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RESUMEN

La presente investigacibn denominada Gestion administrativa y atencion al
usuario del Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, tuvo como obijetivo
analizar la relacién que existe entre ambas variables. La investigacion utilizé un
disefio no experimental, transversal — correlacional. En cuanto a su desarrollo se
encuestd a 132 usuarias/os a quienes se les brindd atencién interdisciplinaria
(psicologia, trabajador social, abogados y estrategia comunitaria). Los
instrumentos que se utilizaron fueron dos cuestionarios de ambas variables, las
cuales se aplicaron mediante un formulario de escala de Likert. Por ultimo, dentro
de los resultados se obtuvo que no existe correlacion entre ambas variables, cuyo
coeficiente de Spearman fue de 0,080 y un p-valor de 0,359 lo cual acepto la
hipétesis nula, corroborando que no existe correlacion entre gestidn

administrativa y calidad de atencién.

Palabras Clave: gestion administrativa, atencion al usuario, Centro emergencia

mujer.



ABSTRACT

The present investigation called Administrative management and user attention
of the Imperial Woman Emergency Center - Carfete, had the objective of
analyzing the relationship that exists between both variables. The research used
a non-experimental, cross-correlational design. Regarding its development, 132
users were surveyed who received interdisciplinary care (psychology, social
worker, lawyers and community strategy). The instruments used were two
questionnaires for both variables, which were applied using a Likert scale form.
Finally, within the results it was obtained that there is no correlation between both
variables, whose Spearman coefficient was 0.080 and a p-value of 0.359, which
accepted the null hypothesis, corroborating that there is no correlation between

administrative management and quality of care.

Keywords: administrative management, customer service, women's emergency

center



I. INTRODUCCION

Hablar sobre gestién administrativa genera suma importancia a la hora de
brindar una adecuada atencion, cumpliendo con el proposito de aliviar las
necesidades de las personas, mas aun si se trata de una poblacion vulnerables

como las mujeres.

En todo el mundo, la tecnologia y la innovacién como elementos en la
gestion administrativa de las diferentes entidades, estan implementadas con la
intencion de perfeccionar la calidad de atencién al usuario. Ante dicha situacién
tenemos una investigacion realizada en Mexico por De la Garza, Yllan, y Barredo
(2018), quienes refieren que el progreso de la gestion administrativa, en las
tltimas décadas presenté modernizaciones, en donde sus principios basicos
estan presentes, tomando como prioridad las necesidades de la ciudadania para

fomentar la planificacion, ejecucion y evaluacion.

Los métodos, procesos y procedimientos van en constante actualizacion,
generando mejoras en la gestion administrativa, no solo en las organizaciones
privadas sino también en las entidades del estado, con el fin de cumplir las

carencias e intereses del usuario. (Pérez, 2010).

Por otro lado, tenemos una investigacion realizada en Chile por Olivares
(2012) quién realizé un estudio, sobre la percepcion de mujeres victimas de
violencia intrafamiliar, en lo que concierne a calidad de atencién que brinda el
Ministerio Publico en Chile. Ante dicha evaluacion, se obtuvo como resultado que
las usuarias observan una calidad de atencién bajo, causando insatisfaccion de

sus necesidades y desconfianza al momento de realizar una denuncia.

Teniendo en cuenta las desigualdades en cuanto a la gestién administrativa
en las diferentes organizaciones del estado y su mala calidad de atencion, la
Organizacion de las Naciones Unidas Mujeres (2020) solicitdé a los diferentes

estados trabajar de manera articulada, para brindar una la atencién oportuna y



de calidad. Sin embargo, la realidad muestra que muchos de los servidores de
justicia estan poco capacitados y carecen de empatia para con las victimas, esta
idea se sustenta con el estudio realizado por Donnelly, Kerr, & Shiu (2006)
quienes refieren que los efectivos que reciben la denunciay los profesionales que
las atienden, conocen las necesidades que el usuario busca satisfacer, sin

embargo, los recursos que poseen son escasos.

Asi mismo, Carmen & Miller (2014) refieren que la violencia también se da
por parte de los operadores de justicia, quienes aprovechando de su condicion
juzgan, revictimizan, justifican la violencia cuando estas acuden a los servicios
de atencion. Estas actitudes impiden que realicen denuncias o en muchas
ocasiones abandonen el proceso por verglenza, miedo a ser juzgadas y
criticadas, por quienes deben brindar seguridad, apoyo y fortalecimiento ante
este tipo de hechos, logrando brindar resguardo, una atencién oportuna y de

calidad.

En lo que concierne a Latinoamérica se han desarrollado diversas
investigaciones sobre la mala calidad de atencién en las instituciones, debido a
una inadecuada gestion administrativa, la cual no aplica estrategias efectivas que
permitan su desarrollo. Perl no es ajeno a esa realidad ya que aun existes
entidades publicas como los CEM, los cuales no han generado ese desarrollo
dentro de su gestion, ello se evidencia en la limitada capacitacion a sus
profesionales, que imposibilita una adecuada calidad de atencion; por otro lado
también se encuentran otras instituciones publicas, que con la misién de optimar
la calidad de los servicios publicos, han implementado diferentes métodos que
les permitan hacer su trabajo para tener éxito en la gestibn administrativa. Las
entidades deben tener como prioridad el proporcionar el entorno adecuado para
el desarrollo de servicios, asi como motivar y capacitar a los servidores para

brindar servicios de calidad. (Quichca, 2012).



Ante los diferentes resultados anteriormente explicados, se llegé a formular
la problemaética ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y atencion al

usuario del Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafete, 20227

La cual se sustenta de forma teoérica, porque brindard aportes a
investigaciones futuras respecto a las variables de estudio. Asi mismo, se justifica
de forma metodologica, ya que pretende utilizar cuestionarios que seran
revisados por especialistas para su validaciéon, ademas se hard uso de la
estadistica para comprobar su confiabilidad. Asi mismo, la justificacion de
conveniencia, es saber como se siente las usuarias victimas de violencia, en
relacion a la gestién administrativa del CEM Imperial - Cafiete, 2022. Puesto que
hasta el momento no se ha realizado esta investigacion dentro de la Provincia. A
nivel practico, los resultados, permitiran elaborar recomendaciones dirigidas a los
responsables del CEM Imperial - Carfiete, para plantear una adecuada la gestién
administrativa hacia los usuarios, cumpliendo lo que establece el programa,

teniendo como prioridad brindar una atencién integral y multidisciplinaria.

Ante lo antes expuesto como objetivo general se pretende: Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la atencion al usuario del CEM Imperial
- Cafiete, 2022. Y como objetivos especificos: OE1 Identificar los niveles de
gestion administrativa del CEM Imperial - Cafiete, 2022. OE2 Identificar los
niveles de atencién al usuario del CEM Imperial - Cafiete, 2022. OE3 Relacionar
la variable gestion administrativa y las dimensiones de la variable atencion
(Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia)

al usuario del CEM Imperial - Cafiete, 2022.

Respecto a las hipétesis del presente estudio, se determina: HI. Existe
relacion significativa entre la variable gestion administrativa y la variable atencién

al usuario del Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, 2022.



ll. MARCO TEORICO

Teniendo de referencia otras investigaciones revisadas que se vinculan a

estas variables de estudio, en un contexto internacional tenemos:

Vargas (2021) en el pais de Ecuador evalu6 el impacto de las gestiones
administrativas en la calidad atencion a las personas que asisten al Registro Civil
de la ciudad de Bobahoyo, investigacion que realiz6 fue descriptiva, explicativa
analitico y de campo; para el lograr obtener datos del presente estudio, se llevo
a cabo encuestas de 10 preguntadas, las mismas que se realizaron a 399
usuarios, dando como resultado que los usuarios perciben una calidad de
atencion regular; es decir, requiere mejorar algunos factores como: costo de
servicio, tiempo de atencion, tramites engorrosos y orientacion al servidor; los
cuales deberian tomarse en cuenta en la administracién publica, de modo que

las personas aprecien un éptimo servicio.

Por su parte, Cerezo (2019) realizd una investigacion en el mismo pais de
Ecuador, teniendo como base fundamental el hallar la relacion entre gestion
administrativa y atencion. Dicha investigacion fue de tipo cuantitativa,
correlacional, donde se realizé un cuestionario de opinion de ambas variables,
que se aplico a 50 trabajadores, obteniendo como resultado un 42% en el nivel
inadecuado en la primera variable y en cuanto a la segunda variable prevalece
un nivel de adecuado con el 58%. Asi mismo obtuvo un coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,716** (Sig.= 0.000 < 0,01), indicando que existe una

correlacion alta, directa y significativa entre las variables.

En cuanto a, Farifio, et al. (2018) con su investigacion Satisfaccion y calidad
de atencién al usuario en las unidades operativas de atencion primaria de salud
en Ecuador, de cuantitativo, de tipo no experimental, transversal-descriptivo,
utilizé un formulario de preguntas para medir calidad segun el modelo
SERVQUAL, para384 usuarios, que finalmente refirieron que el 77% de ellos

estan satisfechos, mientras que el 83% muestran insatisfaccion.



Por su parte, Zambrano (2017) realiz6 una investigacién para decretar el
impacto de la gestion administrativa en los servicios académicos de las
extensiones universitarias publicas de la provincia de Manabi — Ecuador. De
disefio no experimental de tipo descriptivo-propositivo. Para ello se realizaron
entrevistas, observacion y analisis documental a funcionarios y autoridades,
teniendo como resultado que la gestién administrativa presenta un bajo impacto,

lo cual genera dificultades para desarrollar un éptimo servicio académico.
En cuanto a investigaciones en un contexto nacional se considera a:

Nunura (2022) con su investigacion quiso hallar el grado de correlacién que
existe entre la gestion administrativa y la atencion en la Municipalidad de
Ferrefiafe, 2021. El estudio estuvo conformado por 80 colaboradores, sin
embargo, se consider6 como muestra a 30 de ellos. El cuestionario fue el método
para recopilar los resultados que un 36.7% de los trabajadores consideran malo
a regular la gestion administrativa, mientras que en la calidad de atencién con un
53.3% es considerado regular. Y por ultimo se acepté la hipétesis afirmando que

ambas variables se relacionan significativamente.

Cabrejos, J. (2022) con su investigacion Gestion administrativa y calidad de
atencion en el servicio de neurologia Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo Chiclayo 2021. La presente investigacion es cuantitativa, descriptiva,
correlaciona y transversal, realizada en 35 trabajadores. Para la medir las
variables se utilizaron cuestionarios, dando como resultados una deficiente
gestion administrativa con 34.3%, con baja calidad de atencién, concluyendo en
que existe relacién directa significativa de grado moderado (0.658) entre las

variables en el servicio de neurologia

Rodriguez (2022) quién realizd un estudio para comprobar correlacion de la
gestién administrativa y calidad de atencién de al usuario en la municipalidad de
Pacobamba - Apurimac 2021. La investigacion fue aplicada, cuantitativo con

disefio descriptivo - correlacional; para ello se utilizaron cuestionarios de ambas
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variables, aplicandolas a 22 servidores. Como resultado segun prueba Rho de

Spearman fue de 0.351 lo cual refiere la relacion entre las variables.

Sanchez (2022) desarrollé una investigacion donde establecié el vinculo de
gestion administrativa y calidad de atencién a los usuarios de la Municipalidad
Distrital San Juan de Cutervo. Con una investigacion correlacional disefio no
experimental y enfoque cuantitativo, utilizando encuestas y cuestionarios
aplicados a 100 usuarios, obteniendo respuesta que existe una correlacion entre

ambas variables, segun el coeficiente Spearman (r=0.467).

Asi mismo, Colchado (2021), hall6 la afinidad de la gestion administrativa y
atencion en wusuarias del CEM comisaria condevilla-2019. Durante la
investigacion se evaluaron a 80 usuarias, mediante un cuestionario virtual de
ambas variables, obteniendo como resultado, que un 78.9% de usuarias
consideran una baja calidad de servicio al igual que la gestion administrativa, por
otro lado, el 90% de usuarias consideran una alta calidad de servicio y una
gestion administrativa alta; mostrando la existencia de correlacién entre ambas
variables. Del mismo modo entre las dimensiones de atencion y la variable

gestion administrativa.

Referente a Vasquez (2018) con su estudio “Gestion administrativa y la
satisfaccion de atencion de consulta externa en el Centro de Salud Sisa- San
Martin- 2018”, tuvo como finalidad, hallar correlacion entre las variables, para ello
se desarroll6 el estudio en una poblacion de 384 usuarios, que fueron evaluados
mediante cuestionarios. Como respuesta se verificO que existe una relacion
directa y positiva de 0,617** y un Sig. Bilateral de ,000 (Sig. < 0.01), indicando
una relacion positiva considerable significativa entre las variables; asi mismo la

gestion administrativa se percibe en un nivel medio con 55,6% de los usuarios.

En cuando a, Elespuru (2019) realiz6 una investigacién para hallar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del programa de alimentacion

Qali Warma. Para ello se hizo uso de cuestionarios, realizados a 52 beneficiarios

11



del programa de alimentos. Los resultados obtenidos evidencian que el nivel de
la gestion administrativa y la calidad se relacionan de forma significativa

(sig.=0.001) y positiva (r= 0,711). Lo cual afirma la hipotesis planteada.

En lo que concierne al concepto de la variable Gestion Administrativa, a
continuacion, algunos autores quienes la definen de diferentes formas, por
ejemplo, Chiavenato (2006), quien la considera como una combinacion de
actividades y acciones previstas en la empresa para trabajar en equipo para
lograr fines propuestos. Ante ello el adecuado empleo de los materiales, el
desempefio laboral y asertividad, son &mbitos de importancia, razén por la que
la gestion administrativa esta compuesta por dimensiones (planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control), la cuales son labores que se

desarrollarén con el objetivo de brindar crecimiento a la organizacion.

Por otro lado, para Gonzales et al. (2020) la considera como acciones a
realizar con el fin de dirigir una organizacion, mediante el cumplimiento de
obligaciones, recursos y tareas, que desarrollen habilidades para coordinar y
tomar decisiones adecuadas dentro de la empresa, logrando una cultura
preventiva ante posibles conflictos y con la finalidad de alcanzar las metas

planificadas.

En cuanto a Liquidano (2012) muestra que la gestion administrativa cumple
con pasos y técnicas de planificacion, organizacion, direccion y control para el
logro de objetivos en un cierto periodo, estas acciones se dan para el

perfeccionamiento y la utilizacion de recursos en la administracion publica.

Referente a la teoria considerada para la base del presente estudio tenemos
como autor principal a Munch (2010) quien conceptualiza a la gestion
administrativa como un camino de coordinacion donde se emplean recursos para
desarrollar una produccion maxima, donde se evidencia la calidad, eficacia,

eficiencia y competitividad para la obtencion de metas de una institucion.

12



Asi mimo, Callohuanca (2019), son diversas acciones que se realizan para
sistematizar el trabajo en equipo, teniendo como objetivo, lograr las metas
mediante la ejecucion tareas bésicas. Asimismo, el autor afirma que los métodos
utilizadas en la administracién permiten que las entidades tengan en cuenta su

trabajo y planifiquen, organicen, dirijan y controlen su actuacion.

Asi mismo, Ramirez (2017) considera que la administracion ejecuta
diversas fases como la planeacion, organizacion, direccién, coordinacion o
intercambio, revision de acciones de organizacion, también se puede decir que

recibe disposiciones y acciones oportunas para el logro de metas.

Se establece como primera dimensién la planificacién, que segin Munch
(2010), la define como una accién que va a determinar los escenarios predictivos
y el camino que lleva la organizacion, asi mismo establece las metas y las

estrategias para lograrlas

Por otro lado, para Robbins (2017), define a la dimensién planificacion,
como la etapa donde se programan las tareas que se van a realizar, teniendo en
cuenta la misién y metas, como las actividades necesarias para cumplirlas; en
este punto se determinan las acciones que rigen a la organizacion. Asi mismo,
se establecen estrategias, métodos y técnicas que pronostican futuros problemas

y las posibles soluciones.

La segunda dimension es la Organizacion, que segun Munch (2010) es un
proceso que crea Yy establece las distribuciones, procesos, funciones,
responsabilidades, metodologia y la aplicacion de herramientas para la

abreviacion del trabajo.

De igual manera para Stoner, Freeman y Gilbert (2018) Organizacién
promueve las funciones y las actividades que cumple cada persona, asi como la

estructura que tendra el proyecto.

En cuanto a la tercera dimension es la Direccion, segun Munch (2010) la

define como la fase ejecuta todos los procesos administrativos mediante la

13



conduccion, orientacion de los recursos, y el adecuado liderazgo por parte de los

directivos.

Asi mismo, para Porter (2012) refiere que esta tercera dimensién trata de
realizar tareas diarias, con el fin de guiar a las personas y asi mejore la
produccion, desarrollando un ambiente colaborativo y adecuado ambiente laboral
entre los colaboradores. Ademas de dirigir, la presente dimension, brinda apoyo,
respalda e interviene ante los percances que limiten el logro de metas (Robbins
y De Cenzo, 2013).

Finalmente, dimensién de Control, que segin Munch (2010) A través de ella
se crean medidas de evaluacién con el fin de mejorar, prevenir y desarrollar un
mejor desempefio. Asis mismo, permite cumplir con el plan de trabajo elaborado,
teniendo en cuenta las pautas establecidas. Busca hallar las debilidades para
corregirlas, para evitar su repeticion, esto se utiliza tanto en el sistema como en

las personas. (Gamarra, 2015).

En lo que concierne a la definicién de la segunda variable Calidad Atencién,
se considero a Fida, Ahmed, Al-Balushi, y Singh (2020) quienes la definen como
una capacidad que desarrolla una organizacion para complacer las expectativas
de los usuarios. De igual manera, Burgos y Morocho (2018) refieren que es
cuando las personas realizan su labor de forma adecuada, con el objetivo de

satisfacer al usuario y sus necesidades.

Para Silva, Macias, Tello, y Delgado (2021) consideran la calidad del servicio
como una opcién que las entidades cumplen para lograr una competitividad
permanente dentro del mercado, generando la preferencia por parte de los
clientes a través de la creacibn de procedimientos que contribuyan al
mejoramiento de la atencién y el servicio, generando rentabilidad y sostenibilidad

a la empresa.

En cuanto a la atencién en las entidades publicas, estan orientadas en

satisfacer las expectativas del usuario de forma interna y externa, es decir se

14



evalla el resultado que se obtiene de la experiencia ante el servicio de una
organizacion (Carhuancho, Nolazco, Guerrero, & Silva, 2021); este concepto se
fortalece con el estudio que realiz6 Aviles (2021) indicando que la calidad de
servicio del estado es la labor y beneficio que se le brinda al usuario para lograr
su satisfaccion, dentro de esta accion se da la diferencia entre los deseos y la

percepcion del usuario ante el resultado obtenido.

Asi mismo, La OMS (2020) conceptualiza a la atencién como un servicio de
promocién, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y paliacién que se brinda al
publico en general, familias y comunidades, tratando de conseguir los resultados
gue se esperan, tomando en cuenta los conocimientos profesionales los cuales
se basan en datos probatorios, considerando las necesidades de los usuarios;

es por ellos que la calidad puede ser medida, para asi ser mejorada.

Referente a la teoria considerada para la base del presente estudio tenemos
el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuram, Zeithaml y Berry en 1985;
el presente modelo es empleado como una técnica para medir la satisfaccion de
las personas, conocer sus expectativas y como ellos aprecian el servicio
brindando de las organizaciones; Asi mismo, se refiere que es un modelo que
valora el criterio de los usuarios sobre el servicio que reciben y toma en cuenta

aspectos cuantitativos y cualitativos (Matsumoto, 2014).

Basandose en esta teoria, se toma en cuenta cinco dimensiones de analisis

para la calidad:

- Elementos tangibles, en donde indica la importancia que se les da a las
instalaciones del area, el equipamiento fisico, los materiales utilizados, su

estructura, limpieza y ambientes adecuados (Santamaria, 2018).
- Lafiabilidad, que segun Wisniewski y Wisniewski, (2005) la capacidad de

la organizacion para brindar servicios de manera efectiva mientras se

previenen errores, favoreciendo al usuario en la atencién; Esta es una
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parte importante para que el usuario promueve la confianzay la lealtadios.
Esto también se aplica a la capacidad de proporcionar servicios

garantizados de forma integra y cuidadosa. (Yovera y Rodriguez, 2018)

Capacidad de respuesta, que para Podesta (2018) indica que su finalidad
es ayudar al usuario con un servicio optimo, evaluando el tiempo de
respuesta a un requerimiento y la solucién que se le brinda. Es una
herramienta de la capacidad de la organizacion para brindar un servicio
seguro y eficiente; garantizando que se cumplan los estandares de
entrega, seguimiento, resolucién y fijacion de precios (Miranda, Chamorro
y Rubio, 2016).

Seguridad, que segun Chiavenato (2013) refiere que en un centro de
labores cuenta con una normativa y reglamentos que protegen al
trabajador de cualquier peligro. Por otro lado, la capacidad de los
trabajadores de acercar sus conocimientos a los usuarios, lo que debe
ser demostrado con amabilidad, autoridad y confianza, para eliminar la
incertidumbre, generando aprobacion en la atencion recibida por los

usuarios (Meesala y Paul, 2018).

Empatia, en la cual Lopez (2018) la define como caracteristicas ligadas al
facil acceso, comunicacion adecuada y comprension del usuario, buen
comportamiento de todo el equipo, atencion personalizada, con horario
de atencion suficiente. Destrezas de los empleados para entender a los

usuarios y brindar un enfoque personalizado. (Yovera y Rodriguez, 2018)

16



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion:

Referente al presente estudio de tipo basico, ya que con ella se
intenta recopilar datos, los cuales seran evaluados, verificando su
funcionalidad que tienen las teorias. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

3.1.2. Disefio de investigacion:

Enfoque cuantitativo, ya que se recopilé y analiz6 los datos con el
fin de dar respuesta a las hipétesis previamente hechas; es de disefio No
experimental, puesto que no se manipul6 intencionalmente las variables
de investigacion; de corte transversal, correlacional, porque su proposito
es detallar, particularidades de las variables, dimensiones y encontrar la
correlacion que muestran las variables del presente estudio (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014)

Forma grafica del disefio que se empled

O,

|
,
|

M /
\02

Componentes:
M= Muestra (usuarios del centro del CEM Imperial - Carfiete)

01 = Gestion administrativa
02 = Atencion

r = Relacion entre ambas variables

3.2. Variable y operacionalizacion:

Variable 1: Gestién administrativa (variable independiente)
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Variable 2: Atencion (variable dependiente)

Definicion Conceptual:

Gestion administrativa. — Sefialada como una fase de coordinacion donde se
emplean medios que desarrollen una produccion maxima, donde se
evidencia la calidad, eficacia, eficiencia y competitividad para la obtencion

metas en una entidad (Munch, 2010).

Atencion. — Son acciones que estan orientadas a satisfacer las expectativas
del usuario de forma interna y externa, es decir se evalla el resultado que se
obtiene de la experiencia ante el servicio de una organizacion (Carhuancho,

Nolazco, Guerrero, & Silva, 2021)
Definicién Operacional:

Gestion administrativa, son tareas que realizan las entidades para llegar a
cumplir con sus objetivos estratégicos planteados, esta compuesta por
definido 4 dimensiones (planeacion, organizacion, direccidén y control); Asi
mismo, para la recopilacion de datos se aplicara una encuesta de 18 items

gue se aplicaron a usuarias/os del CEM Imperial — Cariete.

Atencién, es la perspectiva que los usuarios tiene a fin de satisfacer sus
necesidades. estd compuesta por definido 5 dimensiones (elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia); para
su medicion se realizara un cuestionario de 18 items que se aplicaron a

usuarias/os del CEM Imperial — Cafiete.

Indicadores:

Gestion administrativa, posee 11 indicadores (planificacion de actividades,
consensos laborales, orientacion de actividades, estructura organizacional,

comunicaciéon entre niveles operativos, organizacién de equipos de trabajo,
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3.3.

3.4.

orientacion al personal, participacion del personal, reconocimientos al

personal, cumplimiento de metas y objetivos, acciones correctivas).

Atencién, posee 10 indicadores (instalacion; aspecto del personal; habilidad
de desempefio; servicio prometido; disponibilidad; confianza de servicio;
conocimiento de confidencialidad; atencion personalizada; comprension de

necesidades).

Escala de medicion

En ambas variables se utilizé una escala de medicion ordinal.
Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: La poblacién de la presente investigacion esta conformada

por 132 usuarias/os del CEM Imperial — Cariete,

- Criterios de inclusién: usuarias/os del CEM Imperial — Cafiete, ambos
Sexos.

- Criterios de exclusion: Usuarias/os de otras sedes del CEM.

3.3.2. Muestra: No se realiz6 en este estudio.

3.3.3. Muestreo: Se empled la tipologia no probabilistica, teniendo en cuenta
que los sujetos de estudio fueron elegidos en su totalidad, para el logro de
los propdsitos de esta investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014). Ante ello, para el logro de esta investigacion se trabajo con un total de

132 usuarias/os del CEM Imperial — Cafiete.

3.3.4. Unidad de analisis: Usuarias/os del CEM Imperial — Cafiete
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para aplicar las encuestas y recopilacion de informacion, los cuales, segun

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) refieren que son un conjunto de
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afirmaciones o interrogantes, que son medidos a través de alternativas y los

cuales generan puntos de escala.

Para el primer cuestionario de gestion administrativa, conformada por 18
preguntas, las cuales dan respuesta a los indicadores de las 4 dimensiones que

la integran.

El cuestionario de Atencion, conformada por 18 preguntas, que responden

a cada indicador de las 5 dimensiones que constituye a la variable.

Asi mismo, Es importante mencionar que los instrumentos de ambas
variables fueron sometidos a la validacién por juicio de expertos, en donde tres
personas que conocen del tema dieron su opinion y evaluacion de las
herramientas. Referente a la confiabilidad, se realiz6 una prueba piloto, con 15
usuarios/as, con caracteristicas similares a las personas evaluadas en el
presente estudio, luego de ello se analizd el coeficiente Alfa de Cronbach,
teniendo como resultado para la variable atencién un indice a= 0,877 y en
cuanto a gestion administrativa un indice a= 0,732; representando un alto nivel

de confianza, ello permitié poder aplicar de las herramientas.
3.5. Procedimientos

El desarrollo de este estudio, conllevd a que se realicen diferentes pasos
gue permitieron lograr y alcanzar los objetivos trazados. Es por ello que se
disefiaron herramientas para la recopilacion de informacién, teniendo como
finalidad ser aplicados a usuarias/os del CEM Imperial — Cafiete. Para llevar a
cabo esta aplicacion de encuentras se realizo la validacion de estas por medio
de expertos; seguido a ello, se envid una solicitud de autorizaciéon a la
coordinadora del CEM Imperial, la cual fue aceptada; obtenida la aprobacién se
procedio aplicar los instrumentos. Finalmente, los datos obtenidos de las

encuentras se codificaron en una base de datos para el procesamiento adecuado
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por medio del software que permitieron acceder a la tabulaciéon y resultados

adecuados.

3.6. Método de analisis de datos

En cuanto a la metodologia de andlisis, se utilizo la estadistica descriptiva
para disefiar e interpretar lo resultados, graficos y tablas de frecuencia; asi
mismo, para verificar la hipétesis, se hizo uso de la estadistica inferencial, que
permitio desarrollar los objetivos de correlacién, en este caso se utilizo el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Se empleé el software Excel 2019,
en donde se realiz0 una base de datos con los resultados de las encuestas

aplicadas, para luego ser procesados en el software estadistico SPSS V.25.

3.7. Aspectos éticos

Con esta investigacion se prioriza los estandares que impone la
universidad César Vallejo, las cuales son fundamentales para que el trabajo
tenga veracidad. Asi también se han hecho uso de teorias de diferentes autores
para profundizar las variables seleccionadas; estos autores fueron citados en el
formato APA. Por ultimo, para el cumplimiento con la confidencialidad de las
participantes de esta investigacion, se realizé la coordinacion correspondiente

con la coordinada del CEM Imperial, quien aprobd la realizacion de este estudio.
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IV. RESULTADOS

Posteriormente a la aplicacién de las pruebas de medicion que ayudaron
a la recopilacion de datos, se dio paso al andlisis de los mismos, empleando los

programas Excel y SPSS 25.

Los resultados hallados tras la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, que fueron desarrollados por un total de 132 usuarias/os del CEM
Imperial — Cafiete, 2022, teniendo en cuenta los objetivos e hipétesis del presente

estudio.

Tabla 1

Prueba de normalidad de las puntuaciones de Gestion Administrativa y
Atencion

Kolmogorov-Smirnov@

Variables —
Estadistico Gl p - valor
Gestion administrativa ,093 132 ,007
Atencién ,106 132 ,001

Ho: Los datos tienden a una distribucidon normal.

Ha: Los datos no tienden a una distribucién normal.

En la tabla 1 evidenciamos el andlisis de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
smirnov, cuyo resultado para la variable Gestion Administrativa, tiene un p — valor
de 0,007, aceptando la hipotesis nula, indicando que los datos de esta variable
no tienden a una distribucion normal. Por otro lado, la variable Atencion obtuvo
un p — valor de 0,001, siendo este menor que 0,05, rechazando asi la hipétesis
nula, esto indica que los datos de esta variable no tienden a una distribucion
normal. Por lo tanto, se utiliza el coeficiente de correlacion rho de Spearman

(Estadistica no paramétrica).
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Figura 1

Diagrama de dispersion de Gestion administrativa y atencion.

La figura 1 muestra el vinculo de la gestiébn administrativa y la atencién en
usuarios del CEM, en donde muestra que no existe relacion entre ambas

variables.
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Tabla 2

Prueba de hipotesis de correlacién entre Gestion Administrativa y Atencion

Gestion
Rho de Spearman o ,
Administrativa
Coeficiente de correlacién 080
Atencion p-valor 359
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre Gestion administrativa y Atencion)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre Gestion administrativa y Atencion)

En la tabla 2 refiere que no existe correlacion entre las variables, evidenciando
un coeficiente de correlacion de 0.080, lo cual se aproxima més a 0,0; es decir

se acepta la hipotesis nula.

24



Tabla 3

Niveles de Gestion Administrativa en usuarias/os del Centro Emergencia
Mujer Imperial - Cafiete, 2022.

Nivel  Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0
Medio 0 0

Alto 132 100,0
Total 132 100,0

En la tabla 3, se puede verificar que en su totalidad los usuarios/as evaluados
califican en un nivel alto a la variable gestiébn administrativa, lo cual representa el
100% de la poblacion.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones de Gestion Administrativa en usuarias/os del
Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, 2022.

Dimensién Dimension Dimension Dimension

Planeacion Organizacién  Direccidn Control
Nivel F % F % f % F %
Bajo 0 0 0 0 0 0 1 0.8
Medio 2 15 2 15 4 3.0 8 6.1
Alto 130 98.5 130 98.5 128 97.0 123 93.2
Total 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0

En la tabla 4. muestra los diferentes niveles de las dimensiones de la variable
gestion administrativa; como primera instancia tenemos a la dimension
planeacioén, en donde 1.5% de usuarias/os poseen un nivel medio, 98.5% en un
nivel alto; en cuanto a la dimension organizacién 1.5% de usuarias/os poseen un
nivel medio, 98.5% encuentran en un nivel alto; asi mismo en la dimension
direccién 3% usuarias/os poseen un nivel medio, 97% encuentran en un nivel
alto; finalmente la dimension control, 0.8% de usuarias/os poseen un nivel bajo,
6.1% se encuentra en un nivel medio y el 93% de usuarias/os poseen un nivel

alto.
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Tabla 5

Niveles de Atencion en usuarias/os del Centro Emergencia Mujer Imperial -
Cafete, 2022.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 2 15
Alto 130 98.5
Total 132 100.0

En la tabla 5, se puede verificar como los usuarios del CEM Imperial califican el
nivel de calidad de atencion, en donde el 1.5% de usuarias/os consideran en un

nivel medio, mientras que un 98.5% de usuarias/os consideran en un nivel alto.
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Tabla 6

Niveles de las dimensiones de Atencién al usuario del Centro Emergencia
Mujer Imperial - Cafete, 2022.

Dimension _ _ Dimensién _ _ ) _
Dimension . Dimension Dimension
Elementos o Capacidad de _ )
_ Fiabilidad Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
Nivel F % f % F % F % f %
Bajo 7 53 0 0 0 0 0 0 0 0
Medio 63 47.7 19 14.4 3 2.3 5 3.8 11 8.3
Alto 62 47. 113 85.6 129 97.7 127 96.2 121 91.7

Total 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0

En la Tabla 6, refiere los niveles de valoracion que el usuario del CEM Imperial,
perciben de las dimensiones de la variable atencién. En cuanto a la dimension
elementos tangibles el 5.3% de usuarias/os la califican en un nivel bajo, el 47.7%
de usuarias/os la califican en un nivel medio, mientras que el 47% de usuarias/os
la califican en alto nivel; en la dimension fiabilidad 14.4% de usuarias/os la
califican en un nivel medio y 85.6% de usuarias/os la califican en un nivel alto; en
cuanto a la dimensién capacidad de respuesta 2.3% de usuarias/os la califican
en un nivel medio, el 97.7% de usuarias/os la califican en un nivel alto; la
dimension seguridad 3.8% de usuarias/os la califican en un nivel medio, mientras
gue 96.2% de usuarias/os la califican en un nivel alto; finalmente en la dimension
empatia el 8.3% de usuarias/os la califican en un nivel medio, mientras que el

91.7% de usuarias/os la califican en un nivel alto.
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Figura 2

Diagrama de dispersion entre Gestion Administrativa y la dimension
Elementos tangibles.
En la figura 2 se observa que no existe relacion entre la variable gestion

administrativa y la dimension elementos tangibles.
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Tabla 7
Prueba de hipotesis de correlacion entre Gestion Administrativa y la

dimensién Elementos Tangibles.

Elementos
Rho de Spearman _

tangibles

Coeficiente de correlacion .018

Gestion
o . p-valor .836
administrativa
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension

Elementos Tangibles)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension

Elementos Tangibles)

En la tabla 7 se observa que no existe correlacion entre gestion administrativa y
la dimension elementos tangibles, ya que se obtuvo un puntaje de 0.018, asi
mismo en cuanto al p — valor, se muestra un puntaje de 0.836, lo cual significa

que no se rechaza la hipoétesis nula.
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Figura 3

Diagrama de dispersion entre Gestion Administrativa y la dimension

fiabilidad.

En la figura 3 se observa que no existe relacion entre la variable gestion

administrativa y la dimension fiabilidad.
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Tabla 8

Prueba de hipoOtesis de correlaciéon entre Gestion Administrativa y la

dimensioén fiabilidad.

Rho de Spearman Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 128
Gestion administrativa p-valor 142
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre gestion administrativa y la dimensién
fiabilidad)

Ha: p=0 (Existe correlacion entre gestion administrativa y la dimension fiabilidad)

En la tabla 8 se observa que existe correlacion muy débil entre la variable gestion
administrativa y la dimension Fiabilidad ya que se obtuvo un puntaje de 0.128;
por otro lado, se obtuvo un p — valor de 0,142, es decir no rechaza la hipotesis

nula.
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Figura 4

Diagrama de dispersion entre Gestion Administrativa y la dimension

Capacidad de Respuesta.

En la figura 4 se observa que no existe relacion entre la variable gestion
administrativa y la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 9

Prueba de hipoOtesis de correlaciéon entre Gestion Administrativa y la

dimensién Capacidad de Respuesta.

Capacidad de
Rho de Spearman

respuesta
Coeficiente de correlacion 113
Gestion administrativa p-valor .198
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension
capacidad de respuesta)
Ha: p#0 (Existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension

capacidad de respuesta)

En la tabla 9 se observa que existe no existe correlacion entre la variable Gestion
Administrativa y la dimensién Capacidad de Respuesta, esto se debe al puntaje
de 0.113; en cuanto al p — valor se obtuvo un puntaje de 0,198, lo cual indica que

no se rechaza la hipétesis nula.
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Figura 5

Diagrama de dispersion entre Gestion Administrativa y la dimension

Seguridad.

En la figura 5 se observa que no existe relacion entre la variable Gestion

Administrativa y la dimension Seguridad.
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Tabla 10

Prueba de hipotesis de correlacion entre Gestion

dimension Seguridad.

Administrativa y la

Rho de Spearman Seguridad
Coeficiente de correlacion 017
Gestion administrativa p-valor 849
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimensién

seguridad)

Ha: p#0 (Existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension

seguridad)

En la tabla 10 se observa que no existe correlacion entre Gestion Administrativa

y la dimension Seguridad ya que se obtuvo un puntaje de 0.017, asi tmabién, en

cuento al p — valor, tiene como resultado 0,849, lo cual indica que no se rechaza

la hip6tesis nula.
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Diagrama de dispersion entre Gestion Administrativa y la dimension

Empatia.

En la figura 6 se observa que no existe relacion entre la variable Gestidn

Administrativa y la dimension Empatia.
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Tabla 11

Prueba de hipoOtesis de correlaciéon entre Gestion Administrativa y la

dimension Empatia.

Rho de Spearman Empatia
Coeficiente de correlacion 022
Gestion administrativa p-valor 803
N 132

Ho: p=0 (No existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension
empatia)

Ha: p=0 (Existe correlacion entre Gestion Administrativa y la dimension empatia)

En la tabla 11 se observa que no existe correlacion entre la variable Gestién
Administrativa y la dimensién Empatia ya que se obtuvo un puntaje de 0.022, por
otro lado, se obtuvo el p — valor, teniendo como resultado 0,849, lo cual indica

que no se rechaza la hipoétesis nula.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta el objetivo general de la investigacion, el cual es hallar la
relacion entre gestion administrativa y atencion al usuario del Centro Emergencia
Mujer Imperial - Cafiete, 2022; como se puede evidenciar en la tabla 2, no existe
correlacion entre las variables ya que se obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman de 0.080, lo cual se aproxima mas a 0,0; es decir no se rechaza la

hipétesis nula.

Al ser comparados con Hurtado (2022), con su estudio “Atencion y Gestion
Administrativa en Trabajadores de la Unidad de Seguros de un Hospital Publico,
Nuevo Chimbote, 2022”, cuyo resultado indica que ambas variables tienen una
relacion positiva de nivel alto, en los trabajadores de un hospital publico; segun
el factor de correlacion de Pearson (0.731) cuyo valor de significancia es menor
al 1%.

Asi mismo, Rodriguez (2022) quién realizé un estudio para comprobar la
relacion entre la gestion administrativa y calidad de atencion de al usuario en la
municipalidad de Pacobamba - Apurimac 2021; para ello se utilizaron
cuestionarios de ambas variables, aplicandolas a 22 servidores. Como resultado
en la prueba Rho de Spearman fue de 0.351 con p = 0.109 > 0.05, indica que

existe relacion entre las variables.

De la misma forma para Elespuru (2019) con su estudio gestion administrativa y
la calidad de servicio del programa de alimentacién Qali Warma. Tuvo como
poblacién a 52 beneficiarios del programa de alimentos, obteniendo como
resultado que el nivel de la gestion administrativa y la calidad de servicio se

relacionan de forma significativa (sig.=0.001) y positiva (r= 0,711).

Por su parte, Cerezo (2019) determind la relacién entre gestiébn administrativa y
atencion, evaluando a 50 trabajadores, mediante un cuestionario, obteniendo

como resultado un coeficiente Rho de Spearman de 0,716** (Sig.= 0.000 < 0,01),
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lo cual indica una correlacién alta, directa y significativa a nivel 0.01 entre las

variables.

Ante los estudios observados se puede verificar que no coinciden con los
resultados del presente estudio, esto se debe a que los usuarios del CEM, no
perciben de forma adecuada la conceptualizacion de las variables y sus diversas
dimensiones, lo cual genera una distorsion ante sus respuestas, por ende, los
resultados obtenidos no son del todo asertivos. Las personas que acuden al CEM
Imperial, en su mayoria cuentan con estudios basicos, limitando a que puedan
identificar de forma clara las variables de estudio, ante ello se dejan llevar por la
amabilidad de los profesionales, para calificar la calidad de atencién y gestién
publica como adecuadas, sin tomar en cuenta otros aspectos que involucran un

adecuado servicio a la poblacion.

En cuanto al primer objetivo especifico el cual es identificar los niveles de gestion
administrativa del Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafete, 2022, en la tabla
3, nos muestra que los usuarios en su totalidad consideran una gestion

administrativa en nivel alto, lo cual representa el 100% de la poblacion.

Asi mismo, Flores (2021) investigo la Gestion administrativa y calidad de servicio
en el area de caja chica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2021, mostrd
que el nivel de control administrativo durante la pandemia de covid19 tuvo un
impacto negativo en la percepcion del control administrativo, con un 67,6% que

dijo que era muy malo y un 32,4% que dijo que era malo.

Por otro lado, tenemos a Vasquez (2018) con su estudio “Gestion Administrativa
y la satisfaccion del servicio de atencion de consulta externa en el Centro de
Salud Sisa- San Martin- 2018”, con una poblacion conformada por los 384
usuarios, que fueron evaluados mediante el instrumento del cuestionario, dando
como resultado que el 55.6% de la poblacion considera un nivel medio de gestién

administrativa.
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Realizando una comparacién de los resultados obtenidos y los diferentes
estudios encontrados, se puede evidenciar gran diferencia, esto se debe a varios
aspectos, como por ejemplo que la poblacion de los estudios anteriormente vistos
se realizaron en trabajadores de las instituciones, de forma contraria en la
presente investigacion tomo en cuenta a los usuarios que fueron atendidos dentro
del CEM.

Asi mismo, se resalta que en la actual investigacion el grado de gestion
administrativa percibida por los usuarios es alto, en su totalidad, quienes mas alla
de saber la parte administrativa y el funcionamiento del Centro emergencia Mujer,
se dejan llevar por el carisma y trabajo personalizado de cada profesional,
dejando de lado el trabajo en equipo, la misién de cada profesional de acuerdo a
su puesto laboral, la valoracién de liderazgo que la coordinadora posee al dirigir
la institucion y quienes la integran, las evaluaciones y supervisiones que realizan
las sedes centrales del Ministerio de la mujer en cuanto al rendimiento laboral.
Ante lo expuesto se sustenta a través de la teoria segun Munch (2010) sostiene
que la gestion administrativa es el proceso mediante el cual se utilizan los
recursos para desarrollar una optima produccién, demostrando calidad, eficacia,

eficiencia y competitividad para el cumplomiento de metas trazadas.

El segundo objetivo especifico, identifica los niveles de atencion al usuario del
Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, 2022; el cual se evidencia en la tabla
5, obteniendo como resultado un nivel medio atencion el cual concierne al 1.5%

de usuarios, mientras que un 98.5% de usuarias/os la consideran en un nivel alto.

Por otro lado, Vargas (2021) evalu6 el impacto de las gestiones administrativas
en la atencion a las personas que acuden al Registro Civil de la ciudad de
Bobahoyo, el estudio se realizé a 399 usuarios, dando como resultado que los

usuarios perciben una calidad de atencion regular.

Asi mismo, Nunura (2022) con su investigacion quiso hallar el rango de

relacion que existe entre gestion administrativa y atencion en la Municipalidad de
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Ferrefiafe, 2021. La poblacion del estudio estuvo constituida por 80
colaboradores, obteniendo como resultados 53.3% se ubica en un nivel regular.
Y por ultimo se acepto la hipétesis afirmando que ambas variables se relacionan

significativamente.

De la misma manera, tenemos a Cabrejos (2022) quien hizo su investigacion para
encontrar la relacién entre Gestion administrativa y niveles de calidad de atencién
en el servicio de neurologia Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo
Chiclayo 2021, con una muestra de 35 trabajadores del servicio de neurologia
HNAAA. Obteniendo respuesta que el 34.3% de los trabajadores consideran que

debido a la defectuosa Gestion administrativa la calidad de atencién es baja.

Al realizar una comparacion con la investigacion mencionada anteriormente, se
evidencian diferentes resultados, debido a la poblacion, puesto que en este caso
son mujeres victimas de violencia y poblacion vulnerable, en donde la atencion
brindada por los diversos profesionales del CEM de Imperial, tienden a ser de
forma amable, atenta y con escucha activa, con el fin de que los usuarios/as
acudan y se sientan en confianza de realizar sus denuncias, es por ello que en
su mayoria consideran un nivel alto de atencion, mas no toman en cuenta todo
lo que implica una atencién optima, en donde la infraestructura y modernizacién
de la institucién vaya a corde a la comodidad que genera sus ambientes; asi
mismo se refiere que el establecimiento no cuenta con un espacio discreto, para
las personas que exponen sus casos de denuncia. En cuanto a los profesionales
se puede decir que no todos poseen una capacidad de servicio, dando asi malos
trato y un servicio inadecuado, tomando en cuenta que el nivel de estrés de los
profesionales es alto ya que a diario estan expuestos a lidiar con temas de
violencia, dejando de lado la empatia para con las victimas que acuden a generar

sus denuncias.

El objetivo especifico tres, intenta analizar la relacion entre la variable gestién

administrativa y las dimensiones de la variable atencion (Elementos Tangibles,
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Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia) en usuarias/os del
Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, 2022, las cuales se pueden
evidenciar en la tabla 7 hasta la tabla 11, dando como resultado que no existe
correlacion entre la variable gestion administrativa y las dimensiones elementos

tangibles, fiabilidad, calidad de respuesta, seguridad y empatia.

A diferencia de los resultados obtenidos, Colchado (2021), con su investigacion
Gestion administrativa y atencion en los usuarios del CEM Comisaria - Condevilla
periodo 2019, en donde se evaluaron a 80 usuarias, buscando analizar la relacién
de la variable gestiéon administrativa con las dimensiones de calidad de servicio,

obteniendo como respuesta que existen una relacion ellas.

Comparando los resultados hallados en este estudio con el de Colchado (2021),
se puede referir que la poblacion evaluada desconoce de los sistemas
burocréaticos a los que se somete el Centro Emergencia Mujer, lo cual fue

interferencia para una adecuada evaluacion.

En cuanto a la dimension de elementos tangibles, el estudio de Colchado
fue realizada en una comisaria la cual posee una mejor infraestructura que el
establecimiento en donde se realiz6 la presente investigacién, tomando en
cuenta ese aspecto, es una de las razones por las que la atencion dentro del
CEM Imperial es limitada. Las instituciones deben de enfocarse en ofrecer un
ambiente adecuado para el logro de sus actividades, asi como de incentivar y
capacitar a los servidores para brindar un servicio adecuado. (Quichca, 2012). La
realidad actual del establecimiento del CEM Imperial, no es la adecuada, ya que
presenta deterioro dentro de sus ambientes, escasez de equipos y materiales
multimedia para una solucion rapida para los usuarios; asi mismo tmabién esta
la falta de ambientes para el personal, quienes vienen laborando en el pasadizo
del edificio municipal, lo que propicia inseguridad para ellos mismos como para
todo aquel que esta dentro de las instalaciones, en cuanto al servicio que brindan

destaca la falta de discrecion, confiabilidad y comodidad a las personas que son
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atendidas ya que no es un ambiente privado. Todos estos aspectos son
ignorados por la poblacién quienes mas alla de encontrar comodidad y una
respuesta rapida y eficaz, se centran en la calidez que los profesionales les

brindan al momento de ser atendidas.

Ante dichos resultados se refiere que es importante las dimensiones de la
calidad de atencion con el fin de seguir realizando mejoras en el desarrollo de la

gestion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. De acuerdo al objetivo general, el cual fue hallar la relacion entre la
gestion administrativa y atencidon al usuario del Centro Emergencia Mujer
Imperial - Cafiete, 2022, se llegé a la conclusién que no existe relacién entre
las variables, mediante el coeficiente de Spearman se obtuvo una
correlacién de 0.080, lo cual se aproxima mas a 0,0; lo que refiere que se

acepta la hipotesis nula.

Segunda. Objetivo especifico uno, se plated hallar los niveles de gestion
administrativa del Centro Emergencia Mujer Imperial - Carfete, 2022, en
donde se lleg6 a la conclusién que en su totalidad de los beneficiarios
evaluados consideran un nivel alto la gestion administrativa, lo cual

representa el 100% de la poblacién.

Tercera. Objetivo especifico dos, se planted identificar los niveles de la atencion
al usuario del Centro Emergencia Mujer Imperial - Carfiete, 2022, llegando a
la conclusion que el 1.5% consideran la atencion en un nivel medio,

mientras que un 98.5% consideran la atencion en un nivel alto.

Cuarta. En el objetivo especifico tres, se planted analizar la relacion entre la
variable gestién administrativa y las dimensiones de la variable atencion
(Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia) en usuarios del Centro Emergencia Mujer Imperial - Cafiete, 2022,
llegando a la conclusion que no existe correlacion entre la variable gestion
administrativa y la dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, calidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Para Unidad Territorial de Lima Provincias, desarrollar constantes
capacitaciones en cuanto a gestion administrativa de los CEM, teniendo
énfasis al desarrollo de la atencion y sus diferentes dimensiones, para una

atencién oportuna y adecuada.

Segunda. Solicitar a la Coordinadora del CEM Imperial, que se realicen reuniones
internas entre los trabajadores, con el fin de exponer las dificultades o
debilidades como institucidn las cuales son percibidas por los usuarios y asi

mejore la calidad de servicio.

Tercera. Se le sugiere a la Coordinadora del CEM Imperial, desarrollar
actividades recreativas e integradoras optimizando el ambiente laboral en

la institucién, con el fin de enriquecer la gestion y calidad del trabajo.

Cuarta. Recomendar a los investigadores futuros, plantear nuevos objetivos con
el fin de identificar nuevas problematicas, mejorando la gestidon

administrativa y atencion en las diversas entidades.
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ANEXOS

Operacionalizacién de las Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestion Munch (2010) La | Son las actividades | Planeacion Planificacion de Liker ordinal
administrativa | sefiala  como un | que realizan las actividades (1) Nunca
proceso de | entidades para llegar a Consensos (2) Casi nunca
coordinacion donde | cumplir con sus laborales (3) A veces
se emplean recursos | objetivos estratégicos Orientacion de (4) Casi siempre
para desarrollar una | planteados. actividades (5) Siempre
produccion maxima, | Esta compuesta por | Organizacion Estructura

donde se evidencia la

calidad, eficacia,
eficiencia y
competitividad para la
obtencion de

objetivos de una

organizacion

definido 4 dimensiones
(planeacion,
organizacion,
direccion y control);
Asi mismo, para la
recopilacion de datos
se aplicara una
encuesta de 18 items
gque se aplicaron a
usuarios del CEM
Imperial — Cafiete.

organizacional

Comunicacioéon
entre niveles
operativos

Organizacion de
equipos de trabajo

Direccion

Orientaci6n al
personal

Participacion del
personal

Reconocimientos
al personal

Control

Cumplimiento de
metas y objetivos




Acciones

correctivas

Atencion Carhuancho, Es la perspectiva que | Elementos Instalacion Liker ordinal
Nolazco, Guerrero, & | los usuarios tiene a fin | tangibles Aspecto del (1) Nunca
Silva (2021) Refieren | de  satisfacer  sus personal (2) Casi nunca
gue son acciones que | necesidades. Fiabilidad Habilidad de (3) A veces
estan orientadas a | Estd compuesta por desemperio (4) Casi siempre
satisfacer las | definido 5 dimensiones Servicio prometido | (5) Siempre
expectativas del | (elementos tangibles,
usuario de forma | confiabilidad, Seguridad Conocimiento de
interna y externa, es | capacidad de confidencialidad

decir se evalta el
resultado que se
obtiene de la
experiencia ante el
servicio de una
organizacion

respuesta, seguridad y
empatia); esta variable
sera medida a través
de un cuestionario
compuesto por 18
items que se aplicaron
a usuarios del CEM
Imperial — Cafiete.

Confianza del

servicio
Capacidad de Prontitud del
respuesta servicio

Disponibilidad
Empatia Atencién

personalizada

Comprension de
necesidades




INSTRUMENTOS DE RECOJO DE INFORMACION

Cuestionario de Gestiébn Administrativa en usuarios del CEM Imperial — Cariete,
2022.

Instrucciones: Estimado participante a continuacién, encontraras 20 preguntas

sobre la gestiobn administrativa del Centro Emergencia Mujer de Imperial; este
cuestionario es de manera confidencial y anénima, agradezco de ante mano el
gue me brindes tu opinién al respecto, para lo cual debes marcar con una X en
el nimero de la tabla segun la opcion que considere correcta.

Escala Valorativa
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1

.. .. . Alternativas
Gestion Administrativa

N°
Planeacién 5 4 3 2

1 El plan de trabajo de los profesionales del CEM esta orientado a
brindar un buen servicio.

2 Considera que los objetivos institucionales del CEM son claros.

3 Para usted, en el CEM esta claramente definidas las funciones de
los profesionales (psicologia, asistente social, area legal y
personal de prevencion).

4 Desde su punto de vista, el trabajo articulado de Ilos
profesionales del CEM obedece a las necesidades de los usuarios.

5 Considera que la labor de los profesionales (psicologia, asistente
social y darea legal) lo ayuda de manera positiva a sus
necesidades.

6 Esta de acuerdo con las acciones que realiza cada profesional
(psicologia, asistente social, drea legal y personal de
prevencion).

7 Considera que las estrategias de cada profesional se realizan de
forma adecuada y oportuna.

Organizacién

8 Conoce como esta organizado el trabajo que realizan los
profesionales del CEM.

9 Para usted, el CEM permite el desarrollo adecuado de las
funciones de los profesionales (psicologia, asistente social y
area legal).

10 | Considera que la comunicacién entre los profesionales

(psicologia, asistente social y area legal) se desarrolla de
manera adecuada.




11 | Percibe que sus necesidades son consideradas por los
profesionales (psicologia, asistente social y area legal) al
momento que fue atendida.

12 | Considera que las acciones institucionales del CEM lo favorecen
en el logro de sus necesidades.

Direccién

13 | Usted cree que los profesionales (psicologia, asistente social y
area legal), estan bien orientados con respecto a sus funciones.

14 | Siente que los profesionales (psicologia, asistente social y area
legal) son responsables con sus funciones.

15 | Observa que el coordinador brinda soluciones oportunas a los
problemas que presentan los profesionales (psicologia, asistente
social y area legal).

16 | Siente que, en la atencion, la participacion de los profesionales
(psicologia, asistente social y drea legal) es de manera 6ptima.

17 | Considera que existe un buen clima Ilaboral entre los
trabajadores del CEM.

Control

18 | Puedo observar alguna supervision por parte del coordinador a
los trabajadores en el CEM

19 | Usted cree que existe una supervision constante en el trabajo
que realizan los profesionales del CEM.

20 | ElI CEM realiza evaluaciones de desempefio a los trabajadores.




INSTRUMENTOS DE RECOJO DE INFORMACION
Cuestionario de Atencion en usuarios del CEM Imperial — Cafiete, 2022.

Instrucciones: Estimado participante a continuacion, encontraras 18 preguntas

sobre la calidad de atencion del Centro Emergencia Mujer de Imperial; este
cuestionario es de manera confidencial y andénima, agradezco de ante mano el
gue me brindes tu opinidn al respecto, para lo cual debes marcar con una X en
el nimero de la tabla segun la opcidn que considere correcta

Escala Valorativa
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1

Calidad de Atencion Alternativas

N°
ELEMENTOS TANGIBLES 5 4 3 2

1 Considera que las instalaciones del CEM Imperial se encuentran
bien iluminadas, limpias y cdémodas para la atencién a los
usuarios.

2 El CEM Imperial cuenta con equipamiento necesario para el
trabajo que realizan los profesionales.

3 Para usted, el personal del CEM muestra cuidado de su aseo
personal.

4 Observo si el personal del CEM se encuentra debidamente
identificado. (fotocheck, chaleco y/o indumentaria de Ia
institucion).

FIABILIDAD

5 En el drea de admisién del CEM le brinda informacidn clara sobre
el servicio que realiza.

6 Considera, que el personal del CEM llega a cumplir los objetivos
gue mencionaron que se harian.

7 El CEM es una institucién que brinda confidencialidad.

8 Para usted, el personal del CEM prioriza la atencién en usuarios
(nifio, gestantes, adulto mayor, persona con discapacidad) que
solicite el servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 Para usted, la atencion de cada area del personal del CEM es
rapida y oportuna.

10 | El personal del CEM tiene disponibilidad inmediata en resolver

sus dudas y atender su demanda.




11 Existe disposiciéon del personal del CEM para escuchar su

situacién de violencia y asistirla.
SEGURIDAD

12 | Por lo menos uno de los profesionales del CEM le menciond la
privacidad de su atencién

13 | Para usted, el personal del CEM le brinda la confianza para poder
resolver todas sus dudas durante su atencion

14 | Usted considera que los profesionales del CEM inspiran
confianza.

EMPATIA

15 | El personal del CEM, atiende de manera responsable, amable y
con respeto.

16 | Existe interés en solucionar su situacién de violencia por el
personal del CEM.

17 | El personal del CEM, comprende sus necesidades, busca mejorar
su estabilidad emocional, fortalecer sus recursos para enfrentar
su situacidn e violencia.

18 | El personal del CEM, se preocupa por que usted comprenda el

proceso a realizar y las alternativas de solucidn a su situacién de
violencia
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