area de emergencia de un hospital

nacional enLima en2022 (Rho de Spearman = 0.366).

Segunda:

Los hallazgos similares muestran que la planeaciéon se correlaciona
significativamente con el C.S. de enfermeria brindada en una sala de
emergencia de un hospital nacional en Lima, 2022 (Rho de Spearman

= 0,433).

Tercera:
Se encontr6 que la C.S. de enfermeria brindada en el area de
emergencia de un hospital nacional de Lima, 2022, no tiene relacion

con la dimension: direccion (Rho de Spearman = 0,014, p<0,05).

Cuarta:
En el area de emergencia de un hospital nacional, Lima 2022, se
encontré una correlacion significativa entre la dimension de

organizacion y la C.S. de enfermeria (Rho de Spearman = 0,410).

Quinta:

Finalmente, los hallazgos demostraron que la dimension de control
tiene una correlacion significativamente en la C.S. de enfermeria
brindada en una sala de emergencia de un hospital nacional en Lima

en el afio 2022 (Rho de Spearman = 0,358).
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Realizar estudios con subpoblaciones de usuarios apoyados en otros
lugares del hospital de Lima, con el objetivo de incrementar la validez
interna y externa de los resultados adquiridos sobre G.A. y C.S. de

enfermeria en areas de emergencia.

Segunda:

Que los gestores de los establecimientos de salud elaboren un
protocolo de gestion que permita el reconocimiento de indicadores de

C.S. de enfermeria en emergencia, y la aplicacion de medidas flexibles a
nivel organizacional. La organizacidon a una mejor priorizacion de los
recursos y oportunidades de asegurar el control de operaciones y su
calidad, lo que a su vez reducird la necesidad de que los usuarios

conduce reciban tratamiento en un hospital de la zona mencionada.

Tercera:

Para los gerentes dl hospital en estudio, tomar decisiones que
permitan el fortalecimiento de la estructura organizacional con base en
una adecuada planificacion, direccion, organizacion y control de la
organizacion del hospital, asi como el mantenimiento de la
infraestructura, renovacibn o mantenimiento de equipos técnicos y
capacitacion de personal médico de manera continua, con el propésito
de complacer las expectativas de los usuarios por la C.S. de enfermeria

que se les brindan.

Cuarta:

Para lograr un elevado nivel de fidelizacion de los clientes, la direccion
del centro hospitalario debe ejercer una influencia significativa en la
participacion del personal sanitario en las innovaciones emergentes y
promover su actuacion con vistas a alcanzar mejores niveles de atencion

individualizada a usuarios que reciben los servicios.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de las variables
Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores ltems Escala Instrumento | Nivelesy
conceptual operacional Rango
Es un elemento Es una Planeacién Objetivos, metas 'y
fundamental variable de presupuesto
dentro de la naturaleza
administracion, y cuantitativa Direccion Dirigir, influir y
aspecto y se mide motivar Tipo
aglutinador y mediante,4 Likert:
sistémico, han sido | dimensione Organizacion Estructura
el soporte y sostén | s con la organizativa, ) Mala
del desarrollo escala de procesos y Nunhca (20-46)
Gestion empresarial, tipo Likert, procedimientos @) é:asi

Administrativa | econémico, social (1) Nunca, 1-20 nunca Cuestionario | Regular
y tecnoldgico del (2) Casi Control Evaluacion de @3) A (47-73)
planeta en los nunca, (3) Desempeiio VI
Gltimos siglos y en A veces, Cumplimiento de @) Casi Buena
especial las (4) Casi metas siempre (74-100)
Gltimas décadas. siempre y (5) (5)
Contempla cuatro | Siempre Siempre
funciones
fundamentales:
planificacion,

organizacion,
direccion y control
(Gonzales et al.,
2020).




Calidad de
Servicio

Definieron la
calidad del servicio
como la
capacidades
subyacentes de
una determinada
empresa o
industria para
satisfacer las
expectativas
deseadas del
cliente (Zeithaml
et. al., 1988).

Es una
variable de
naturaleza
cuantitativa y
se mide
mediante, 5
dimensiones
con la escala
detipo Likert,
(1) Nunca,
(2) Casi
nunca, (3) A
veces, (4)
Casi siempre
y (5) Siempre

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Cumplimiento del
servicio

Tiempo de
respuesta y
agilidad

Competencia
profesional

Reglas de
cortesia
Comunicacion

Medio ambiente
fisico
Imagen

1-20

Tipo
Likert:

(1)

Nunca,

(2) Casi
nunca

3) A
veces

4) Casi
siempre
(5)

Siempre

Cuestionario

Mala
(20-46)

Regular
(47-73)

Buena
(74—100)




ANEXO 2: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Metodologia
¢,De qué manera la gestion Determinar de qué manera la gestion La gestion administrativa se relaciona Variable 1: Tipo:
administrativa se relaciona con la administrativa se relaciona con la significativamente con la calidad de Gestion Administrativa Aplicada
calidad del servicio de calidad de servicio de enfermeria en el servicio de enfermeria en el 4rea de Dimensiones: Enfoque:
enfermeria en el area de area de emergencia de un hospital emergencia de un hospital nacional, « Planeacion Cuantitativo
emergencia de un hospital nacional, Lima 2022. Lima 2022. « Direccidn Método:
nacional, Lima 20227. « Organizacion Hipotético

Problemas Objetivos especificos Hipétesis especificas « Control deductivo.
especificos Nivel:
¢,De qué manera la planeacion se Determinar de qué manera la La calidad de servicio se relaciona Variable 2: Explicativo
relaciona con la calidad de servicio Calidad del servicio Diseiio:

de enfermeria en el area de
emergencia de un hospital
nacional, Lima 20227.

¢De qué manera la direccion se
relaciona con la calidad de servicio
de enfermeria en el area de
emergencia de un hospital
nacional, Lima 20227.

¢De qué manera la organizacion se
relaciona con la calidad de servicio
de enfermeria en el area de
emergencia de un hospital
nacional, Lima 20227.

¢De qué manera el control se
relaciona con la calidad de
servicio de enfermeria en el area
de emergencia de un hospital
nacional, Lima 20227.

planeacion se relaciona con la
calidad de servicio de enfermeria en
el area de emergencia de un
hospital nacional, Lima 2022.

Determinar de qué manera la
direccion se relaciona con la calidad
de servicio de enfermeria en el area
de emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

Determinar de qué manera la
organizacion se relaciona con la
calidad de servicio de enfermeria en
el area de emergencia de un
hospital nacional, Lima 2022.

Determinar de qué manera la
control se relaciona con la calidad
de servicio de enfermeria en el area
de emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

significativamente con la
planeacion de enfermeria en el
area de emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la direccion
de enfermeria en el area de
emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la
organizacion de enfermeria en el
area de emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

La calidad de servicio se relaciona
significativamente con el control de
enfermeria en el area de
emergencia de un hospital
nacional, Lima 2022.

Dimensiones:

« Fiabilidad

» Capacidad de respuesta
» Seguridad

* Empatia

* Elementos tangibles

Correlacional




Anexo 3: Instrumento de recolecciéon de datos

Instrumento relacionado con gestion administrativa
(Tomado de: Cerna Cueva, 2018)

Estimado usuario el objetivo del presente cuestionario es identificar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de enfermeria en el
servicio de emergencia de un hospital nacional,, lo cual sera utilizado para una
investigaciéon. Consta de 20 preguntas, y sus respuestas seran de caracter
anonimo, por lo tanto, no es necesario incluir su nombre, soélo por favor
complete los datos solicitados mas adelante. Tenga en cuenta que no hay

respuesta buena ni mala.

Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa
gue mejor le represente, debido a que la informacion que usted proporcione es
de vital importancia para la investigacion, por eso le agradezco de antemano la
atencion a la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los

resultados a la brevedad afin de realizar una mejora continua.

N.° | Dimensiones /items

Dimensién 1: planeacién 5 4 3 2 1
Siempre| Casi A Casi Nunca
siempre | Veces | nunca

Considera usted que la atencién que

brinda el profesional es oportuna

considera usted importante que el

horario de atencion es el adecuado

.Cree usted que el jefe de
establecimiento escucha y da
solucion a posibles problemas que
se puedan

presentar?

Considera usted importante que los
jefes

de establecimiento deben de tener la

capacidad de manejar y/o solucionar

los




conflictos a fin de que no perjudiquen
su

atencion

Considera usted que la institucion
debe motivar al personal a proponer
mejoras en los procesos
administrativos y de

atencion

Observa usted que el centro de salud
tiene buena distribucion de

ambientespara brindar la atencion

Dimensién 2: Organizacion

Considera usted que el centro de
salud

cuenta con medicacion oportuna

Considera usted que las areas de
trabajo deben contar con un personal
idéneo y

capacitado

¢ El centro de salud cuenta con
ambientes adecuados para
brindar

atencién?

10

Considera usted que en el centro
de salud se distribuye
eficientemente los

recursos.

Dimensién 3: Direccion

11

Es importante en la institucion
tener la senalizacion o rotulacion de
todos los

Ambientes

12

Considera usted que es
importante contar con un flujo de
atencién en un

lugar visible

13

Considera usted que es importante
colocar en un lugar visible si ya no

hay

cita en determinados servicios.




14

La institucion debe promover el
buen trato con el usuario y a quien
brinda la

atencion.

15

Considera usted que es importante
contar con personal capacitado

entdpico de emergencia

16

Considera usted que es importante
colocar en un lugar visible la lista

demedicamentos faltantes

Dimensién 4: Control

17

Considera usted que las instituciones
deben contar con los bienes

necesariospara realizar la atencion.

18

Considera usted que la
implementacion en tecnologia
permitira mejorar en

tiempo la atencién.

19

El establecimiento de salud cuenta
con

el libro de reclamacién a la mano

20

Considera usted que el servicio de
admision deberia brindar atencion
hasta

culminar su horario.




Instrumento relacionado con calidad de servicio
(Tomado de: Cerna Cueva, 2018)

Estimado usuario el objetivo del presente cuestionario es identificar la relacion

entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de enfermeria en el

servicio de emergencia de un hospital nacional,, lo cual ser& utilizado para una

investigacion. Consta de 20 preguntas, y sus respuestas seran de caracter

anonimo, por lo tanto, no es necesario incluir su nombre, soélo por favor

complete los datos solicitados mas adelante. Tenga en cuenta que no hay

respuesta buena ni mala.

Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa

gue mejor le represente, debido a que la informacion que usted proporcione es

de vital importancia para la investigacion, por eso le agradezco de antemano la

atencion a la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los

resultados a la brevedad a fin de realizar una mejora continua.

N.°

Dimensiones /items

Dimension 1. Elementos tangibles

5
Siempre

4
Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

Considera que el trabajador emplea

equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas son
atractivas,

cuidadas y aptas para brindar un

buenservicio

Considera usted que el trabajador
por quien es atendido tiene buena
presentacion

La institucion debe brindar medidas
que conlleven al bienestar fisico del
trabajador.

Dimensién 2: Fiabilidad

La institucion debe proporcionar
informacion actualizada y confiable
de

los servicios que brindan




La institucion debe cumplir con
los horarios establecidos para
brindar

atencion

El servicio responde a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio

queesperaba.

Cuando solicita informacion se la

brindan oportunamente.

Dimensidén 3: Capacidad de respuesta

El tiempo esperado para obtener el

servicio fue oportuno

10

Hay disponibilidad del trabajador para

atenderle.

11

Cuando requirié resolver algunas
dudas

se le atendio en un tiempo adecuado

12

Considera que la institucién debe
mantener una politica de mejora en
los

tiempos de atencién al usuario

Dimension 4: Seguridad

13

Considera que la institucién debe
contar con trabajadores capacitados
para

desempenar sus funciones

14

Considera que la institucién brinda
prioridad al conocimiento y
atencion mostrados por los
trabajadores y sus habilidades
para inspirar credibilidad y
confianza

15

Considera que los empleados
demuestran igualdad para todos
los

usuarios

16

Considera que los empleados cuentan
con el conocimiento para responder

susconsultas.




Dimensién 5: Empatia

17

Los trabajadores de la institucion son

siempre amables con los pacientes

18

Los trabajadores de la institucion
actuan

con equidad y responsabilidad

19

Los trabajadores de la institucion que
brindan servicios siempre

estan dispuestos a ayudar a

los usuarios

20

Los trabajadores brindan informacion
completa a los usuarios, con un

lenguajecomprensible
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el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 29 de Diciembre del 2022
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