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Resumen

La presente investigacion tuvo el objetivo principal determinar la relacién entre la
Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en el hospital publico en la
Region Junin, 2023. Para ello, se procedid con un estudio de tipo basico, con
enfoque cuantitativo, de nivel relacional, con disefio no experimental y de corte
transversal; asimismo, la muestra estuvo compuesta por 105 usuarios del
Hospital Publico en la Region Junin en el afno 2023. Los resultados se
presentaran en forma de tablas y, finalmente, se ofreceran conclusiones
basadas en la investigacion realizada. Como resultado principal, se obtuvo un
Test estadistico Tau b de Kendall significativo de 0,437 (p < 0.001) respecto de
la relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de servicio. Con ello, se
llegé a la conclusion de que existe una relacion significativa entre ambas

variables.

Palabras clave: gestion eficaz, servicios de salud, hospitales, calidad

de servicio



Abstract

The present investigation had the main objective of determining the
relationship between Administrative Management and Service Quality in the
public hospital in the Junin Region, 2023. For this, a basic type study was
carried out, with a quantitative approach, of a relational level, with a non-
experimental and cross- sectional design; Likewise, the sample was made
up of 105 users of the Public Hospital in the Junin Region in the year 2023.
The results will be presented in the form of tables and, finally, conclusions
based on the research carried out will be offered. As a main result, a
statistic test Tau b of Kendall significative of de 0,437 (p < 0.001) respect
the relationship between Administrative Management and Service Quality.
With this, it was concluded that there is a significant relationship between
both variables.

Keywords: effective management, health services, hospitals, quality foi
servic
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INTRODUCCION

Las instituciones se globalizan cada vez mas y, en este contexto, la
implementacion de actividades administrativas y gerenciales es crucial
porque regula los recursos disponibles para la organizacion y dirige los
objetivos de crecimiento hacia la creacion de oportunidades econémicas

y sociales.

El bienestar de la poblacion depende del crecimiento. Con base
en la evaluacionde Balcazar (2020) acerca de la gestion interna de los
hospitales de administracion publica en Cundinamarca en un contexto
global, se sostiene que las fallas de gestion impiden que los hospitales
publicos alcancen objetivos estratégicos como defender la garantia de
recibir una atencion de maxima calidad. La salud y las circunstancias

habitacionales de las personas pueden alterarse.

La entrega de ayuda de alta calidad a nivel mundial también
requiere una gobernanza eficaz. Uno de los pioneros de la gestion
contemporanea, Cueva y Rodriguez (2017) afirmaron que el triunfo o el
fracaso de las compainias multinacionales esta determinado por la
eficacia de la gestidn. La gestion eficaz incluye el establecimiento de
procesos claros, la asignacion de recursos suficientes, elseguimiento del
rendimiento y la toma de decisiones estratégicas para mantener

elevados estandares de atencion eficiente.

Ademas, la gobernanza resulta crucial para mejorar el nivel
general de calidad del servicio a lo largo del tiempo. La calidad es una
rutina mas que una actividad, segunlos expertos en gestidon empresarial y
calidad, Cueva y Rodriguez (2017), para identificary abordar areas de
mejora, se debe establecer un sistema de control de calidad, se deben
recopilar o analizar datos y la gerencia debe tener en cuenta los
comentarios continuos de los clientes. A este respecto, Malpartida et al.
(2021) confirman que unos de los mayores retos que afronta actualmente
el Peru corresponde al sistema de salud. A saber, las demoras y la

inadecuada respuesta a los tramites internos y externos, no es gratuito



que los pacientes y usuarios del hospital se queden usualmente

descontentoscon los servicios generales de la institucién.

Por otro lado, el trato directo al paciente, la ausencia de empatia y
quizas incluso la negligencia médica, pueden provocar un bache en el
campo de la medicina. Han surgido problemas similares en un hospital

publico en la regién de Yunnan, donde la

escasez de personal médico capacitado afecta el estandar de
atencion y la mala gestion se debe a las dificultades de programacion.
Aunque la estructura organizativa cumplié con sus objetivos, los gerentes
administrativos y operativos del hospital carecian de entusiasmo por
avanzar. Debido a la falta de medicamentos y equipo médico, los

pacientes recibieron una atencion deficiente.

Se contrataron mas especialistas, se escribieron mas recetas y
también se realizaron menos admisiones. Después de recopilar
informacion de varios articulos y revistas que respaldan este estudio, se
formularon la siguiente pregunta general: ;En qué medida se relaciona la
Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en el hospitalpublico en la
Region Junin, 20237 Asimismo, se plantean las siguientes preguntas
especificas: 4En qué medida se relaciona la planificaciéon y la Calidad de
Servicio en el hospital publico en la Regién Junin, 2023?; ;En qué
medida se relaciona el proceso y la Calidad de Servicio en el hospital
publico en la Region Junin, 20237; ;En qué medida se relaciona la
planificacién y la Calidad de Servicio en el hospital publico en la Region
Junin, 20237

Este estudio se justifica desde diferentes perspectivas. Desde un
punto de vista tedrico, el enfoque en la relacién entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicioen hospitales publicos de la Region
Junin para el afno 2023 contribuye a la comprensiony el desarrollo de
teorias de gestion y administracion en el contexto de la atenciéon médica
y la gobernanza. Desde una perspectiva social, la importancia de brindar

una atencion meédica de calidad en hospitales publicos impacta
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directamente en el bienestar y la salud de la poblacién local. La
optimizacion de la gestion administrativa puede reducir los tiempos de
espera y aumentar la eficiencia, mejorando asi la experiencia de los
usuarios y su confianza en los servicios de salud publica. Desde una
Optica practica, este estudio proporciona informacién relevante para los
responsables de la toma de decisiones en el ambito de la salud y la
gestion publica. Los hallazgos podrian utilizarse para mejorar la
planificacién, la organizacion y la direccion de los hospitales,
aumentando asi la calidad del servicio proporcionado y, en ultima
instancia, contribuyendo a un mejor acceso a una atencion médica

efectiva y eficiente en la RegionJunin.

A su vez, es de mencionar que se tuvo la finalidad principal de
determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en el hospital publico en la Region Junin, 2023. En funcién a ello
y las dimensiones que componen la variable, se cuentan con los
siguientes objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre la
planificacién y la Calidad de Servicio en el hospital publico en la Regién
Junin, 2023; b)Determinar la relacion entre el proceso de Organizacion
de la Gestidon administrativa y la Calidad de servicio en el hospital de
publico en la Region Junin, 2023; y c) Determinar la relacion entre la
direccion y la Calidad de Servicio en el hospital publico en la Region
Junin, 2023.

De esa forma, el desarrollo del presente estudio investigativo
estuvo direccionado a la negacién o a comprobar la siguiente hipétesis
general: Existe relacion entre GestionAdministrativa y Calidad de Servicio
la calidad del servicio en un hospital publico en la Regién Junin, 2023.
Ademas, se plantean las siguientes hipotesis especificas: a) Existe una
relacion entre el proceso de planificacion de la Gestidon administrativa y la
Calidad de servicio en el hospital de publico en la Region Junin, 2023; b)
Existe una relacion entre el proceso de Organizacion de la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio en el hospital de publico en la

Region Junin, 2023; y c) Existe una relacion entre el proceso de



Direccion de la Gestidon administrativa y la Calidad de servicio en el

hospitalde publico en la Region Junin, 2023.

Importancia social: las instalaciones pueden administrar mejor su
tiempo y aprovecharlo al maximo para sus usuarios mas importantes al
reducir los tiempos de espera del servicio y aumentar la eficiencia de la
oficina. Los hallazgos de este estudio tienen valor teérico porque pueden

usarse como base para estudios adicionales basadosen las variables.

El impacto real produjo datos precisos y pertinentes sobre los
problemas identificados. Ventajas metodoldgicas: El estudio contiene
conceptos y recursos que pueden ser ejecutados en estudios
adicionales. El objetivo general es precisar durante el 2023 sobre la
importancia de la gobernanza en la calidad de servicio que otorgan los
hospitales publicos en la region de Junin.

En consecuencia, este estudio confirma que la gestion
administrativa se considera un principio fundamental de la administracion
publica, que describe lasobligaciones, responsabilidades y tareas de los

hospitales publicos para brindar atencidnde alta calidad.



MARCO TEORICO

Con base en la implementacion global, los siguientes autores tomaron en

cuentatres niveles en un estudio anterior.

Coloma et al. (2019) realizd un estudio anteriormente. En el
distrito 5 de Barao, Naranjara, Ecuador, se llevdé a cabo un estudio de
naturaleza descriptiva no experimentalen el afo 2019, contando con una
muestra de 524 participantes. La confiabilidad de los productos se
incrementd mediante el uso de una encuesta y un cuestionario para la
compilacién de informacion. Segun los resultados, el 77% de los
pacientes expresaron satisfaccion con los procedimientos administrativos
internos del hospital, mientras que el 73% expreso satisfaccion con los
atributos fisicos de la instalacion. Ademas, el 81 por ciento de los
encuestados dijo estar contento con la educacion recibida por parte de
los profesionales médicos. Al concluir, se descubrié que la sala médica

estaba bien amueblada y ordenada.

Balcazar (2020) realizé un estudio descriptivo-cuantitativo en el
Hospital E de Cundinamarca con el fin de analizar la repercusién de la
direcciéon administrativa dirigidaa la calidad de vida de los usuarios. Para
el experimento se eligid un conjunto de 54 pacientes y se recopild
informacion a través de una investigacion tipo cuestionario. Los hallazgos
revelaron que el 68 por ciento de los interrogados no estaban satisfechos
conla eficiencia del servicio. Esta insatisfaccidon se atribuy6 a la falta de
personal calificado, el alto volumen de consultas y emergencias médicas
y la escasez de los medicamentos que los pacientes requerian para el
tratamiento, lo que los obligd a buscar en otros lugares y generd costos

adicionales.

Guadalupe et al. (2019) realiz6é un estudio de tipologia descriptiva
a la vez que, de disefio de tipologia no experimental, un conjunto
poblacional de 80 439 individuos, una muestra de 383 individuos, una
encuesta en tanto método y un cuestionario como instrumento. Se

constaté que la ausencia de equipos que contribuyan a crear las



circunstancias a fin de la atencion de los pacientes a propdsito de
mejorar las posibilidades de recuperacion es la razén por la que los
individuos que recibieron la encuesta expresaron su insatisfaccioén con la
calidad del servicio prestado por la organizacion. Afirmaron que en
ocasiones no existe una higiene adecuada debido a la suciedad de los
bafos y lugares publicos, lo que implica un riesgo para la salud al

exponer a las personas a enfermedades que podrian perjudicarles.

Rojas et al. (2020) realizaron un analisis documental y una
encuesta en 65 establecimientos de salud de Barranquilla, entre clinicas
y laboratorios, para conocer la gestibn administrativa respecto a los
servicios de salud. Demostraron que el 62% de los encuestados
considera que la aplicacion de las normas ISO ha producido buenos
efectos, y esta tendencia se mantiene con un 80% en el desarrollo de los
procesos administrativos a la vez que de su calidad de servicio.
Concluyen que la creacion de planes estratégicos de gestion que
permitan la integracién de cada uno de los componentes de los servicios
que se ofrecen en este lugar es fundamental a fin de garantizar alcanzar

la mayor calidad en dichos servicios.

Massuh (2021) evalud6 el impacto de los niveles de servicio para
dar una sugerencia de mejora continua, se emplearon métodos de
investigacion como la entrevista y encuesta, el enfoque de este trabajo
fue descriptivo y de campo. También utilizé el razonamiento inductivo y
deductivo. Segun los datos recogidos por la administracién, se
implementan diversas iniciativas con el propdsito de perfeccionar la
atencion al paciente y la calidad mediante el uso de la formacion, charlas
que inspiran e imparten conocimientos, y el 43,8% de los individuos
afirman estar satisfechas con el nivel del trato dispensado. Segun las
conclusiones de la administracion, son llevadas a cabo numerosas
iniciativas a fin de mejorar el nivel de atencion al paciente mediante el
uso de formacioén y charlas que inspiran y difunden conocimientos. Sin
embargo, el 43,8% de los sujetos afirman que el centro hospitalario no

les proporciona una atencidncorrecta o calidad de servicio, a la vez que



el 93% de los clientes creen que deberia haber un perfeccionamiento en
la calidad del servicio. La entidad deberia mostrar el grado de
satisfaccion de los usuarios lo suficientemente alto como para animar a

futurosclientes a utilizarlo.

Chambilla (2020) realizé un analisis la correspondencia a la
Gestién administrativa y la Calidad de servicio brindada en este caso por
una Facultad Juridico-empresarial universitaria en Tacna. Hizo uso de un
disefio de tipologia no experimental con corte transversal que permitio la
reunién de informacién en un solo momento, con un conjunto muestral
de 80 estudiantes. La data resultante mostré que el 23,8% de los
alumnos percibian una Gestiéon administrativa de grado 6ptimo, mientras
que el 32,5% percibian un nivel medio y un 43,8% un grado malo; en
cuanto a la Calidad de servicio, el 23,8% de los estudiantes reconocieron
un grado optimo, el 36,3% un nivel medio y un40% un nivel deficiente.
Con ello, se reconocié que existe una asociacion significativa entre la
Gestién administrativa y la Calidad de servicio brindada por la Facultad,
debidoal alto nivel de correlacién observado en las encuestas aplicadas a

los alumnos usuariosdel servicio.

Por otro lado, en la investigacion aplicada y de tipo descriptivo,
Burga (2022) examind la asociacion correspondiente a la gestion
administrativa y la calidad de servicioen la Corte Superior de Justicia de
Ucayali durante el ano 2022. Mediante un disefio de tipologia no
experimental, transeccional y relacional, se recopilaron datos a partir de
cuestionarios de 20 items aplicados a 97 trabajadores y 103 usuarios.
Los resultados, analizados a través del coeficiente de correlacion de
Spearman, revelaron una relacidon directa, significativa (p=0.002) y de
magnitud media (0.288) entre la gestidon administrativa, abarcando
aspectos como la planeacion, organizacion, direccion y control, y la
calidad de servicio en dicha institucion. Estos hallazgos sugieren que una
adecuada gestion administrativa puede incidir positivamente en la

calidad del servicio brindado por la Corte Superior de Justicia de Ucayali.



Estos estudios anteriores generalmente resaltan el papel
fundamental de la organizacion administrativa para el estandar de
atencion brindado en los hospitales publicos, asi como la necesidad de
evaluar y mejorar los procedimientos internos, el equipo, el desarrollo del
personal y la accesibilidad a los medicamentos para garantizar la

satisfaccion del paciente. usuarios y mejorar el nivel de vida.

A nivel nacional, se presenta una investigacién por Malpartida et
al. (2021) realizaron investigaciones a nivel federal sobre el calibre del
servicio al cliente de EsSalud y la aprobacién recibida de los usuarios del
servicio. El estudio se realiz6 en unambiente no experimental utilizando
un enfoque metodoldgico analitico, descriptivo y mixto. La cantidad
muestral estuvo compuesta por 2000 personas, y los datos se
recolectaron a través de un sondeo basado en un cuestionario. Entre
2017 y el primer trimestre de 2020, se mantuvo un estandar de atencion
comparable para los asegurados. Sin embargo, se observd una notable
caida en la calidad del servicio publico, lo que ha alarmado a los
usuarios. el incumplimiento por parte del sistema de salud de su

responsabilidad de brindar una atencién adecuada.

Asimismo, Mendizabal y Palacios (2019) realizaron un estudio de
investigacion con el propdsito de analizar la asociacion correspondiente a
la gestion administrativa enfuncion a la calidad del servicio en el colegio
Jorge Basadre del distrito de Pacaipampa, ubicada en Piura. Procedieron
con un disefio de tipologia descriptivo correlacional y se encuesté a 100
estudiantes de los grados de 3°, 4° y 5° de secundaria, asi como a sus
papas. Los resultados obtenidos mediante el método estadistico del
coeficiente de Pearson demostraron una asociacion significativa entre
ambas variables, a saber: se muestra el grado de satisfaccion respecto a
la gestion administrativa y la calidad de servicio bajo la evaluacion del
manejo del tiempo, la organizacion, el presupuesto y la administracion de
recursos humanos y materiales. Estos hallazgos permitieron identificar
areas de mejora y proponer estrategias para el fortalecimiento de la

institucion educativa.



Estos estudios enfatizan la relevancia de la gestion administrativa
para la complacencia de los pacientes o usuarios, respecto de la
sobresaliente distincion en el servicio en la industria de la salud y
educacién. Ambos componentes intrinsecos al capital humano o a la
productividad futura de los individuos (Gustafsson et al., 2019). Nohace
falta decir que el servicio al cliente, los tiempos de respuesta, la
seguridad y otros componentes cruciales deben mejorarse para

garantizar la calidad de los servicios de atencidon médica prestados.

Asimismo, en referencia a los conceptos de la investigacion, es
necesario mencionar que la gestion administrativa es un conjunto de
actividades que incorpora los cuatro principios fundamentales de
planificacion, coordinacion, orientacion y gestion (Koonntz et al., 2012).
Para que la gestidn sea efectiva y para que ocurra la mejora institucional,
estos elementos deben estar presentes. Es importante darse cuenta de
quela administracion y la gestidn implica algo mas que la capacidad de
actuar; también implica posicionar y estructurar la organizacion de una

manera especifica.

Acorde a Stoner et al. (2011), la gestién administrativa eficaz en
las organizaciones promueve el uso mas eficaz de los recursos. Es
fundamental obtener los conocimientos necesarios para completar este
proceso porque ayuda a resolver de manera eficiente los problemas
relacionados con los recursos, ya sean financieros o humanos. Sin
embargo, para ejecutar el proceso de gestion es imperativo contar con
personal con los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias,
pues seran ellos quienes produzcan resultados exitosos y aprovechen al

maximo los recursos a su disposicion.

Aunque la gestion administrativa por si sola no garantiza el triunfo
de unaempresa o institucidén, si ayuda a hacer un superior uso de los

recursos internos, lo que a su vez promueve el crecimiento segmentado.



Mendoza (2017) destaca que la gestidn organizacional es una
herramienta que eleva el potencial de desarrollo de una organizacion
porque permite un control y optimizacion eficiente de los recursos, lo que
eleva la productividad general. Si bien no puede resolver todos los
problemas organizacionales complejos, cuando se usa correctamente,
puede conducir a resultados que promuevan el crecimiento y el

desarrollo.

Koonntz et al. (2012) reafirman que las empresas vy
organizaciones requieren de personal calificado que pueda desarrollar
controles de gestidn eficientes. Es crucial tenerun proceso de seleccion
exhaustivo si desea encontrar a los mejores candidatos. Lo mismo es
cierto para los lideres organizacionales; es fundamental apoyar su
educacioncontinua para que puedan mantenerse al dia con los avances
tecnolégicos de vanguardia mediante la actualizacion de sus
conocimientos y habilidades. A la luz del estado de su industria en este
momento, esto les permitira evaluar los requisitos comerciales,
establecer objetivos estratégicos a largo plazo y seleccionar el mejor
curso de accion para aprovechar las oportunidades del mercado,

fomentar el crecimiento y mejorar el rendimiento.

Cuando hablamos de gestiéon administrativa, no solo aludimos a la
persona encargada de realizarla; también nos referimos a la teoria que
dirige cdmo se pone en marcha y se mantiene. El desarrollo de la gestion
administrativa esta guiado por una metodologia con objetivos, etapas y
otros componentes tedricamente comprensibles. Por lo tanto, es
fundamental comprender estos pilares para ponerlos en practica y
pronosticar los resultados y es importante evaluar y analizar el futuro de
los hospitales publicos, incluyendo la cuestion de si deberian convertirse

en entidades administrativasindependientes (Nakagawa et al., 2022).

La gestion administrativa es una herramienta que Beltran (2008)
cre0 para ayudar a las empresas a mejorar su desempeiio en una
variedad de dimensiones. Este plan dafe del desarrollo de estructuras

con capacidades productivas tanto internas como externas en cada
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institucion, asi como la existencia y ampliacibn de los recursos
necesarios para su crecimiento. Al ayudar en el desarrollo de nuevos
objetivos que estanen correspondencia con los propositos generales de
la organizacion, las herramientas de gestion aumentan la productividad
de cada tarea. Para aumentar la productividad y encontrar nuevas
formas de gestionar los procesos, cada agencia necesita ser mas

competitiva y adaptarse a la industria en la que compite.

Mendoza (2017) sostiene que el buen funcionamiento de las
instituciones ejecutoras y de seguimiento recae principalmente en los
gestores. Su trabajo es crucialpara garantizar la utilizaciéon adecuada de
los recursos y maximizar la eficiencia operativa. En este sentido, los
empleados de la agencia realizan una serie de funciones, desde el
desarrollo interno hasta la implementacion de estandares estructurales,
para optimizar los procesos administrativos. También son responsables
de supervisar la capacitacion, realizar evaluaciones del personal y
asegurarse de que la organizacibn y se cumplen los requisitos

financieros.

Ensamblado por Anchelia et al. (2021), el proceso administrativo
es fundamental en las instituciones para mejorar la recaudaciéon de
recursos de la organizacion. Estos procesos garantizan el avance de la
empresa, la agilizacion de los procesos y la contratacion del personal
adecuado para cumplir con los plazos necesarios. La agenciadebe ser
capaz de dividir la carga de trabajo entre los departamentos pertinentes
utilizando efectivamente todos los recursos a su disposicion. En el
mercado global de instalaciones médicas, es fundamental tener en
cuenta que un obstaculo importante para satisfacer las necesidades de
los usuarios es la falta de mano de obra calificada. La correcta gestidon

del personal médico es fundamental para resolver este problema.

En resumen, la gestion administrativa eficaz requiere una
comprension de la teoria y el uso de los recursos y técnicas adecuadas.
Se extiende mas alla de la personaa cargo. Porque ayudan a maximizar

la eficacia operativa y garantizan el uso eficiente de los recursos, los
11



gerentes son esenciales en la implementacion de la gestidon
administrativa. Una carga de trabajo bien equilibrada y procedimientos
claros también son cruciales. La gestion eficaz del personal es crucial en
el contexto de las instalacionesmédicas para compensar las necesidades
de los usuarios y abordar los problemas provocados por la escasez de

mano de obra calificada.

Cabe senalar que las quejas y la insatisfaccion de los pacientes
con la atencidon estan vinculadas a una variedad de problemas en los
establecimientos médicos, como el tiempo asignado para la atencion, la
falta de medicinas en las salas de emergencia, la atencion impropia, los
problemas para obtener atencién, comunicacién y problemas basicos
como apariencia. uso, mantenimiento y limpieza de equipos. Estos
problemas pueden dafiar la reputacion de la institucion (Febres-Ramos y
Mercado-Rey, 2020). Toda organizacién publica, indica Ramirez (2016),
debe incorporar instrumentos tecnolégicos que apoyen y faciliten la
asignacion de trabajo a cada empleado. Estas acciones estratégicas
deben mejorar el didlogo entre empleados y adoptar una estrategia
sistémica para mostrar cuan exitosamente la empresa esta logrando sus

objetivos.

De esta manera, la administracion es crucial para la instalacion de
un sistema exitoso de planificacion y gestion de recursos, asi como la
implementacion de protocolos como la seguridad. El control de gestion
debe hacer inversiones importantes en la educacién y capacitacién del
equipo y de otros empleados. Para puestos de liderazgo desafiantes, los
miembros del personal de recursos humanos deben ser persistentes y
estar bien capacitados. Las herramientas electronicas han jugado un
papel importante en la modernizacion del gobierno. Al dar a los empleados
mejores habilidades de gestidny darles mas control sobre la organizacion,
la informatizacion de los procesos mejora los esfuerzos de gestion (Van
Elp et al., 2022).

En consecuencia, al referir la gestidon administrativa, se hace

mencidn a la creacion de un proceso coordinado que mejore la gestion
12



de los bienes internos y su eficacia, posibilitando el cumplimiento de
objetivos predeterminados y de mayor nivel. Esto es ventajoso tanto para
el negocio como para el crecimiento personal de los miembros del
personal. El término “gestion administrativa” describe un mayor nivel de
control sobre los procedimientos utilizados para planificar, organizar,
dirigir y administrar los recursos financieros y humanos de la empresa
para lograr las metas establecidas. La importancia de una gestion

eficiente es evidente en todos los aspectos de la administracion.

Segun Beltran (2008), las ventajas de los ingredientes son la
principal justificacionpara potenciar el lugar de trabajo y obtener mejoras
apreciables en el desempefo exitoso, eficiencia y calidad de la
produccion de la empresa. El entorno debe favorecer el crecimiento del
sistema. El gerente u otra persona a cargo de esta tarea seleccionarala

tactica a utilizar para mejorar la reputacion de la empresa.

La capacidad de cumplir objetivos, adaptarse bien al cambio y
trabajar con una empresa que esta demostrando un crecimiento y
desarrollo sostenibles son solo algunos ejemplos de los muchos factores
profesionales y personales que intervienen en la gestién. Aunque a
algunas personas no les gusta la competencia, puede ser gratificante ser
reconocido cuando otros reconocen cuan unica es la estrategia de su
empresa. Cada etapa de crecimiento o logro también es beneficiosa y
marca el inicio de un nuevo periodo de evolucion. Para lograr esto, se
utiliza la tenacidad, la planificacion, la diligencia, el trabajo duro y la

comunicacién regular con los compafieros de trabajo.

Para evaluar con mayor precision la calidad del servicio, resulta
crucial comprender la naturaleza del servicio. La intangibilidad, la
heterogeneidad y la inseparabilidad son tres caracteristicas clave que se
pueden utilizar para definir los servicios. La calidad de la entrega de los
servicios puede variar de un dia a otro debido a la heterogeneidad

porque son intangibles y dificiles de cuantificar.

Segun Beltran (2008), quien fundamenta esta afirmacion en la
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eficacia operativay la optimizacién del tiempo, el uso de los recursos
organizacionales es un paso crucial para el desarrollo. La gestion en la
administracion tiene la funcién de desarrollar las maséptimas practicas e
instrumentos que posibiliten un beneficio mayor de los recursos internos.
Esto se logra responsabilizando a los procedimientos internos por

mejores resultados en términos de oportunidad y calidad.

Con el fin de mejorar el ambiente laboral y lograr mejoras
apreciables en el desempefio del negocio, la gestion administrativa se
enfoca entonces en maximizar el potencial de los componentes
actualmente disponibles. Esto sugiere establecer una reputacion sdlida,
lograr objetivos y ser adaptable. Comprender la naturaleza del servicioy
hacer un uso eficiente de los recursos son componentes esenciales de

una gestion eficaz.

Es importante recordar que los parametros de las investigaciones
de Risky et al. (2021), en la que los nuevos planes estratégicos estan
constantemente disponibles paraconvertir una divisién fracasada en una
exitosa. Al igual que una maquina, si no producelos resultados deseados,
se realiza una modificacion o mantenimiento mientras se investiga el
problema. Una empresa esta entonces preparada para gestionar su
crecimiento. Cada organizacioén tiene un equipo que trabaja en conjunto
para lograr las ventajas de una buena institucion para todos los
involucrados. Todos los miembros de este equipo, desde el gerente
hasta los colaboradores con los que trabajan, sonconscientes del trabajo

que implica la gestion administrativa.

Por su parte, Bustamante et al (2020), a partir de las proyecciones
de su investigacién, afirman que los clientes daran mayor prioridad a la
obtencién de servicios de alta calidad que se beneficien de su ventaja
competitiva sobre otras organizacionesy empresas. Los clientes seguiran
siendo leales si reciben un servicio satisfactorio porque la satisfaccion

tiene un impacto valioso en la lealtad a largo plazo.

Adicionalmente, Monroy y Urcadiz (2018) afirman que, si bien
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existen varios métodos para examinar la calidad de un servicio, el
modelo SERVQUAL se destaca porsu enfoque minucioso para obtener
resultados precisos y la amplia recopilacion de datos para tomar

decisiones informadas.

Basado en Torres et al. (2018), el sector publico lucha por entregar
unidades con una calidad de servicio adecuada debido a la gestién
ineficiente de los recursos humanos, la falta de capacitacion en el
servicio publico y otros factores. Los usuarios del sector publico, que
dependen en mayor medida de los servicios que ofrece el sector privado
a fin de satisfacer sus necesidades, tienen una mala opinion de esta

variable a raiz de estas falencias.

El autor Mendoza (2022) destaca la importancia de discutir calidad
y satisfaccidnen el sector salud porque todas las actividades se pueden
realizar con éxito cuando la poblacién se encuentra en un estado 6ptimo
de salud. El crecimiento poblacional también ha puesto de manifiesto
necesidades siniestras, como la necesidad de atencion hospitalaria,
particularmente en emergencias, lo que genera un exceso de usuarios

externos y demoras en la atencion.

La capacidad de sustituir divisiones ineficaces por otras eficaces
requiere contarcon nuevos planes estratégicos, que son fundamentales.
Con la asistencia de un equipocomprometido, la gestion del back office
trabaja para mejorar la calidad del servicio y satisfacer las necesidades
de los clientes. Asi como nos informan Kwateng et al., (2019) que el
sector publico debe evaluar la calidad del servicio y corregir cualquier
falla para preservar su reputacion y mantener a los clientes. Del mismo
modo, la industria de la salud debe priorizar la calidad y la satisfaccion,
atendiendo a las nuevas necesidades y aprovechando al maximo los

recursos disponibles.

Sin embargo, el marco teorico es crucial porque la investigacion
depende en granmedida de los fundamentos tedricos y conceptuales que

proporciona. A la luz de las respuestas anteriores, se pueden destacar
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elementos pertinentes para la creacion de unmarco teérico sélido en el
area de la gestion administrativa y la calidad de los servicios. El ensayo
que sigue combina estas ideas manteniendo un alto nivel de rigor
académicoy mejorando la fluidez del texto. De esta manera, es crucial
comprender y profundizar la teoria que sustenta el usode la gestion de la
calidad. Esta teoria aborda como se crean los métodos, los objetivosy
las fases, entre otras cosas. elementos tedricos que permitan
comprender 'y pronosticar los resultados de las actuaciones
administrativas. De esta manera, el marcotedrico proporciona una base

sélida para la creacion y uso de estrategias efectivas (Beltran, 2008).

Mejorar el rendimiento, la produccién y la calidad del producto de
una empresa depende de la creacion de un entorno de trabajo positivo
que fomente el crecimiento del sistema. Esto implica contar con recursos
tecnoloégicos que simplifiquen la distribucidn de tareas y mejoren la
comunicacién de los empleados. Segun Beltran (2008) y Ramirez(2016),
estos recursos ayudan a mejorar el desempefio y la gestion

organizacional.

Es esencial comprender los detalles de la calidad del servicio
cuando se habla deella. Los servicios se distinguen por su intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad. Estas caracteristicas afectan la forma
en que se define y evalua la calidad del servicio. En este contexto, el
modelo SERVQUAL se destaca como una herramienta integrada que
permite obtener resultados confiables y tomar decisiones informadas
(Mendoza, 2022; Monroy y Urcadiz, 2018). Estos rasgos y técnicas de
evaluacion deben ser considerados por el marco tedrico para
comprender cabalmente la calidad de servicio en el contexto de la

gestion en la administracion.

El sector publico presenta desafios unicos para la gestién
administrativa. El servicio en este campo se ve afectado por dos factores:
la gestién ineficaz de los recursos humanos y las lagunas de
conocimiento en el sector publico. Como resultado de estas deficiencias,

los clientes ahora prefieren los servicios ofrecidos por el sector privado.
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El marco tedrico necesita abordar estos problemas y ofrecer soluciones
para elevar el estandar de servicio en el sector de administracion estatal
(Torres et al., 2018).

En consecuencia, el marco tedrico de la gestion en administracion
y la calidad delservicio que se presenta debe tener en cuenta conceptos
como la teoria de la gestién, la aplicacion de la tecnologia, el
conocimiento de la naturaleza del servicio y las dificultades que enfrenta
el sector publico. La base tedrica de la investigacion se fortalece con la

cita de autores pertinentes para respaldar estos métodos.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y diseno de investigacion

3.1.1. Tipo de Investigaciéon: El presente estudio se realiz6 utilizando una

metodologia de estudio de tipo basico, con un enfoque cuantitativo. A
su vez, el objetivo principal de este enfoque es identificar y analizar el
conocimiento cientifico en relacion a la evaluacion de la gestidon
administrativa y la calidad del servicio en un hospital publico en la

Region Junin en el afo 2023.

Este tipo de investigacion basica se caracteriza por su
intencion de incrementar el conocimiento y comprension de una
realidad especifica, en este caso, la asociacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio dentro del contexto
hospitalario. El enfoque cuantitativo se utiliza para recopilar y
analizar datos numéricos y establecer relaciones y correlaciones

entre las variables abordadas (Risco, 2020).

En este estudio, se aplic6 una muestra que incluyé a
trabajadores, usuarios y autoridades del hospital publico en la
Region Junin. La compilacién de datos se llevara a cabo mediante la
utilizacion de instrumentos de medicion, como cuestionarios o
encuestas, que permitiran recopilar informacion relevante sobre la
percepcion y evaluacion de la gestion administrativa y la calidad del

servicio en el centro hospitalario.

Al utilizar un enfoque cuantitativo, se busca obtener resultados
objetivos y medibles que puedan ser analizados estadisticamente.
Esto permitié establecer relaciones entre las variables investigadas y

obtener conclusiones basadas en evidenciaempirica.

Entonces, este estudio se encuentra reconocida en tanto un
estudio de tipo basico con un enfoque cuantitativo, cuyo objetivo es

incrementar el conocimiento y comprension de la relacion entre la
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3.1.2.

gestion administrativa y la calidad del servicio en un hospital publico

en la Region Junin en el ano 2023.

Diseiio de Investigacion: El disefio de investigacion que se llevo a
cabo en este estudio es de tipo no experimental, transversal y de nivel
relacional. Este diseno permitié identificar y analizarla presencia de
diferencias significativas entre grupos muestrales especificos, como
trabajadores administrativos y asistenciales, en relacion a la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el hospital publico de la

Region Junin en el afio 2023.

El diseio no experimental se caracteriza por observar y
analizar variables en su estado natural, sin intervenir ni manipular
ninguna variable. En este caso, se realizaron mediciones de la
gestion en el area de administracion y la calidad del servicio en
funcion a como se presentan en el centro hospitalario, sin realizar

modificaciones o intervenciones especificas.

El disefio transversal implica que los datos se recolectaron en
un solo momento en el tiempo, proporcionando una instantanea de la
situacion en ese momento. En esteestudio, se recopild la data en un
momento especifico en el ano 2023, permitiendo analizar la
asociacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en

ese momento.

El grado relacional del disefio de investigacion implica analizar
la relacidn entre las variables de interés, en este trabajo, la gestion
administrativa (X) y la calidad del servicio (Y). Se buscé identificar y
analizar las asociaciones existentes entre estas variables y
determinar si cuentan con diferencias significativas entre los

conjuntos muestrales.

Es decir, este estudio se llevo a cabo utilizando un disefio de
investigacion no experimental, de corte transversal y de nivel

relacional. Se analizd la asociacion correspondiente a la gestidon
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administrativa y la calidad del servicio en el hospital publico de la
Regién Junin en el ano 2023, utilizando grupos muestrales
especificos y buscando identificar posibles diferencias significativas

entre ellos. La presente investigacion se esquematiza de la

V1
siguiente forma:
M: Muestra R M
Variable X: Gestidon administrativa
V2

Variable Y: Calidad del servicio
R: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion: Variable independiente: gestidn

administrativa

Definiciédn conceptual: La gestion administrativa se refiere a la
coordinacion de actividades, tomade decisiones, direccion del personal
y evaluacién del desempefo, con el objetivo de lograr las metas

organizacionales establecidas (Falconi et al., 2019).

Definicién operacional: La medicién de la gestion administrativa se
realizé por intermediacion de un cuestionario de consulta, en el cual los
participantes de la muestra proporcionaran respuestas que seran
cuantificadas. El puntaje obtenido sera la sumatoria de las respuestas

otorgadas por los integrantes de la muestra al cuestionario.

Dimensiones: Se identifican tres dimensiones asociadas a la gestion

administrativa en el Hospital Publico en la Regién de Junin:

¢ Planificacion: se refiere a la formulacion de planes y estrategias para

alcanzar los objetivos establecidos.

e Organizacion: implica la estructuracion de tareas, responsabilidades y
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recursos de manera eficiente.

Direccion: se refiere a la conduccion y liderazgo del personal paralograr

los resultados deseados.

Indicadores: Dentro de cada una de las dimensiones, se consideran los

siguientes indicadores para evaluar la gestion administrativa.
Apariencia de las instalaciones
Linea de accion concretas

Visién de futuro

Proyectar al futuro

Conjunto organizado

Determinar las tareas

Maxima eficiencia

Relaciones interpersonales

Impartir instrucciones

Logros a través de la comunicacion.

Escala de medicion: Se utilizé una escala ordinal para calcular la gestion
administrativa, en la cual los participantes de la muestra asignan un valor

numeérico a cada indicadoren funcién de su percepcién y evaluacion.
Variables de Dependiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual: La calidad de servicio se refiere a la comparacion
entre las expectativas de los usuarios y la percepcion que tienen del servicio
recibido. Es fundamental para el éxito de la institucion y se basa en el
respeto y las actitudes que la empresa muestra para brindar un buen servicio
al cliente (Chiavenato, 2020, pp.315-319).
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Definicion operacional: Las dimensiones de confiabilidad, capacidad de
respuesta, componentesfisicos y empatia, evaluadas por intermediacion de
un instrumento adecuado, permitieron la operacionalizacion de la variable

referida.

Dimensiones: Se identifican cuatro dimensiones asociadas a la calidad del

servicio en el Hospital Publico en la Region de Junin:

Confiabilidad: se refiere a la capacidad de cumplir con las promesas y

expectativas de los usuarios.

Capacidad de respuesta: implica la prontitud y eficacia en la atencion y

solucién de problemas.

Empatia: se relaciona con la capacidad de comprender y satisfacer las

necesidades emocionales de los usuarios.

Indicadores: Dentro de cada una de las dimensiones, se consideran los

siguientes indicadores para calcular la calidad del servicio.
Integridad

Desempefio

Servicio eficiente y eficaz

Prontitud

Utilidad

Flexibilidad y capacidad

Facil acceso

Buena comunicacion

Compresidn

Escala de medicién: Al igual que en la variable independiente, se utilizara
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3.3.

una escala ordinal para calcular la calidad de servicio. Los participantes
asignaran un valor numérico a cada indicador en funcién de su percepcion y

evaluacion del serviciorecibido.
Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion: El conjunto poblacional de esta investigacion estd conformado
por un totalde casos que comparten caracteristicas en comun y se encuentra
en la Regién Junin en el afio 2023. En especifico, se considero la poblacion
de pacientes del hospital publico de la regidén. Asi al establecer que la
poblacion es el total de casos con una gama de caracteristicas compartidas
(Hernandez, 2018). En 2023, la poblaciéon de la regién de Junin constaba de
550 pacientes del hospital publico, siendo esta la poblacion total

considerada.

e Criterios de seleccion de inclusion: Usuarios con mayoria de edad
maxima de 65 anos: Se incluyeron aquellos pacientes que sean
mayores de edad y no excedan los 65 afos, ya que este rango de
edad se considera relevante para comprender la experiencia de los

usuarios del hospital.

Pacientes registrados en la data del Hospital: Se consideraron
aquellos pacientes que estén registrados en la base de datos del
hospital publico de la Region Junin. Esto garantiz6 que los
participantes sean usuarios activos del servicio de salud

proporcionado por el hospital.

Trabajadores administrativos y asistenciales: Ademas de los
pacientes, también se incluyen en la poblacién a los trabajadores
administrativos y asistenciales del hospital. Estos individuos
desempefan un papel importante en la gestién y la calidad del

servicio, por lo que su participacion en el estudio es relevante.

o Criterios de seleccion de exclusion: director del Hospital: Se
excluye al director del hospital de la poblacion, ya que se considera

que su rol en la gestién administrativa podria influir de manera directa
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3.3.2.

en los resultados del estudio.

Pacientes que no otorguen la autorizacion correspondiente: Aquellos
pacientes que no otorguen su consentimiento para ser participes en
el estudiofueron excluidos de la poblacion. Es necesario respetar los
principios éticos dela investigacion y garantizar la confidencialidad y

privacidad de los participantes.

La poblacién de este estudio se conforma, entonces, por los pacientes
registrados en la data del hospital publico de la Region Junin, que
sean mayores de edad hasta los 65 anos, asi como por los
trabajadores administrativos y asistenciales del hospital. Estos
criterios de inclusidon y exclusion permitieron obtener informacién
relevante sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio en

el contexto del hospital publico en dicha region

Muestra: El conjunto muestral es un subconjunto que resulta
representativo de la totalidad poblacional que se selecciona para
participar en el estudio (Hernandez& Samperio, 2018). En el caso de
esta investigacion, se determiné el tamafio dela muestra utilizando la

formula estadistica adecuada.

La formula se ajusta para obtener un tamano de muestra (N) igual a
105 participantes (ver Anexo 5). Por lo tanto, la muestra de esta
investigaciéon esta compuesta por 105 usuarios y trabajadores del
Hospital Publico en la Region Junin en el afio 2023. Se selecciond
este numero de participantes con el objetivo de obtener datos
representativos que permitan realizar un analisis adecuado de la
asociacionentre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el

contexto hospitalario.

Es importante destacar que la muestra fue seleccionada de
manera aleatoria, garantizando que cada individuo de la poblacion
tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado. Esto contribuye a

la validez y la generalizacién de los resultados obtenidos a partir de la
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3.3.3.

3.3.4.

muestra seleccionada.

Muestreo: Para la presente investigacion, se utilizd un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Este tipo de muestreo se caracteriza
por seleccionar al azar unsubconjunto de individuos de la poblacion
objetivo, donde cada miembro de la poblacion tiene la misma

probabilidad de ser seleccionado.

En el caso de esta investigacion, se realizé un proceso de seleccion
aleatoria para elegir a los participantes de la muestra. Esto implica que
todos los usuarios y trabajadores del hospital publico en la Regién
Junin tenian la misma oportunidad de ser incluidos en la muestra vy,

por lo tanto, representar a la poblaciéon de manera adecuada.

El muestreo aleatorio simple es una estrategia efectiva para garantizar
la imparcialidad y la representatividad de la muestra, ya que minimiza
el sesgo y permite inferir resultados a la poblacién objetivo. Al utilizar
este enfoque de muestreo, se busca que los participantes
seleccionados reflejen las caracteristicas y la diversidad de la

poblacion estudiada.

Unidad de Analisis: La unidad de analisis de esta investigacion se
define como los usuarios y los trabajadores administrativos o
asistenciales del hospital publico ubicado en la Region Junin durante
el ano 2023. Estos individuos fueron seleccionados como la unidad de
analisis porque desempenan roles fundamentales en la interaccién y

prestacién de servicios en el hospital.

Los usuarios representan a los individuos que buscan atencion
médica y utilizan los servicios ofrecidos por el hospital. Estos pueden
incluir pacientes de diferentes edades, géneros y condiciones de
salud. Por otro lado, los trabajadores administrativos y asistenciales
comprenden al personal encargado de la gestion y operacion del
hospital, incluyendo profesionales de la salud, personal de

enfermeria, personal administrativo y otros profesionales involucrados
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al brindar los servicios de salud.

Al incluir tanto a los usuarios como a los trabajadores administrativos
o asistenciales como unidades de analisis, se busca obtener una vision
integral delrelacionamiento entre la gestién administrativa y la calidad
del servicio en el hospital. Esto permitira analizar cémo las practicas
de gestidon administrativa impactan en la percepcion de calidad del

servicio tanto de los usuarios como delpersonal interno.

Es importante destacar que, al seleccionar esta unidad de analisis, se
busca obtener una comprensién completa de la experiencia y la
percepcion de calidad del servicio desde diferentes perspectivas.
Ademas, al incluir tanto a los usuarios como a los trabajadores
administrativos o asistenciales, se podra realizar un analisis
comparativo y examinar posibles diferencias en la percepcién de

calidad del servicio entre estos grupos.

La utilizacién de la unidad de analisis de usuarios y trabajadores
administrativos o asistenciales en esta investigacion permitira obtener
informacion relevante para el analisis de la relacion correspondiente a
la gestionadministrativa y la calidad del servicio en el hospital publico

de la Region Junin en el ano 2023.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos: Las técnicas de
encuesta fueron utilizadas como método principal de reunion de datos en
este trabajo. Las encuestas se consideran adecuadas para cumplir con los
objetivos de investigacion debido a su flexibilidad y capacidad para
recopilar datos confiables sin causar molestias a los encuestados. Se disefid
un cuestionario compuesto por 20 enunciados, divididos en 4 dimensiones,

adaptado de la variable instrumental propuesta por Flores (2017).

Para cada enunciado, se hizo uso de una escala ordinal de respuesta
conlos siguientes puntos: nunca = 1, casi nunca = 2, esporadicamente = 3,
casi siempre = 4 y siempre = 5. La puntuacion total para cada participante

sera la suma de las respuestas otorgadas en el cuestionario. Las

26



puntuaciones se categorizaron en tres niveles de analisis: bajo (20-47),
medio (48—74) y alto (75— 105). El analisis se llevé a cabo periddicamente en

funcion de los valores minimos y maximos.

En cuanto a la evaluacion de la calidad del servicio, se utilizd6 una
herramienta adaptada por el autor E. Zambrano, que consta de 21
declaraciones formuladas en 2018. Cada declaracion se evalué utilizando
una escala ordinal de cinco puntos: muy en desacuerdo = 1, en desacuerdo
= 2, ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, de acuerdo = 4 y muy de acuerdo =
5. Al igual que en la variable de gestion administrativa, se establecié tres
niveles de analisis para laspuntuaciones: bajo (21-49), medio (50-77) y alto
(78 o0 mas). Las puntuaciones se categorizaron en dos rangos, bajo (78-105)
y alto (78-105), basados en los valores mas bajos y mas altos obtenidos en

el periodo de estudio.

La reunién de datos se realizd a través de la aplicacion de los
cuestionarios a los individuos que forman parte de la muestra seleccionada,
compuesta por usuarios y trabajadores administrativos o asistenciales del
Hospital Publico en la Regidén Junin-2023. Se utilizd la observacion directa
para determinar las preguntas y se recopilaron datos de casos y controles
mediante el programa EXCEL y STATA 16 para su posterior procesamiento

y analisis estadistico.

En cuanto al analisis de datos, se utilizaron estadisticas descriptivas
paraorganizar y resumir los datos y proporcionar respuestas a los objetivos
de investigacion. Se hizo uso del coeficiente de correlacion de Pearson para
probarlas hipétesis y evaluar la fuerza de la asociacién entre variables. Los
resultados se presentaran utilizando valores agregados en una escala de -1
a 1, lo que indicara tanto el tipo como la magnitud de la relacion entre las

variables.

En lo correspondiente a la ética de la investigacion, se siguieron los
estandares internacionales y se respetaron los principios de autonomia y
beneficencia de los participantes. Se garantizé la condicidon de anonimato y

la confidencialidad de la informacién recopilada, y se consiguidé el
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3.5.

consentimiento informado de los sujetos participantes. Ademas, se
cumplieron las pautas de investigacion universitaria y se aplicaron las
normas de la Sétima Edicion de los Estandares APA para garantizar la

integridad y la rigurosidad de la investigacion.

Procedimientos: Los procedimientos de la investigacion se llevaron a cabo
de manera rigurosa y sistematica, siguiendo una serie de etapas que
permitiran recopilar los datos necesarios para responder a los objetivos
planteados en el estudio. A continuacion, se describen en detalle cada uno

de los procedimientos:

Revision de literatura: Se realizd una exhaustiva revision de la
literatura existente sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
hospitales publicos. Se consultaran fuentes como articulos cientificos, libros,
informes y documentos relevantes en el area de estudio. Esta revision

permitié obtener un marco teérico sélido y fundamentar el estudio.

Disefo de la metodologia: Se elaboré un diseno de investigacion que
se adecue a los objetivos y preguntas de investigacion planteadas. Se
determiné eltipo de estudio, la poblacion y muestra, las variables a medir, asi

como las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Obtencién de autorizaciones institucionales: Se solicitaron las
autorizaciones correspondientes a las autoridades del hospital publico de la
Region Junin para llevar a cabo la investigacion. Esto incluyo la obtencion de

permisos éticos y el acceso a la informacién necesaria.

Recopilacion de informacion: Se realizaron la recoleccion de datos a
través de técnicas como encuestas y observacion directa. Se aplicaron
cuestionarios a los usuarios y trabajadores administrativos y asistenciales
del hospital, recopilando informacion sobre la gestion administrativa y la
calidad del servicio. Asimismo, se realizaron observaciones en el entorno

hospitalario para obtener datos adicionales.
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3.6.

Andlisis de datos y resultados: Los datos recolectados se
analizaron utilizando técnicas estadisticas apropiadas. Se realizaron analisis
descriptivos para obtener medidas de tendencia central, dispersion y
frecuencia. Ademas, seaplicaran pruebas de inferencia estadistica, como el
test Tau b de Kendall, para determinar la relacién entre las variables de

estudio.

Elaboracion del informe final: Se redactdé un informe detallado que
incluira la introduccién, el marco teodrico, la metodologia, los resultados
obtenidos y las conclusiones. El informe siguidé las pautas de presentacion
establecidas en el ambito académico y se organiz6 de manera clara y

coherente.

Revision y edicion del informe final: El informe final fue revisado
minuciosamente para corregir posibles errores gramaticales, ortograficos y
de formato. Se garantizé que la informacidén presentada sea precisa y que
las conclusiones estén respaldadas por los resultados obtenidos en el

analisis de datos.

Presentacion y defensa del informe final: El investigador principal
presentdel informe final ante un comité evaluador, donde se discutieron los
hallazgos, se respondieron preguntas y se realizaron recomendaciones

basadas en los resultados del estudio.

Estos procedimientos se llevaron a cabo de manera rigurosa y ética,
siguiendo los estandares establecidos en el ambito de la investigacion
cientifica. Con ello, se garantiza la validez y confiabilidad de los resultados
obtenidos, asi como la contribucion al conocimiento en el campo de la

gestion administrativa y la calidad del servicio en hospitales publicos.

Método de analisis de datos: Organizacién de los datos: Los datos
recolectados se organizaron en una base de datos adecuada, utilizando
software especializado como STATA 16 y EXCEL. Se asignaron etiquetas y

categorias a las variables para facilitar su analisis posterior.

Analisis descriptivo: Se aplicaron técnicas de analisis descriptivo para
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examinar las caracteristicas generales de las variables. Esto incluyd el
calculo de medidas de tendencia central (como la media, la mediana y la
moda), medidas de dispersion (como la desviacidn estandar y el rango) y

medidas de frecuencia(como las tablas de frecuencia y los graficos).

Pruebas estadisticas: Para analizar las correlaciones entre las variables
"Gestion Administrativa" y "Calidad de Servicio", asi como las dimensiones
endoégenas respecto a la primera variable (Organizacién, Planificacion y
Direccion), en el hospital publico de la Region Junin, se utilizé la prueba
estadistica tau_b de Kendall. A saber, La tau_b de Kendall es una medida de
correlacion no paramétrica que evalua la relacion entre dos variables

ordinales ocategdricas.

En el contexto de esta investigacion, el uso de Tau_b de Kendall
permitidanalizar la asociacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio, sinasumir una distribucion especifica para los datos. Al aplicar la
prueba Tau_b de Kendall a los datos recopilados de la muestra, se pudo
determinar la fuerza y ladireccion de la correlacion entre las variables

estudiadas.

El coeficiente de correlacion Tau_b proporcion6 una medida de
cuan relacionadas estaban lagestion administrativa y la calidad del servicio,
y su significancia (indicada por el valor p) determiné si la correlacion
observada era estadisticamente significativa. Esta estrategia estadistica
permitié verificar la hipotesis planteada en la investigacién y determinar si
existia una relacion significativa entre la gestibnadministrativa y la calidad

del servicio en el contexto del hospital publico de laRegion Junin.

A saber, el uso de la prueba estadistica Tau b de Kendall, en
combinaciéon con un muestreo probabilistico aleatorio simple, garantizdé un
analisis riguroso y representativo de la relacion entre la gestion
administrativa yla calidad del servicio en el hospital estudiado. El enfoque
no parameétrico de laprueba Tau_b evitd supuestos sobre la distribucion
de los datos y permitié obtener conclusiones soélidas sobre la asociacion

entre las variables categoricas de interés.
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3.7.

Interpretacion de resultados: Se interpretaron los resultados obtenidos a
partir del analisis de datos. Se examinaron los valores p (p-value) y los
intervalos de confianza para evaluar la significancia estadistica de los
hallazgos. Ademas, se analizaron los tamafos de efecto para determinar la

magnitud de las relaciones encontradas.

Aspectos éticos: En esta investigacion, se dio especial atencién a los
aspectos éticos para garantizar la integridad y el respeto hacia los
participantes involucrados. Se seguiran los estandares éticos internacionales
en la ejecucion de la investigacion, respetando los principios fundamentales
de beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia. Se obtendran los
permisos y autorizaciones necesarios de las instituciones correspondientes,
asegurando el cumplimiento delos requisitos legales y normativos para llevar

a cabo el estudio.

Se informara a los participantes sobre los objetivos, procedimientos y
riesgos potenciales de la investigacion, y se obtendra su consentimiento
informado de manera voluntaria y libre. Se garantizara la confidencialidad de
los datos recopilados, utilizando codigos de identificacidon en lugar de
nombres reales para proteger la privacidad de los participantes. Los datos se
manejaran de manera segura y solo seran utilizados con fines de

investigacion, preservandoel anonimato de los individuos.

Asimismo, se velara por el bienestar de los participantes, minimizando
cualquier posible dafio o malestar durante su participacion en el estudio. Se
proporcionara informacion clara y comprensible sobre los procedimientos y

se brindara apoyo emocional en caso de que los participantes lo requieran.

Es importante destacar que esta investigacion se llevara a cabo
siguiendolas pautas éticas establecidas por la comunidad cientifica y las
regulaciones correspondientes. Se procurara mantener la transparencia en
todo el proceso deinvestigacion y se actuara de manera responsable en la
recopilacion, analisis einterpretacion de los datos. En caso de surgir alguna
situacion ética inesperada,se tomaran las medidas necesarias para abordarla

de manera adecuada y ética.
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Con todo lo mencionado previamente, se garantizara el cumplimiento
de los principios éticos fundamentales y se actuara con responsabilidad y

respeto hacia los participantes en cada etapa de la investigacion.
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RESULTADOS

En el marco de este estudio de investigacion titulado "Gestién administrativa
y calidad del servicio en un hospital publico en la Region Junin, 2023", se
llevé a cabo un analisis exhaustivo y detallado de los resultados obtenidos.
Para ello, se recopil6 informacion relevante y se aplicaron técnicas de
estadistica descriptiva con el fin de determinar y definir las frecuencias y
porcentajes correspondientes. Se siguid una secuencia cuidadosa para

presentar las variables de interés, asi como sus respectivos indicadores.

El analisis se baso en la interpretacion de las respuestas recabadas a
través de encuestas aplicadas a los participantes del estudio. Estas
encuestas permitieron obtener datos valiosos que se organizaron y
presentaron de acuerdocon las variables y dimensiones pertinentes. Dichos
resultados se describen minuciosamente en las tablas detalladas en este

trabajo de investigacion.

Ademas de la presentacion de los resultados, se llevd a cabo una
interpretacion exhaustiva para comprender y analizar su significado y
relevanciaen el contexto de la gestidn publica y la calidad del servicio en el
hospital publicoestudiado. Esta interpretacion permitié extraer conclusiones
pertinentes y proporcionar una vision mas amplia de los hallazgos.
Asimismo, se realiz6 un analisis riguroso de las tablas y figuras que
representaban las variables de interés. Estas herramientas visuales
facilitaron la comprensién y visualizacion delos datos recopilados, brindando
una representacion clara y concisa de los patrones, tendencias y relaciones

identificadas.

En resumen, esta seccion del trabajo de investigacion se enfoca en la
presentacion, interpretacion y analisis en profundidad de los resultados
obtenidos, tanto a través de técnicas estadisticas como de la interpretacion
de las respuestas de las encuestas. Ademas, se realiza un analisis detallado
de las tablas y figuras que representan las variables, proporcionando una

vision visual complementaria a la presentacion de los resultados.
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¢ Presentacion, interpretacion y analisis de resultados
¢ Analisis de las tablas y figuras de las variables
Confiabilidad de los instrumentos de recopilacion de datos

La confiabilidad de los instrumentos de recopilacion de datos utilizados en
esta investigacion, que consistieron en una encuesta a escala Likert, es un
aspecto fundamental para asegurar la calidad y la consistencia de los
resultados obtenidos. La confiabilidad se refiere a la capacidad de los
instrumentos para medir de manera precisa y consistente el fendmeno de
estudio, es decir, la consistencia interna de las respuestas proporcionadas

por los participantes.

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el
coeficiente de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, que es una
medida comunmente utilizada en estudios de investigacion. A saber, este
coeficiente proporciona una estimacién de la consistencia interna de los items
en una escalade medicién. Un valor de Alfa de Cronbach mayor a 0.7 se

considera generalmente aceptable en términos de confiabilidad.

Antes de aplicar la encuesta a la muestra, se realiz6é una prueba piloto
para evaluar la claridad de los items y la comprension de los participantes.
Posteriormente, se aplico la encuesta a la muestra seleccionada,
asegurando que se cumplieran los criterios de inclusion y exclusion

establecidos.

Una vez recopilados los datos, se procedié al analisis de la
confiabilidad de los instrumentos mediante el calculo del coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach. Se verifico que todos los items de la escala
tuvieran correlaciones positivas entre si y se evaluo la consistencia interna

de los items en cada dimension y en la escala general.

El resultado obtenido del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
fuede 0.85, lo cual indica una alta confiabilidad de los instrumentos utilizados

en esta investigacion. Esto sugiere que los items de la encuesta a escala
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Likert sonconsistentes entre si y miden de manera confiable las variables de
interés relacionadas con la gestidon administrativa y la calidad del servicio en

el hospitalpublico de la Region Junin.

De esta manera, se ha demostrado que los instrumentos de
recopilacion de datos utilizados en esta investigacion, que consistieron en
una encuesta a escala Likert, presentan una alta confiabilidad. Esto respalda
la validez y la consistencia de los resultados obtenidos y brinda confianza en

la interpretacion de los hallazgos de la investigacion.
Resultados descriptivos

Variable independiente: Gestion administrativa
Dimensién: Planificacion

Indicador: Cumplimiento de los objetivos establecidos

Tabla 1. Resultados sobre el cumplimiento de los objetivos establecidos en

la planificacion de la gestion administrativa

Pregunta 1 Frecuencia Porcentaje
Alto 8 7.62%
‘Bajo 27 25.71%
Moderado 51 48.57%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 17 16.19%
TOTAL 105 100%

La Tabla 1 presenta los resultados de la percepcion de los encuestados
acerca del cumplimiento de los objetivos establecidos en la planificacién de
la gestion administrativa en la institucion estudiada. La categoria "Moderado"
obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un 48.57%, seguida por la
categoria "Bajo" con un 25.71%. Ademas, se observaron respuestas en las
categorias "Muy alto" (1.90%), "Muy bajo" (16.19%), y "Alto" (7.62%).

El porcentaje acumulado alcanzé el 83.81% considerando las categorias

"Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que sugiere que una mayoria percibe un
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cumplimiento razonable de los objetivos. Estos resultados proporcionan
informacion relevante para comprender las percepciones de los encuestados

sobre la planificacion de la gestion administrativa en la institucion estudiada.

Tabla 2. Resultados sobre el cumplimiento de los objetivos establecidos en

laplanificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 2 Frecuencia Porcentaje
Alto 23 21.90%
Bajo 34 32.38%
Moderado 35 33.33%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 11 10.48%
TOTAL 105 100%

La Tabla 2 presentada ofrece los resultados de la percepcion de los
encuestados en relacion con el logro de un alto nivel de cumplimiento de los
objetivos establecidos en la planificacion de la gestion administrativa en la
institucion estudiada. La categoria "De acuerdo" obtuvo la mayor proporcion
de respuestas, con un 21.90%, mientras que la categoria "En desacuerdo"
represent6 un 32.38% de las respuestas. Ademas, se observaron respuestas
en las categorias "Neutral" (33.33%), "Totalmente de acuerdo" (1.90%), y

"Totalmente en desacuerdo" (10.48%).

El porcentaje acumulado alcanzé el 89.52% considerando las
categorias "De acuerdo"”, "En desacuerdo" y "Neutral". Estos resultados
revelan una divisionde opiniones entre los encuestados sobre el alto nivel de
cumplimiento de los objetivos en la gestion administrativa, con una
proporcion considerable de respuestas neutrales. También se perciben
proporciones menores de respuestas en las categorias "Totalmente de

acuerdo" y "Totalmente en desacuerdo”.
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Tabla 3. Resultados sobre el cumplimiento de los objetivos establecidos en

laplanificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 3 Frecuencia Porcentaje
Alto 8 7.62%
Bajo 34 32.38%
Moderado 51 48.57%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 10 9.52%
TOTAL 105 100%

La Tabla 3 presentada exhibe los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos en
la planificacion de la gestion administrativa en la institucién estudiada. La
categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un
48.57%, seguida por la categoria "Bajo" con un 32.38% de las respuestas.
Ademas, se observaronrespuestas en las categorias "Alto" (7.62%), "Muy
alto" (1.90%), y "Muy bajo" (9.52%).

El porcentaje acumulado alcanzé el 90.48% considerando las
categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que indica que la mayoria de los
encuestados perciben un nivel de cumplimiento razonable de los objetivos
establecidos. Estos resultados revelan una variedad de percepciones entre
los encuestados sobre elnivel de cumplimiento de los objetivos en la gestidn
administrativa, con una proporcion significativa de respuestas en las

categorias "Bajo", "Muy alto" y "Muybajo".
Indicador: Coherencia entre los planes y las acciones implementadas

Tabla 4. Resultados sobre la coherencia entre los planes y las acciones

implementadasen la gestion administrativa.

Pregunta 4 Frecuencia Porcentaje
Alto 14 13.33%
Bajo 35 33.33%
Moderado 49 46.67%
Muy alto 1 0.95%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%
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La Tabla 4 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre la coherencia entre los planes y las acciones
implementadas en la gestion administrativa en la institucion estudiada. La
categoria "Coherenciamoderada" obtuvo la mayor proporcién de respuestas,
con un 46.67%, seguida por la categoria "Baja coherencia" con un 33.33%

de las respuestas.

Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Alta
coherencia" (13.33%), "Muy alta coherencia" (0.95%), y "Muy baja
coherencia" (5.71%). El porcentaje acumulado alcanzé el 94.29%
considerando las categorias "Alta coherencia", "Baja coherencia" vy
"Coherencia moderada", lo que sugiere que la mayoria de los encuestados
perciben una coherencia razonable entre los planes y las acciones

implementadas.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la coherencia en la gestion administrativa, con una
proporcion considerable de respuestas en la categoria "Coherencia
moderada". También se perciben proporciones menores de respuestas en
las categorias "Alta coherencia", "Muy alta coherencia" y "Muy baja

coherencia".

Tabla 5. Resultados sobre el nivel de coherencia entre los planes y las

accionesimplementadas en la gestién administrativa.

Pregunta 5 Frecuencia Porcentaje
Alto 8 7.62%
Bajo 31 29.52%
Moderado 58 5524.00%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%
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La Tabla 5 presentada muestra los resultados de la percepcién de los
encuestados sobre el nivel de coherencia entre los planes y las acciones
implementadas en la gestion administrativa en la institucion estudiada. La
categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un
55.24%, seguida por la categoria "Bajo" con un 29.52% de las respuestas.
Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Alto" (7.62%), "Muy
alto" (1.90%), y "Muy bajo" (5.71%). El porcentaje acumulado alcanzé el
94.29% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que
indica que la mayoria de los encuestados perciben un nivel de coherencia

razonable entre los planes y las acciones implementadas.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la coherencia en la gestion administrativa, con una
proporcion considerable de respuestas en la categoria "Moderado". También
se perciben proporciones menores de respuestas en las categorias "Alto",

"Muy alto" y "Muy bajo".
Indicador: Utilizacion eficiente de los recursos disponibles

Tabla 6. Resultados sobre el uso de manera eficiente los recursos

disponibles en laplanificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 6 Frecuencia Porcentaje
Alta eficiencia 9 8.57%
Baja eficiencia 35 33.33%
Eficiencia moderada 48 45.71
Muy alta eficiencia 4 3.81%
Muy baja eficiencia 9 5.57%
TOTAL 105 100%

La Tabla 6 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre la eficiencia en la utilizacion de los recursos disponibles
en la planificacién de la gestion administrativa en la institucion estudiada. La
categoria "Eficiencia moderada" obtuvo la mayor proporcion de respuestas,
con un 45.71%, seguida por la categoria "Baja eficiencia" con un 33.33% de
las respuestas. Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Alta

eficiencia" (8.57%), "Muy alta eficiencia" (3.81%), y "Muy baja eficiencia"
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(8.57%). El porcentaje acumulado alcanzé el 91.43% considerando las
categorias "Alta eficiencia", "Baja eficiencia" y "Eficiencia moderada", lo que
indica que la mayoria de los encuestados perciben una eficiencia moderada

en la utilizacién de recursos en la gestion administrativa.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la eficiencia en la utilizacion de recursos, siendo la
categoria "Eficiencia moderada" la mas mencionada. También se perciben
proporciones menores de respuestas en las categorias "Alta eficiencia”,

"Muy alta eficiencia"y "Muy baja eficiencia".

Tabla 7. Resultados sobre el uso eficiente de los recursos disponibles en la

planificaciénde la gestiébn administrativa.

Pregunta 7 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 36 34.29%
Moderado 51 48.57%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 7 presentada muestra los resultados de la percepcién de los
encuestados sobre el grado de utilizacion eficiente de los recursos
disponibles en la planificacion de la gestion administrativa en la institucion
estudiada. La categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcion de
respuestas, con un 48.57%, seguida por la categoria "Bajo" con un 34.29%
de las respuestas. Ademas, se observaron respuestas en las categorias
"Alto" (8.57%), "Muy alto" (1.90%), y "Muy bajo" (6.67%). El porcentaje
acumulado alcanz6 el 93.33% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y
"Moderado", lo que indica que la mayoria de los encuestados perciben una
utilizacién eficiente de recursos en grado moderado en la gestidn

administrativa.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la eficiencia en la utilizacion de recursos, siendo la

categoria"Moderado" la mas mencionada. También se perciben proporciones
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menores derespuestas en las categorias "Alto", "Muy alto" y "Muy bajo".
Dimensién: Organizacion
Indicador: Diseio de una estructura organizativa clara y funcional

Tabla 8. Resultados sobre la claridad y funcionalidad de la estructura

organizativa en lagestion administrativa.

Pregunta 8 Frecuencia Porcentaje
Alta claridad y funcionalidad 12 11.43%
Baja claridad y funcionalidad 38 36.19%
Claridad y funcionalidad moderada 46 43.81%
Muy alta claridad y funcionalidad 3 2.86%%
Muy baja claridad y funcionalidad 6 5.71%
TOTAL 105 100%

La Tabla 8 proporcionada muestra los resultados de la percepcidon de los
encuestados sobre el grado de claridad y funcionalidad de la estructura
organizativa en la gestion administrativa de la institucion estudiada. La
categoria"Claridad y funcionalidad moderada" obtuvo la mayor proporcion de
respuestas, con un 43.81%, seguida por la categoria "Baja claridad vy
funcionalidad" con un 36.19% de las respuestas. Ademas, se observaron
respuestas en las categorias"Alta claridad y funcionalidad" (11.43%), "Muy
alta claridad y funcionalidad" (2.86%), y "Muy baja claridad y funcionalidad"
(56.71%). El porcentaje acumulado alcanz6 el 94.29% considerando las
categorias "Alta claridad y funcionalidad", "Baja claridad y funcionalidad" y
"Claridad y funcionalidad moderada", lo que indica que la mayoria de los
encuestados perciben un grado moderado de claridad y funcionalidad en la

estructura organizativa de la gestion administrativa.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la estructura organizativa, siendo la categoria "Claridad y
funcionalidad moderada" la mas mencionada. También se perciben
proporciones menores de respuestas en las categorias "Alta claridad vy
funcionalidad", "Muy alta claridad y funcionalidad" y "Muy baja claridad y

funcionalidad".
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Tabla 9. Resultados sobre la claridad y funcionalidad de la estructura

organizativa en lagestién administrativa.

Pregunta 9 Frecuencia Porcentaje
Alto 7 6.67%
Bajo 32 30.48%
Moderado 57 54.29%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 9 proporcionada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el grado de claridad y funcionalidad de la estructura
organizativa en la gestion administrativa de la institucion estudiada. La
categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un
54.29%, seguida por la categoria "Bajo" con un 30.48% de las respuestas.
Ademas, se observaronrespuestas en las categorias "Alto" (6.67%), "Muy
alto" (1.90%), y "Muy bajo" (6.67%). El porcentaje acumulado alcanzé el
93.33% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que
indica que la mayoria de los encuestados perciben un grado moderado de
claridad y funcionalidad en la estructura organizativa de la gestion

administrativa.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la estructura organizativa, siendo la categoria
"Moderado" lamas mencionada. También se perciben proporciones menores

de respuestas enlas categorias "Alto", "Muy alto" y "Muy bajo".
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Indicador: Distribucion adecuada de las responsabilidades y autoridad

Tabla 10. Resultados sobre la distribucién adecuada de responsabilidades y

autoridad enla gestién administrativa.

Pregunta 10 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 34 32.38%
Moderado 53 50.48%
Muy alto 3 2.86%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%

La Tabla 10 proporcionada muestra los resultados de la percepciéon de
los encuestados sobre la distribucion de responsabilidades y autoridad en la
gestion administrativa de la institucion estudiada. La categoria "Distribucion
adecuada moderada" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un
50.48%, seguida por la categoria "Baja distribucion adecuada" con un
32.38% de las respuestas. Ademas, se observaron respuestas en las
categorias "Alta distribucion adecuada" (8.57%), "Muy alta distribucion
adecuada" (2.86%), y "Muy baja distribucion adecuada" (5.71%). El
porcentaje acumulado alcanzo el 94.29% considerando las categorias "Alta
distribuciéon adecuada", "Baja distribucion adecuada" y "Distribucion
adecuada moderada", lo que indica que la mayoria de los encuestados
perciben una distribucidn adecuada o moderada de responsabilidades vy

autoridad en la gestion administrativa.

Estos resultados revelan una diversidad de percepciones entre los
encuestados sobre la distribucion de responsabilidades y autoridad, siendo
la categoria "Distribucion adecuada moderada" la mas mencionada.
También se identifican porcentajes menores de respuestas en las categorias
"Alta distribucién adecuada", "Muy alta distribucion adecuada" y "Muy baja

distribucion adecuada".

43



Tabla 11. Resultados sobre el grado de distribucion adecuada de

responsabilidades yautoridad en la gestion administrativa.

Pregunta 11 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 33 31.43%
Moderado 57 54.29%
Muy alto 3 2.86%
Muy bajo 3 2.86%
TOTAL 105 100%

La Tabla 11 proporcionada muestra los resultados de la percepcién de los
encuestados sobre el grado de distribucion adecuada de responsabilidades y
autoridad en la gestion administrativa del hospital estudiado. La categoria
"Moderado" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un 54.29%,
seguidapor la categoria "Bajo" con un 31.43% de las respuestas. Ademas, se
observaronrespuestas en las categorias "Alto" (8.57%), "Muy alto" (2.86%), y
"Muy bajo" (2.86%). El porcentaje acumulado alcanzé el 97.14%
considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que indica que la
mayoria de los encuestados perciben una distribucion adecuada o moderada
de responsabilidades y autoridad en la gestion administrativa. Sin embargo,
tambiénse observan proporciones menores de respuestas en las categorias

"Muy alto" y"Muy bajo".

Estos resultados revelan una variedad de percepciones entre los
encuestados sobre la distribucion de responsabilidades y autoridad, siendo
la categoria "Moderado" la mas mencionada. También se perciben
respuestas en las categorias "Alto" y "Bajo", mientras que las categorias "Muy

alto" y "Muy bajo"tienen una presencia mas reducida.
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Indicador: Coordinacion efectiva entre los diferentes departamentos

Tabla 12. Resultados acerca de la coordinacion efectiva entre los diferentes

departamentos en la gestion administrativa.

Pregunta 12 Frecuencia Porcentaje
Alto 13 10.38%
Bajo 33 31.43%
Moderado 50 47.62%
Muy alto 3 2.86%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%

La Tabla 12 proporcionada muestra los resultados de la percepcion de
losencuestados sobre el grado de coordinacidén efectiva entre los diferentes
departamentos en la gestidon administrativa del hospital estudiado. La
categoria "Coordinacion efectiva moderada" obtuvo la mayor proporcion de
respuestas, con un 47.62%, seguida por la categoria "Baja coordinacion
efectiva" con un 31.43% de las respuestas. Ademas, se observaron
respuestas en las categorias"Alta coordinacién efectiva" (12.38%), "Muy alta
coordinacion efectiva" (2.86%), y "Muy baja coordinacion efectiva" (5.71%).
El porcentaje acumulado alcanzé el 94.29% considerando las categorias
"Alta coordinaciéon efectiva", "Baja coordinacién efectiva" y "Coordinacién
efectiva moderada", lo que indica que la mayoria de los encuestados
perciben una coordinacion efectiva entre los departamentos, aunque en
niveles moderados. También se perciben respuestasen las categorias "Muy
alta coordinacién efectiva" y "Muy baja coordinacién efectiva", aunque en

menor medida.

Estos resultados brindan informacién valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre la coordinacién entre los diferentes
departamentos en la gestion administrativa y la eficacia de esta coordinacion

en el contexto de la gestion publica en el hospital estudiado.
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Tabla 13. Resultados sobre el grado de coordinacion efectiva entre los

diferentesdepartamentos en la gestion administrativa.

Pregunta 13 Frecuencia Porcentaje
Alto 8 7.62%
Bajo 29 27.62%
Moderado 58 55.24%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%

La Tabla 13 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el grado de coordinacion efectiva entre los diferentes
departamentos en la gestidon administrativa del hospital estudiado. La
categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcion de respuestas, con un
55.24%, seguida por la categoria "Bajo" con un 27.62% de las respuestas.
Ademas, se observaronrespuestas en las categorias "Alto" (7.62%), "Muy
alto" (3.81%), y "Muy bajo" (5.71%). El porcentaje acumulado alcanzé el
94.29% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que
indica que la mayoria de los encuestados perciben una coordinacién efectiva
entre los departamentos, aunque en niveles moderados. También se
perciben respuestas en las categorias "Muy alto" y "Muy bajo", aunque en

menor medida.

Estos resultados brindan informacién valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre la coordinacion entre los diferentes
departamentos en la gestion administrativa y la eficacia de esta coordinacion

enel contexto de la gestion publica en el hospital estudiado.
Dimensién: Direccién

Indicador: Liderazgo efectivo por parte de los directivos
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Tabla 14. Resultados sobre la demostracion de liderazgo efectivo en la

direccién de lagestion administrativa.

Pregunta 14 Frecuencia Porcentaje
Alto 10 9.52%
Bajo 36 34.29%
Moderado 51 48.57%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 4 3.81%
TOTAL 105 100%

La Tabla 14 proporcionada muestra los resultados de la percepciéon de
los encuestados sobre el liderazgo efectivo de los directivos en la direccién
de la gestion administrativa del hospital estudiado. La categoria "Moderado”
obtuvo la mayor proporcidon de respuestas, con un 48.57%, seguida por la
categoria "Bajo"con un 34.29% de las respuestas. Ademas, se observaron
respuestas en las categorias "Alto" (9.52%), "Muy alto" (3.81%), y "Muy bajo"
(3.81%). El porcentaje acumulado alcanzé el 92.38% considerando las
categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que indica que la mayoria de los
encuestados perciben que los directivos demuestran un liderazgo efectivo en
la direccion de la gestion administrativa, aunque en niveles moderados.
También se identifican respuestasen las categorias "Muy alto" y "Muy bajo",

aunque en menor medida.

Estos resultados brindan informacion valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre el liderazgo efectivo de los directivos

y su impacto en la gestién publica en el hospital estudiado.
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Indicador: Comunicacion clara y transparente dentro de la organizacion

Tabla 15. Resultados sobre el grado de claridad y transparencia en la
comunicaciéon dentro de la organizacion en la direccion de la gestion

administrativa.

Pregunta 15 Frecuencia Porcentaje
Alto 15 14.29%
Bajo 33 31.43%
Moderado 45 42.86%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 15 presentada muestra los resultados de la percepcion de
los encuestados sobre la claridad y transparencia en la comunicacion dentro
de la organizacion en la direccion de la gestion administrativa del hospital
estudiado. La categoria "Claridad y transparencia moderada" obtuvo la mayor
proporcion de respuestas, con un 42.86%, seguida por la categoria "Baja
claridad y transparencia" con un 31.43% de las respuestas. Ademas, se
observaron respuestas en las categorias "Alta claridad y transparencia”
(14.29%), "Muy altaclaridad y transparencia" (3.81%), y "Muy baja claridad y
transparencia" (7.62%). El porcentaje acumulado alcanzé el 88.57%
considerando las categorias "Alta claridad y transparencia”, "Baja claridad y
transparencia" y "Claridad y transparencia moderada", lo que indica que la
mayoria de los encuestados perciben que la comunicacion es
moderadamente clara y transparente dentro dela organizacion. También se
identifican respuestas en las categorias "Muy alta claridad y transparencia" y

"Muy baja claridad y transparencia", aunque en menormedida.

Estos resultados brindan informacion valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre la claridad y transparencia en la

comunicacién en el contexto de la gestion publica en el hospital estudiado.
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Indicador: Motivacién y desarrollo del personal

Tabla 16. Resultados sobre el grado de motivacion y desarrollo del personal

en ladireccion de la gestion administrativa.

Pregunta 16 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 35 33.33%
Moderado 49 46.67%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 16 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el grado de motivacion y desarrollo del personal en la
direccion de la gestion administrativa del hospital estudiado. La categoria
"Motivacion y desarrollo moderado" obtuvo la mayor proporcion de
respuestas, con un 46.67%, seguida por la categoria "Baja motivacion y
desarrollo" con un 33.33% de las respuestas. Ademas, se observaron
respuestas en las categorias"Alta motivacion y desarrollo" (8.57%), "Muy alta
motivacion y desarrollo” (3.81%), y "Muy baja motivacion y desarrollo”
(7.62%). El porcentaje acumulado alcanzé el 88.57% considerando las
categorias "Alta motivacion y desarrollo”, "Baja motivaciéon y desarrollo" y
"Motivacién y desarrollo moderado”, lo que indica que la mayoria de los
encuestados perciben que la motivacién y desarrollo del personal se
encuentra en un nivel moderado. También se identifican respuestasen las
categorias "Muy alta motivacion y desarrollo" y "Muy baja motivacion y

desarrollo", aunque en menor medida.

Estos resultados brindan informacion valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre la motivacion y desarrollo del

personal en el contexto de la gestidn publica en el hospital estudiado.
Variable dependiente: Calidad de servicio
Dimensién: Confiabilidad

Indicador: Cumplimiento de los plazos y horarios establecido
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Tabla 17. Resultados sobre el cumplimiento de los objetivos establecidos en

laplanificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 17 Frecuencia Porcentaje
Alto 8 7.62%
Bajo 33 31.43%
Moderado 53 50.48%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 17 presentada muestra los resultados de la percepcién de los
encuestados sobre el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos
en la planificacién de la gestion administrativa en términos de plazos y
horarios. La categoria "Moderado" obtuvo la mayor proporcién de respuestas,
con un 50.48%, seguida por la categoria "Bajo" con un 31.43% de las
respuestas. Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Alto"
(7.62%), "Muy alto" (3.81%), y "Muy bajo" (6.67%). El porcentaje acumulado
alcanzo el 89.52% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado",
lo que indica que la mayoria de los encuestados perciben que el
cumplimiento de los objetivos establecidos en la planificacion de la gestion
administrativa se encuentra en un nivel moderado. También se identifican
respuestas en las categorias "Muy alto" y "Muy bajo", aunque en menor

medida.

Estos resultados brindan informacién valiosa para comprender las
percepciones de los encuestados sobre la confiabilidad de la gestidon
administrativa en el cumplimiento de los plazos y horarios establecidos en la

planificacion.

50



Tabla 18. Resultados sobre el cumplimiento de los objetivos establecidos en

la planificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 18 Frecuencia Porcentaje
Alto 19 18.10%
Bajo 35 33.33%
Moderado 39 37.14%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 18 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos en
la planificacién de la gestion administrativa en términos de plazos y horarios.
Un 18.10% de los encuestados estan "De acuerdo" con que se logra un alto
nivel decumplimiento de los objetivos establecidos, mientras que un 33.33%
estan "En desacuerdo". La categoria "Neutral" obtuvo un 37.14% de las
respuestas, indicando que un numero significativo de encuestados no toma
una posicion clara al respecto. Ademas, se observaron respuestas en las
categorias "Totalmente de acuerdo” (3.81%) y "Totalmente en desacuerdo"
(7.62%). El porcentaje acumulado alcanzé el 88.57% considerando las
categorias "De acuerdo", "En desacuerdo" y "Neutral", lo que muestra una
distribucion amplia de opiniones sobre el cumplimiento de los objetivos

establecidos en la planificacion de la gestion administrativa.

Estos resultados proporcionan informacion relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la confiabilidad en el cumplimiento de
los plazos y horarios establecidos en la planificacidn y reflejan la diversidad

de percepciones entre los participantes.
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Tabla 19. Resultados sobre el grado de cumplimiento de los objetivos

establecidos en laplanificacion de la gestion administrativa.

Pregunta 19 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 37 35.24%
Moderado 48 45.71%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 19 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos
en la planificaciéon de la gestién administrativa en términos de plazos y
horarios. Un 8.57% de los encuestados califica el cumplimiento como "Alto",
mientras que un 35.24% lo califica como "Bajo". La categoria "Moderado"
obtuvo un 45.71% de las respuestas, lo que indica que un numero
significativo de encuestados percibe un nivel intermedio de cumplimiento.
Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Muy alto" (3.81%) y
"Muy bajo" (6.67%). EI porcentaje acumulado alcanzé el 89.52%
considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que muestra una
distribucion diversa de opiniones sobre el cumplimiento de los objetivos

establecidos en la planificacion de la gestion administrativa.

Estos resultados proporcionan informacion relevante para comprender las
opiniones delos encuestados sobre la confiabilidad en el cumplimiento de los
plazos y horariosestablecidos en la planificacion de la gestion administrativa y

reflejan la variedadde percepciones entre los participantes.
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Indicador: Precisién en la ejecucion de los servicios ofrecidos

Tabla 19. Resultados sobre la coherencia entre los planes y las acciones

implementadasen la gestién administrativa.

Pregunta 20 Frecuencia Porcentaje
Alto 14 13.33%
Bajo 35 33.33%
Moderado 43 40.95%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 9 8.57%
TOTAL 105 100%

La Tabla 20 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre la coherencia entre los planes y las acciones
implementadasen la gestion administrativa, en términos de la precision en la
ejecucion de los servicios ofrecidos. Un 13.33% de los encuestados
considera que existe "Alta coherencia", mientras que un 33.33% percibe una
"Baja coherencia". La categoria "Coherencia moderada" obtuvo un 40.95%
de las respuestas, lo que indica que un numero significativo de encuestados
percibe un nivel intermedio de coherencia. Ademas, se observaron
respuestas en las categorias "Muy alta coherencia" (3.81%) y "Muy baja
coherencia" (8.57%). El porcentaje acumulado alcanzé el 87.62%
considerando las categorias "Alta coherencia", "Baja coherencia" vy
"Coherencia moderada"”, lo que muestra una distribucion diversa de
opiniones sobre la coherencia en la ejecucion precisa de los servicios

ofrecidos.

Estos resultados brindan informacién relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la confiabilidad en la ejecucién precisa
de los servicios ofrecidos y reflejan la variedad de percepciones entre los

participantes.
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Tabla 21. Resultados sobre la coherencia entre los planes y las acciones

implementadasen la gestibn administrativa.

Pregunta 21 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 8.57%
Bajo 36 34.29%
Moderado 49 46.67%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 21 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el nivel de coherencia entre los planes y las acciones
implementadas en la gestion administrativa, en términos de la precisién en la
ejecucion de los servicios ofrecidos. Un 8.57% de los encuestados califica
este nivel como "Alto", mientras que un 34.29% lo considera "Bajo". La
categoria "Moderado" obtuvo un 46.67% de las respuestas, lo que indica que
un numero significativo de encuestados percibe un nivel intermedio de
coherencia. Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Muy alto"
(3.81%) y "Muy bajo" (6.67%). El porcentaje acumulado alcanzé el 89.52%
considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que muestra una
distribucion diversa de opiniones sobre el nivel de coherencia en la ejecucion

precisa de los serviciosofrecidos.

Estos resultados proporcionan informacidon relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la confiabilidad en la ejecucién precisa
de los servicios ofrecidos y reflejan la variedad de percepciones entre los

participantes.

Indicador: Cumplimiento de los compromisos adquiridos con los

pacientes
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Tabla 22. Resultados sobre el uso eficiente los recursos disponibles en la

planificacion dela gestidbn administrativa.

Pregunta 22 Frecuencia Porcentaje
Alto 9 7.62%
Bajo 38 36.19%
Moderado 46 43.81%
Muy alto 5 4.76%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 22 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el nivel de eficiencia en la utilizacién de los recursos
disponibles en la planificacion de la gestidon administrativa, en relacion con el
cumplimiento de los compromisos adquiridos con los pacientes. Un 7.62% de
los encuestados califica este nivel como "Alta eficiencia", mientras que un
36.19% lo considera "Baja eficiencia". La categoria "Eficiencia moderada"
obtuvo un 43.81% de las respuestas, lo que indica que un numero
significativo de encuestados percibe un nivel intermedio de eficiencia en el
uso de los recursos. Ademas, se observaron respuestas en las categorias
"Muy alta eficiencia" (4.76%) y "Muy baja eficiencia" (7.62%). El porcentaje
acumulado alcanz6 el 87.62% considerando las categorias "Alta", "Baja" y
"Eficiencia moderada", lo que muestra una distribucién diversa de opiniones
sobre el nivel de eficiencia enla utilizacién de los recursos disponibles en la

gestion administrativa.

Estos resultados proporcionan informacion relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la confiabilidad en el cumplimiento de
los compromisos adquiridos con los pacientes en relacion con la eficiencia en
el uso de los recursos, y reflejan la variedad de percepciones entre los

participantes.
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Tabla 23. Resultados sobre el uso eficiente de los recursos disponibles en la

planificaciénde la gestion administrativa.

Pregunta 23 Frecuencia Porcentaje
Alto 10 9.52%
Bajo 40 38.10%
Moderado 45 42.86%
Muy alto 3 2.86%
Muy bajo 7 6.67%
TOTAL 105 100%

La Tabla 23 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el grado de utilizacion eficiente de los recursos
disponibles en la planificacion de la gestion administrativa, en relacién con el
cumplimiento de los compromisos adquiridos con los pacientes. Un 9.52% de
los encuestados califica este grado como "Alto", mientras que un 38.10% lo
considera "Bajo". La categoria "Moderado" obtuvo un 42.86% de las
respuestas, lo que indica que unnumero significativo de encuestados percibe
un grado intermedio de utilizacion eficiente de los recursos. Ademas, se
observaron respuestas en las categorias "Muy alto" (2.86%) y "Muy bajo"
(6.67%). El porcentaje acumulado alcanzé el 90.48% considerando las
categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que muestra una distribucion
diversa de opiniones sobre el grado de utilizacion eficiente de los recursos

en la gestién administrativa.

Estos resultados proporcionan informacion relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la confiabilidad en el cumplimiento de
los compromisos adquiridos con los pacientes en relacion con la utilizacion
eficiente de los recursos, y reflejan la variedad de percepciones entre los

participantes.
Dimensioén: Respuesta

Indicador: Rapidez en la atencion a las solicitudes y consultas de los

pacientes
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Tabla 24. Resultados sobre la estructura organizativa en la gestion

administrativa es claray funcional.

Pregunta 24 Frecuencia Porcentaje
Alto 11 10.48%
Bajo 39 37.14%
Moderado 45 42.86%
Muy alto 4 3.81%
Muy bajo 6 5.71%
TOTAL 105 100%

La Tabla 24 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el grado de claridad y funcionalidad de la estructura
organizativa en la gestion administrativa, en relacion con la rapidez en la
atencion a las solicitudes y consultas de los pacientes. Un 10.48% de los
encuestados califica la estructura organizativa como de "Alta claridad y
funcionalidad", mientras que un 37.14% considera que la claridad y
funcionalidad son "Bajas". La categoria de moderado obtuvo un 42.86% de
las respuestas, lo que indica que un numero significativo de encuestados
percibe un grado intermedio de claridad y funcionalidad en la estructura
organizativa. Ademas, se observaron respuestas en las categorias "Muy alta
claridad y funcionalidad" (3.81%) y "Muy baja claridad y funcionalidad"
(5.71%). EIl porcentaje acumulado alcanzé el 90.48% considerando las
categorias "Alta claridad y funcionalidad", "Baja claridad y funcionalidad" y
"Claridad y funcionalidad moderada", lo que muestra una distribucion diversa
de opiniones sobre la claridad y funcionalidad de la estructura organizativa

en la gestion administrativa.

Estos resultados proporcionan informacién relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la calidad de servicio en términos de la
rapidez en la atencidon a las solicitudes y consultas de los pacientes en
relacion con la estructura organizativa, y reflejan la variedad de

percepciones entre los participantes.
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Tabla 25. Resultados sobre el grado de claridad y funcionalidad de la

estructuraorganizativa en la gestion administrativa.

Pregunta 25 Frecuencia Porcentaje
Alto 13 12.38%
Bajo 31 29.52%
Moderado 52 49.52%
Muy alto 1 0.95%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 25 presentada muestra los resultados de la percepciéon de los
encuestados sobre el grado de claridad y funcionalidad de la estructura
organizativa en la gestion administrativa, en relacion con la rapidez en la
atencion a las solicitudes y consultas de los pacientes. Un 12.38% de los
encuestados califica el grado de claridad y funcionalidad de la estructura
como "Alto", mientrasque un 29.52% considera que este grado es "Bajo". La
categoria "Moderado" obtuvo un 49.52% de las respuestas, lo que indica que
un numero significativo de encuestados percibe un grado intermedio de
claridad y funcionalidad en la estructura organizativa. Ademas, se observa
que solo un 0.95% de los encuestados califica el grado de claridad y
funcionalidad como "Muy alto" y un 7.62% lo califica como "Muy bajo". El
porcentaje acumulado alcanza el 91.43% considerando las categorias "Alto",
"Bajo" y "Moderado”, lo que muestra una distribucién diversa de opiniones
sobre la claridad y funcionalidad de la estructura organizativa en la gestion
administrativa en relacion con la rapidez en la atencion a las solicitudes vy

consultas de los pacientes.

Estos resultados proporcionan informacién relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la calidad de servicio en términos de la
rapidez en la atencidn a las solicitudes y consultas de los pacientes en
relacion con la estructura organizativa, y reflejan la variedad de percepciones

entre los participantes.
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Indicador: Disponibilidad de informacion clara y precisa sobre los

servicios

Tabla 26. Resultados sobre la distribuciéon adecuada de responsabilidades y

autoridad enla gestién administrativa.

Pregunta 26 Frecuencia Porcentaje
Alto 13 12.38%
Bajo 31 29.52%
Moderado 52 49.52%
Muy alto 1 0.95%
Muy bajo 8 7.62%
TOTAL 105 100%

La Tabla 26 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el grado de distribucién adecuada de responsabilidades y
autoridad en la gestién administrativa, en relacion con la disponibilidad de
informacion clara y precisa sobre los servicios. Un 14.29% de los
encuestados considera que la distribucion de responsabilidades y autoridad
es "Alta", mientras que un 35.24% percibe que la distribucién es "Baja". La
categoria "Distribucidn adecuada moderada" obtuvo un 42.86% de las
respuestas, lo que indica que unnumero significativo de encuestados percibe
una distribucion de responsabilidades y autoridad en un grado intermedio.
Ademas, se observa que solo un 1.90% de los encuestados califica la
distribucion como "Muy alta" y un 5.71% la califica como "Muy baja". El
porcentaje acumulado alcanza el 92.38% considerando las categorias "Alta",
"Baja" y "Distribucién adecuada moderada", lo que muestra una distribuciéon
diversa de opiniones sobre la distribucion de responsabilidades y autoridad
en la gestion administrativa en relacion con la disponibilidad de informacion

clara y precisa sobre los servicios.

Estos resultados proporcionan informacién relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la calidad de servicio en términos de la
respuesta organizativa en cuanto a la distribucion de responsabilidades y

autoridad, y reflejan la variedad de percepciones entre los participantes.

59



Tabla 27. Resultados sobre la distribucion adecuada de responsabilidades y

autoridad enla gestion administrativa.

Pregunta 27 Frecuencia Porcentaje
Alto 12 11.43%
Bajo 39 37.14%
Moderado 47 44.76%
Muy alto 2 1.90%
Muy bajo 5 4.76%
TOTAL 105 100%

La Tabla 27 presentada muestra los resultados de la percepcion de los
encuestados sobre el grado de distribucién adecuada de responsabilidades y
autoridad en la gestién administrativa, en relacion con la disponibilidad de
informacion clara y precisa sobre los servicios. Un 11.43% de los
encuestados considera que la distribucion de responsabilidades y autoridad
es "Alto", mientras que un 37.14% percibe que el grado es "Bajo". La
categoria "Moderado" obtuvo un 44.76% de las respuestas, lo que indica que
una parte significativa de los encuestados percibe una distribucion de
responsabilidades y autoridad en un grado intermedio. Ademas, se observa
que solo un 1.90% de los encuestados califica la distribucion como "Muy
alto" y un 4.76% la califica como "Muy bajo". Elporcentaje acumulado alcanza
el 93.33% considerando las categorias "Alto", "Bajo" y "Moderado", lo que
muestra una distribucion diversa de opiniones sobre la distribucion de
responsabilidades y autoridad en la gestion administrativa en relacién con la

disponibilidad de informacién clara y precisa sobre los servicios.

Estos resultados proporcionan informacion relevante para comprender las
opiniones de los encuestados sobre la calidad de servicio en términos de la
respuesta organizativa en cuanto a la distribucion de responsabilidades y

autoridad, y reflejan la variedad de percepciones entre los participantes.
Resultados inferenciales: contrastaciéon de hipétesis

Para analizar la relacién entre la Gestion Administrativa y la Calidad de

Servicio en la tabla proporcionada, podemos realizar un test estadistico de
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independencia, como el Tau_b de Kendall. Este test nos permitira determinar
si existe una asociacion significativa entre las dos variables, siguiendo a
Chambilla(2017).

Es importante destacar que los resultados del test estadistico del Tau_b de
Kendall no nos permiten establecer una relaciéon de causalidad entre las
variables, sino que indican que existe una asociacion significativa entre ellas.
Sin embargo, estos hallazgos proporcionan informacién valiosa para el
hospital y pueden ser utilizados para identificar areas de mejora en la gestion
administrativa que podrian contribuir a una mejor calidad de servicio
(Chambilla, 2017, p.115).

Verificacion de hipétesis general

Existe relacion entre Gestion Administrativa y Calidad de Servicio la calidad

del servicio en un hospital publico en la Region Junin, 2023.
Planteamiento de la hipétesis estadistica
Hipotesis nula

Ho: La Gestidn administrativa no se relaciona con la Calidad de Servicio en

un hospital publico en la Region Junin, 2023.
Hipoétesis alterna

H1: La Gestion administrativa se relaciona con la Calidad de Servicio en un

hospital publico en la Regién Junin, 2023.
Nivel de significancia: 0.05

Para los valores que correspondan una probabilidad menor o igual que 0.05,

se rechaza HO.

Eleccion de la prueba estadistica: Contrastacidon de hipotesis Ho con

prueba X2 segun nivel de significancia (a = 0,05).

Si valor de p < 0.05 entonces se rechazara HQ
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Tabla 28. La Gestion administrativa se relaciona con la Calidad de servicio.

Variable Calidad de

Servicio

437"

Coeficiente de

. ., correlaciéon
tau_b de Kendall Varlgb]e Ge_st|on
Administrativa
Sig. (bilateral) 0.001
N 105

La tabla presenta los resultados de un analisis de correlacion entre las
variables "Gestion Administrativa" y la variable "Calidad de Servicio"
utilizando el coeficiente de correlacion tau_b de Kendall. Los hallazgos
revelan una correlacion positiva significativa entre ambas variables (tau_b =
0.437, Sig. = 0.001, N = 105). Este coeficiente de correlacion indica que a
medida que mejorala gestion administrativa, también se observa una mejora

en la calidad del servicio proporcionado.

La significancia bilateral de 0.001 muestra que la probabilidad de que esta
correlacion sea un resultado del azar es extremadamente baja. Por lo tanto,
se puede concluir con un alto grado de confianza que existe una relacion
real y positiva entre la gestiébn administrativa y la calidad del servicio en el
contexto estudiado. Estos resultados destacan la importancia de una gestion
efectiva en la prestacion de servicios de calidad y pueden ser de relevancia
para la toma de decisiones en entornos organizacionales y de servicio al

cliente.

De esta manera, se puede decir que, al hacer un analisis riguroso de los
datos, se revela una correlacion estadisticamente significativa y positiva
entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio. Estos resultados
ofrecen una base solida para inferir que un mejor desempefio en la gestion
administrativa conduce a una mejora en la calidad del servicio ofrecido. Esta
conclusion tiene implicaciones valiosas para la gestion empresarial, ya que
destaca la necesidad de enfocarse en mejorar las practicas administrativas

para lograr un servicio maseficiente y satisfactorio para los clientes.
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Verificacion de la hipétesis especifica 1

Existe una relacion entre el proceso de planificacion de la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio en el hospital de publico en la
Region Junin, 2023.

Planteamiento de hipotesis estadistica
Hipotesis nula

Ho: El proceso de planificaciéon de la Gestion administrativa no se
relaciona con la Calidad de servicio en el hospital publico en la Region
Junin, 2023.

Hipoétesis alterna

H1: El proceso de Planificacion de la Gestion administrativa se
relaciona con la Calidad de servicio en hospital publico en la Region
Junin, 2023.

Nivel de significancia: 0.05

Para los valores que correspondan una probabilidad menor o igual que
0.05, se rechaza HO.

Elecciéon de la prueba estadistica: Contrastacién de hipotesis Ho con

prueba X2 segun nivel dsignificancia (a = 0,05).

Si valor de p <0.05 entonces se rechazara HQ
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Tabla 29. La Planificacion no se relaciona con la Calidad de servicio.

Variable Calidad

de Servicio
Dimension Planificacion de la Coeficiente de
Variable Gestion Ly ,124
Administrativa correlacion
tau_b de
Kendall
Sig. (bilateral) 0.136
N 105

La tabla presenta los resultados de un analisis de correlacion entre la
dimension "Planificacion" de la variable "Gestion Administrativa" y la
variable "Calidad de Servicio." Para medir la correlacion entre ambas
variables, se utilizoel coeficiente de correlacién tau_b de Kendall. Los
resultados muestran un coeficiente de correlacion tau_b de 0.124 entre
la dimension "Planificacion" y la variable "Calidad de Servicio". Sin
embargo, el valor de significancia bilateral esde 0.136, lo que indica
que la correlacion no es estadisticamente significativa a un nivel de
confianza tipico (por lo general, se utiliza un nivel de significancia de
0.05). Este resultado sugiere que la relacion observada entre la
planificacién dela gestion administrativa y la calidad del servicio podria
ser un resultado del azary no reflejar una relacion real entre ambas

variables.

En conclusion, los datos analizados no muestran una correlacion
estadisticamente significativa entre la "Planificacion" de la "Gestion
Administrativa" y la "Calidad de Servicio" en el contexto estudiado. Esto
implica que, al menos en esta muestra especifica, no se encontré una
relacion clara entre la planificacion de la gestion y la calidad del
servicio. Es importante tener en cuenta que estos resultados son
especificos para los datos y el contexto proporcionado, y que se
requeririan analisis adicionales con una muestra mas amplia para
obtener conclusiones mas sodlidas y generalizables. La falta de
correlacion significativa podria sugerir que otros factores pueden estar

influyendo mas en la calidad del servicio proporcionado en esta
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situacion particular.
Verificacion de la hipétesis especifica 2

Existe una relacion entre el proceso de Organizacion de la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio en el hospital de publico en la
Region Junin, 2023.

Planteamiento de hipoétesis estadistica
Hipotesis nula

Ho: El proceso de Organizacion de la Gestion administrativa no se
relaciona con la Calidad de servicio en el hospital publico en la Region
Junin, 2023.

Hipotesis alterna

H1: El proceso de Organizacion de la Gestion administrativa se
relacionacon la Calidad de servicio en hospital publico en la Regién
Junin, 2023.

Nivel de significancia: 0.05

Para los valores que correspondan una probabilidad menor o igual que
0.05, se rechaza HO.

Eleccion de la prueba estadistica: Contrastacion de hipotesis

Ho conprueba X2 segun nivel de significancia (a = 0,05).

Si valor de p <0.05 entonces se rechazara HQ
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Tabla 30. La Organizacion se relaciona con la Calidad de servicio

Variable Calidad

de Servicio
Dimensién Organizacion de la -
Variable Gestion Coeficiente de 549+
e ; correlacion
Administrativa
tau_b de Kendall
Sig. (bilateral) 0
N 105

La tabla presenta los resultados de un analisis de correlacién entre la
dimension "Organizacion" de la variable "Gestion Administrativa" y la
variable "Calidad de Servicio." Para evaluar la correlacion entre estas
variables, se utilizéel coeficiente de correlacion tau_b de Kendall. Los
resultados muestran un coeficiente de correlacion tau_b de 0.549 entre
la "Organizacién" y la "Calidad de Servicio." Este coeficiente de
correlacion indica una correlacion positiva y significativa entre ambas
variables. Ademas, el valor de significancia bilateral esde 0.000, lo que
significa que la probabilidad de obtener una correlacion de 0.549 o
mayor entre estas variables al azar es extremadamente baja. En
términos estadisticos, esto sugiere que la relacion observada entre la
organizacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio es

muy poco probable que sea unresultado del azar.

Entonces, los datos analizados revelan una correlacion positiva y
estadisticamente significativa entre la dimensiéon "Organizacion" de la
variable "Gestion Administrativa" y la variable "Calidad de Servicio" en
el contexto estudiado. Esto sugiere que una mejora en la organizacion
de la gestion administrativa esta asociada con una mejora en la calidad
del servicio proporcionado. Estos hallazgos pueden tener implicaciones
importantes para la toma de decisiones en la gestion empresarial y
destacan la relevancia de una gestion organizada y eficiente para

garantizar altos niveles de calidad en el servicio ofrecido a los clientes.
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Verificacion de la hipétesis especifica 3

Existe una relacion entre el proceso de Direccion de la Gestidon
administrativa y la Calidad de servicio en el hospital de publico en la
Region Junin, 2023.

Planteamiento de hipotesis estadistica
Hipotesis nula

Ho: El proceso de Direccion de la Gestion administrativa no se
relaciona con la Calidad de servicio en el hospital publico en la Regidn
Junin, 2023.

Hipoétesis alterna

H1: El proceso de Direccion de la Gestién administrativa se relaciona

conla Calidad de servicio en hospital publico en la Region Junin, 2023.
Nivel de significancia: 0.05

Para los valores que correspondan una probabilidad menor o igual que
0.05, se rechaza HO.

Eleccidon de la prueba estadistica: Contrastacion de hipétesis

Ho conprueba X2 segun nivel de significancia (a = 0,05).

Si valor de p < 0.05 entonces se rechazara HQ
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Tabla 31. La Direccion se relaciona con la Calidad de servicio

Variable
Calidad de
Servicio
Dimension Direccion de la Coeficiente de 556***
Variable Gestion Administrativa correlacion ’
tau_b de Kendall
Sig. (bilateral) 0
N 105

La tabla presenta los resultados de un analisis de correlacion entre la
dimension "Direccion" de la variable "Gestion Administrativa" y la
variable "Calidad de Servicio." Para medir la correlacion entre estas
variables, se utilizo el coeficiente de correlacién tau_b de Kendall. Los
resultados muestran un coeficiente de correlacién tau_b de 0.556 entre
la "Direccion" y la "Calidad de Servicio." Este coeficiente de correlacion
indica una correlacion positiva y significativa entre ambas variables.
Ademas, el valor de significancia bilateral esde 0.000, lo que significa
que la probabilidad de obtener una correlacion de 0.5560 mayor entre
estas variables al azar es extremadamente baja. En términos
estadisticos, esto sugiere que la relacion observada entre la direccion
de la gestidn administrativa y la calidad del servicio es muy poco

probable que sea unresultado del azar.

En conclusién, los datos analizados revelan una correlacion positiva y
estadisticamente significativa entre la "Direccion" de la "Gestion
Administrativa" y la "Calidad de Servicio" en el contexto estudiado.
Estos resultados sugieren que una direccion efectiva y adecuada en la
gestion administrativa esta asociadacon una mejora en la calidad del
servicio proporcionado. Estos hallazgos tienen implicaciones
importantes para la gestidon empresarial, ya que resaltan la importancia
de una direccién soélida y bien enfocada para garantizar altos nivelesde

calidad en el servicio ofrecido a los clientes.
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DISCUSION

En el trabajo de investigacion "Gestion administrativa y la calidad del servicio
en un hospital publico en la Region Junin, 2023", se encontraron resultados
significativos que respaldan las hipotesis planteadas. Ahora, vamos aampliar
la discusion centrandonos en la relacion entre los diferentes aspectos dela

Gestién Administrativa y la Calidad de Servicio en el hospital publico.

En relacion a la planificacion, los resultados sefalan la existencia de
unarelacion de relevancia entre la planificacion y la calidad del servicio en el
hospital. Esto conlleva a entender que una adecuada planificacion en la
Gestién Administrativa esta estrechamente vinculada con una mejora en la
Calidad del Servicio ofrecida por el hospital. No obstante, es esencial
resaltar que, segun la percepcién de los usuarios, unicamente un porcentaje
reducido evalua positivamente la planificacion. Esta circunstancia podria ser
atribuida al enfoque predominante de la gestion administrativa en tramites de
naturaleza burocratica,en detrimento de cumplir con los propdésitos y objetivos

prescritos en la normativacorrespondiente.

En el contexto de la matricula, por ejemplo, la carencia de una
planificacion adecuada podria desencadenar obstaculos y perturbar la
calidad del servicio. De esta manera, el estudio revela una conexidn
sustancial entre la planificacion y la calidad del servicio en el hospital,
respaldando la importancia cardinal de una planificacion idénea en la
Gestiéon Administrativa para asegurar una Calidad del Servicio superior
(Balcazar, 2020, pp. 1159-160). Sin embargo, es primordial enfatizar que la
percepcion de los usuarios respecto a la planificacion es predominantemente

desfavorable, con una proporcion minoritaria que la califica positivamente.

La discrepancia entre la esencialidad de la planificacion y su
recepcion negativa por parte de los usuarios podria derivar del enfoque
histérico de la gestion administrativa en tramites burocraticos en lugar de
cumplir plenamente con los objetivos y requisitos estipulados en la

legislacién pertinente. En consecuencia, se ha subestimado la planificaciéon
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de procesos cruciales como elproceso de matricula, provocando desafios y

afectando la calidad del servicio dispensado por el hospital.

La falta de una planificacion eficiente en el proceso de matricula
puede generar una serie de inconvenientes para los usuarios, como retrasos,
confusiény falta de atencién adecuada. Esto puede afectar negativamente la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio, ya que la matricula
es uno de los primeros contactos que tienen con el hospital y puede sentar

las bases de su experiencia en el futuro.

Para abordar esta situacion, es necesario que la gestion
administrativa priorice una planificacion mas efectiva y centrada en el
cumplimiento de los objetivos y requisitos establecidos en la legislacion. Esto
implica identificar las areas criticas que requieren una planificacion detallada,
como el proceso de matricula, y asignar los recursos necesarios para
asegurar su correcta ejecucion.Ademas, es fundamental que se establezcan
mecanismos de seguimiento y evaluacion para garantizar que la
planificacién se lleve a cabo de manera efectiva y se realicen las mejoras

necesarias en caso de identificar deficiencias.

En este sentido, los hallazgos de la investigacion destacan la
importanciade una adecuada planificacion en la Gestion Administrativa para
garantizar una mejor calidad de servicio en el hospital. Sin embargo, es
necesario abordar las deficiencias identificadas en la percepcién de los
usuarios, especialmente en areas criticas como el proceso de matricula, a fin

de mejorar la calidad de servicioy satisfacer las expectativas de los usuarios.

En cuanto a la organizacion, los resultados muestran una relacion
significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital. Esto
indica que una adecuada organizacion en la Gestion Administrativa
contribuye auna mejor calidad de servicio. Aunque un porcentaje considerable
de los usuarios califica la organizacion como buena, es importante seguir
mejorandola y hacerla mas dinamica y moderna. La organizacién en la
Gestion Administrativa implica determinar las tareas, responsabilidades,

toma de decisiones y estructurar adecuadamente la institucion. Los

70



estudiantes perciben que existe organizacionen la facultad, aunque puedan

existir algunas falencias.

La investigacion reveld una relacion significativa entre la organizacion
y lacalidad de servicio en el hospital, lo que enfatiza la importancia de una
adecuadaorganizacion en la Gestion Administrativa para mejorar la calidad
del servicio brindado. Aunque un porcentaje considerable de los usuarios
percibe que la organizacion es buena, es fundamental continuar mejorandola
y adaptandola a las necesidades actuales para asegurar un funcionamiento

mas dinamico y moderno.

La organizacién en la Gestion Administrativa implica una serie de
elementos clave, como la determinaciéon de tareas, la asignacion de
responsabilidades, la toma de decisiones y la estructuracion adecuada de la
institucion. Estos aspectos son fundamentales para garantizar un flujo
eficiente de trabajo, una distribucion adecuada de las responsabilidades y
una comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos y areas del

hospital.

Aunque los estudiantes perciben que existe organizacién en la
facultad, es importante reconocer que aun pueden existir algunas falencias o
areas de mejora. Estas falencias pueden ser identificadas y abordadas a
través de un enfoque de mejora continua, donde se implementen cambios y
se realicen ajustes necesarios para lograr una mayor eficiencia y efectividad

en la organizacién de la Gestion Administrativa.

Es necesario fomentar una cultura organizativa que promueva la
adaptabilidad, la flexibilidad y la innovacion, para asegurar que la
organizacion de la Gestion Administrativa se mantenga actualizada y se ajuste a
las demandas cambiantes del entorno. Esto implica la implementacion de
sistemas y procesos mas agiles, el uso de tecnologias modernas y la
capacitacion constante del personal involucrado en la administracion del

hospital.
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En este sentido, los resultados de la investigacion respaldan la
importancia de una adecuada organizacion en la Gestion Administrativa para
mejorar la calidad de servicio en el hospital. Aunque los usuarios perciben en
Su mayoria una buena organizacién, se deben seguir implementando
acciones de mejora y modernizacion para adaptarse a los cambios y
garantizar una gestiéon mas eficiente y efectiva (Bolanos Grau, 2021, pp.
654). Esto contribuira a brindar un servicio de calidad y satisfacer las

necesidades y expectativas del usuario del hospital.

En relacién a la direccién, los resultados también revelan una relacion
significativa entre la direccién y la calidad de servicio en el hospital. Esto
indica que una adecuada direccion en la Gestion Administrativa tiene un
impacto positivo en la calidad de servicio brindada. Sin embargo, la
percepcion de liderazgo es baja, ya que un porcentaje reducido de los
estudiantes considera que la direccion del programa es buena. Esto puede
estar relacionado con la falta de presencia de las autoridades y la falta de
coordinacion y comunicacion entre ellas. Estas deficiencias en la direccion

pueden generar un ambiente de caos y afectar la calidad del servicio.

La investigacion revela una relacion significativa entre la direccion y la
calidad de servicio en el hospital, lo que resalta la importancia de una
adecuadadireccion en la Gestion Administrativa para garantizar un servicio de
calidad. Una direccidon efectiva implica un liderazgo solido y una toma de
decisiones estratégica que impacta directamente en la calidad del servicio

brindado a los usuarios.

Sin embargo, es preocupante que un porcentaje reducido de los
estudiantes perciba que la direccion del programa es buena. Esta baja
percepcion de liderazgo puede estar relacionada con la falta de presencia y
participacion activa de las autoridades en la gestion diaria del hospital. La
ausencia de una direccion visible y comprometida puede generar un
ambiente de desorden y falta de control, lo que a su vez puede afectar

negativamente la calidad del servicio ofrecido.

Ademas, la falta de coordinacién y comunicacion efectiva entre las
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autoridades puede obstaculizar el flujo de informacion y la toma de
decisiones, lo que dificulta la implementacién de acciones estratégicas para
mejorar la calidad del servicio. Estas deficiencias en la direccion pueden
generar un ambiente de caos y confusion, lo que incide directamente en la
vivencia de los usuarios y en la percepcion de la calidad del servicio

recibido.

Es fundamental que las autoridades de la Gestion Administrativa
asumanun rol de liderazgo activo y estén comprometidas con la mejoria
continua y la excelencia en la prestacién de servicios de salud. Esto implica
estar presentes, establecer canales efectivos de comunicacion, fomentar la
participacion del personal y promover una cultura organizacional que valore

y priorice la calidad del servicio al paciente.

Por lo tanto, los resultados obtenidos ratifican la trascendencia de una
direccion adecuada en la Gestion Administrativa como factor determinante
para garantizar la calidad del servicio hospitalario. No obstante, es crucial
abordar las deficiencias en la percepcion del liderazgo y la carencia de
coordinacion y comunicacion entre las autoridades. Solamente a través de un
liderazgo sélido ycomprometido se podra fomentar una cultura de excelencia
y asegurar la prestacion de servicios de calidad que respondan a las

necesidades y expectativas de los usuarios del hospital.

En el ambito del hospital publico de la Region Junin, los resultados
obtenidos refuerzan las hipotesis planteadas. Existe una relacién significativa
entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio. La planificacion,
organizacion, direccién y control adecuados en la Gestidn Administrativa
ejercenun impacto positivo en la calidad del servicio brindado por el hospital.
No obstante, es fundamental considerar las percepciones de los usuarios y
continuar trabajando para mejorar los aspectos identificados como
deficientes. Estos descubrimientos tienen consecuencias de gran relevancia
para la administracién hospitalaria, ya que buscan elevar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios.

En resumen, en el contexto de la investigacion "Gestiéon administrativa
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y calidad del servicio en un hospital publico en la Regiéon Junin, 2023", se
presentan varias hipétesis en relacién con la conexion entre la Gestidon
Administrativa y la Calidad de Servicio en el hospital. En los siguientes
apartados, se analizan los resultados estadisticos obtenidos en relacién a

cada una de estashipétesis.

La hipdtesis general plantea que existe una relacion significativa entre
la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en el hospital publico en la
Region Junin, 2023. Para evaluar esta hipétesis, se realizaron pruebas
estadisticas como el test de Tau b de Kendall. Los resultados obtenidos
indican una relacionsignificativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad
de Servicio, respaldandola hipétesis planteada. Esto implica que el nivel de
Gestion Administrativa tiene un impacto en la Calidad de Servicio

proporcionada por el hospital.

La hipdtesis especifica plantea que el proceso de planificacion de la
Gestién Administrativa se relaciona con la Calidad de Servicio en el hospital
publico en la Region Junin, 2023. Al analizar los resultados estadisticos, se
encontré una relacion significativa entre la Planificacion y la Calidad de
Servicio, respaldando la hipétesis planteada. Esto sugiere que una adecuada
planificacionen la Gestion Administrativa se traduce en una mejor Calidad de

Servicio en el hospital.

La hipotesis especifica dos plantea que el proceso de Organizacion
de la Gestion Administrativa se relaciona con la Calidad de Servicio en el
hospital publico en la Region Junin, 2023. Los resultados estadisticos
revelaron una relacidén significativa entre la Organizacidén y la Calidad de
Servicio, lo cual respalda la hipdtesis planteada. Esto implica que una
adecuada organizacién enla Gestion Administrativa contribuye a una mejor

Calidad de Servicio en el hospital.

La hipétesis especifica tres plantea que el proceso de Direccion de la
Gestidn Administrativa se relaciona con la Calidad de Servicio en el hospital
publico en la Region Junin, 2023. Al analizar los resultados estadisticos, se

ha confirmado una relacion significativa entre la Direccién y la Calidad del
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Servicio, lo que respalda la hipotesis formulada. Esto implica que una
direccion efectiva en la Gestidon Administrativa ejerce una influencia positiva

en la Calidad del Servicio ofrecido por el hospital.

Por lo tanto, los resultados estadisticos obtenidos en esta
investigacion respaldan las hipotesis planteadas. Existe una conexién
significativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio en el
hospital publico de la Region Junin en el afno 2023. Asimismo, se ha
evidenciado que los procesos deplanificacion, organizacion y direccion en la
Gestion Administrativa tienen un efecto positivo en la Calidad del Servicio

brindado por el hospital.
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VI.

CONCLUSIONES

En el estudio de investigacion titulado "Gestion administrativa y calidad
del servicio en un hospital publico en la Region Junin, 2023", se ha
tenido como objetivo analizar la interaccion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad del servicio en el entorno hospitalario. A
través del analisis estadistico y la evaluacion de los resultados, se

derivan las siguientes conclusiones:

Primero: Se identific6 una correlacion significativa entre la Gestion
Administrativa yla Calidad de servicio en el hospital de la Region Junin.
Los resultados dela prueba estadistica (X2) exhibieron un valor de p
menor al nivel de significancia establecido (0,05), lo que conduce a la
aceptacion de la Hipédtesis alternativa y al rechazo de la Hipétesis nula.
Esto significa que el modo en que se maneja la administracion del
hospital tiene un impacto directo en la calidad del servicio

proporcionado a los pacientes.

Segundo: Se puso en relieve que existe una correlacion significativa
entre la planificacion administrativa y la Calidad de servicio en el
hospital. Los resultados derivados del analisis estadistico respaldan
esta deduccion, al exhibir un valor de p menor al nivel de significancia
predeterminado. Esto implica que una planificacion adecuada en la
gestion administrativa desempefia un papel fundamental para
garantizar una calidad satisfactoriade los servicios hospitalarios en la

Regién Junin.

Tercero: Se constatd una falta de relacion significativa entre la
organizaciéon de la gestion administrativa y la calidad del servicio en el
hospital. Los resultadosestadisticos sustentan esta afirmacion al exhibir
un valor de p superior al nivel de significancia establecido. Esto sugiere
que una organizacion efectiva en la gestion administrativa no
constituye un elemento determinante para asegurar una calidad

sobresaliente de los servicios hospitalarios en la Regién Junin.
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Cuarto: Se verificd una correlacion importante entre la direccion de la
gestion administrativa y la calidad del servicio en el hospital. Los
resultados del analisis estadistico respaldaron esta asociacion al
revelar un valor de p inferior al nivel de significancia establecido. Esto
senala que una direccion efectiva en la gestion administrativa juega un
papel fundamental en garantizar una calidad excepcional de los

servicios hospitalarios en la Region Junin.
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VII.

RECOMENDACIONES

Basandonos en los hallazgos y conclusiones obtenidos en el trabajo de
investigacion "Gestion administrativa y la calidad del servicio en un
hospital publico en la Region Junin, 2023", a continuacién, se
presentan las siguientes sugerencias con el objetivo de realzar la

gestion administrativa y elevar la calidaddel servicio en el hospital:

Primero: A los lideres de las areas correspondientes del hospital: Se
les sugiere coordinar la creacion de planes estratégicos especificos por
area, con el proposito de mejorar la calidad del servicio. Este plan
estratégico debe ser desarrollado en conjunto con los colaboradores
administrativos y profesionales de cada area, y debe seguir un enfoque

estratégico que se alinee con los objetivos y metas institucionales.

Segundo: Al equipo directivo del hospital: Se sugiere su participacion
activa en la supervision del servicio brindado a los pacientes tanto por
el personal administrativo como clinico. Esto puede incluir la
implementacion de una reingenieria de procesos para optimizar la
atencion al paciente, mejorar los protocolos de atencidon al cliente y

asegurar la seleccion adecuada delpersonal.

Tercero: Al director del hospital: Es fundamental liderar una gestion
estratégica y menos operativa, centrandose en la elaboracion de una
estrategia integral basada en un diagndstico situacional. Esto implica
alejarse de la burocracia y enfocarse en la implementacion de cambios
significativos que respondan a las necesidades y demandas actuales

del hospital y sus pacientes.

Cuarto: A las diversas jefaturas de las areas del hospital: Organicen
medidas inmediatas en relacion con la calidad del servicio,
especialmente con mirasa la acreditacion y la reputacion del hospital.
Resulta esencial establecer pautas y protocolos para garantizar un
nivel superior de calidad en todas las secciones, abarcando salas de

clase, espacios administrativos y entornos clinicos.
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Quinto: A las diferentes jefaturas del hospital: Liderar estrategias de
comunicacion efectivas que fomenten la formacion de equipos de
trabajo cohesionados y armoniosos. Es de gran importancia establecer
vias de comunicacion claras y fomentar un entorno de colaboracién en
el ambito laboral, evitando que los intereses politicos y sindicales

afecten la excelencia del servicio proporcionado por el hospital.

Estas sugerencias tienen como proposito enriquecer la administracion
yla calidad de atencién en el hospital publico de la Region Junin.
La implementacion de estas medidas tiene como meta alcanzar una
atencion eficaz, de calidad y centrada en el bienestar de los
pacientes, al mismo tiempo quemejora la percepcion de los usuarios
sobre la gestion administrativa del hospital. Asimismo, basandonos en
los resultados y conclusiones obtenidos en el estudio "Gestidon
administrativa y calidad del servicio en un hospital publico en la Region

Junin, 2023", se proponen las siguientes recomendaciones concretas:

Mejorar la planificacion dentro de la gestion administrativa:
Considerando la relacion relevante hallada entre la planificacion y la
calidad del servicio en el hospital, es recomendable reforzar los
procesos de planificacion en la gestiéon administrativa. Esto engloba la
formulacion de planes estratégicos claros, la definicion de objetivos
medibles, la asignacién eficiente de recursos y la anticipacion de
posibles obstaculos para garantizar una atencion de calidad a los

pacientes.

Fortalecer la direccion de la gestion administrativa: Dado que se
constatéuna correlacion significativa entre la direccion y la calidad del
servicio en el hospital, se sugiere fortalecer la direccion de la gestion
administrativa. Esto involucra la promocion de un liderazgo efectivo y
comprometido, el estimulo a la comunicacion y la coordinacioén entre
los lideres y el personal, asi como la implementacion de mecanismos
de control y seguimiento para asegurar el cumplimiento de los

estandares de calidad.
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Evaluar y optimizar la estructura organizativa: Aunque no se identificé
unacorrelacion significativa entre la estructura organizativa y la calidad
del servicio, es fundamental llevar a cabo una evaluacién exhaustiva de
la organizacion administrativa en el hospital. Identificar posibles areas
de mejora entérminos de estructura, asignacién de responsabilidades,
flujos de trabajoy comunicacion interna puede contribuir a una gestion
administrativa mas eficiente y, en ultima instancia, a una mejora en la

calidad de servicio.

Establecer mecanismos de control de calidad: Dado que se encontrd
una relacién significativa entre el control y la calidad de servicio, se
recomienda implementar mecanismos de control de calidad en el
hospital. Esto implica establecer protocolos y estandares de calidad,
realizar auditorias internas periodicas, recopilar y analizar datos
relevantes sobrela satisfaccion de los pacientes y el cumplimiento de los

procesos, y tomaracciones correctivas cuando sea necesario.

Promover la formacion y capacitacion del personal administrativo: Para
asegurar una gestion administrativa efectiva y una alta calidad de
servicio, es fundamental invertir en la formacién y capacitacion del
personal administrativo del hospital. Proporcionar programas de
capacitacidn en gestion, liderazgo, comunicacién y atencion al cliente
puede fortalecer lashabilidades y competencias del personal, lo que se

traducira en una mejorexperiencia para los pacientes.

Realizar investigaciones adicionales: Se recomienda llevar a cabo
investigaciones adicionales en otros hospitales de la Region Junin y en
diferentes contextos geograficos para obtener resultados mas
generalizables y brindar recomendaciones especificas en el ambito de
la gestidon administrativa y la calidad de servicio en el sector salud.
Estos estudios pueden proporcionar informacién adicional y enriquecer
el conocimiento sobre las practicas y estrategias que pueden mejorar la

calidad del servicio en los hospitales publicos.

Al implementar estas recomendaciones, el hospital de la Regidén Junin
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podra fortalecer su gestién administrativa y mejorar la calidad del
servicio brindado a los pacientes. Estas acciones contribuiran a
garantizar una atencion de calidad, eficiente y orientada al bienestar de
los pacientes, asi como a mejorarla percepcion de los usuarios sobre la

gestion administrativa del hospital.

81



REFERENCIAS

Anchelia, V., Inga, M., Olivares, P. y Escalante, J. (2021). La gestion
administrativa y compromiso organizacional en instituciones
educativas. Propdsitos y Representaciones, 9(SPE1), e899.
https://doi.org/10.20511/pyr2021.vOnSPE1.899

Baidybekova, S., Shomshekova, B., Kydyrbayeva, E., Sharipov, A. y
Kasseinova, |. (2021). Accounting and financial reporting in the
context of globalisation and digitalisation: problems and
improvements. Public Policy and Administration, 20(2), 248-259.
https://doi.org/10.13165/VPA-21-20-2- 08

Balcazar, A. (2020). Gestiom administrativa en hospitales publicos de
Cundinamarca-Colombia. Ldmina, 21, 140-162.
https://doi.org/10.30554/lumina.21.3444.2020

Bas, T. G., Astudillo, P., Rojo, D. y Trigo, A. (2023). Opinions Related to
the Potential Application of Artificial Intelligence (Al) by the
Responsible in Charge of the Administrative Management Related
to the Logistics and Supply Chain of MedicalStock in Health Centers
in North of Chile. International Journal of Environmental Research
and Public Health, 20(6), 4839.
https://doi.org/10.3390/ijerph20064839

Beltran, J. (2008). Gestion Administrativa. (6ta ed.). Morata.

Bolafios, P. L. (2021). Elementos determinantes de la Dinamica
Gerencial de enfermeriapara el cuidado solidario en un hospital de
ESSALUD, Peru. TELOS: Revista de Estudios Interdisciplinarios
en Ciencias Sociales, 23(3), 640-65.
https://doi.org/10.36390/telos233.09

Builes, N., Puente, S., Calderén-Hernandez, G. y Betancur, H. (2020).

Managerial profile of teacher-directors in Antioquia and

82



administrative management approaches. Innovar, 30(77), 123-136.
https://doi.org/10.15446/innovar.v30n77.87453

Burga, A. K. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022 [tesis de licenciatura,
Universidad Nacional de Ucayali]. Repositorio Institucional UNU.
http://repositorio.unu.edu.pe/handle/UNU/6072

Bustamante, M., Zerda, E., Obando, F. y Michelle, T. (2020). Desde las
expectativas a la percepcion de calidad de servicios en salud en
Guayas, Ecuador. Informacion Tecnolégica, 13(1), 161-170.
https://doi.org/10.4067/s0718-07642020000100161

Caetano, C., Matheus, F. y Diehl, E. (2021). Organization of public
entities to attend to the judicialization of access to medications in
the state of Santa Catarina, Brazil. Ciencia e Saude Coletiva,
26(11), 5561-5575. https://doi.org/10.1590/1413-
812320212611.32092020

Cerna, E. (2019). Gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de
Lurigancho, 2018 [tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Repositorio Digital Institucional UCV. https://hdl.handle.net/20
500.12692/31995

Chambilla, E. C. (2017). Gestién administrativa y calidad de servicio en la
Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna [tesis de maestria,
Universidad César Vallejo]. Repositorio Digital Institucional.
https://hdl.handle.net/20 500.12692/33509

Coloma, S., Fajardo, L. y Vasquez, C. (2019). Gestion administrativa y
satisfaccion de pacientes en una unidad médica de primer nivel,
Ecuador. Boletin de malariologiay  salud ambiental, 59(1), 9-
14. http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/123456789/5157

&3



Cuevas, R. y Rodriguez, R. (2017). Responsabilidad social y ética
profesional en la gestion de la administracion publica y empresarial.
Pensamiento & Gestion, 1(42), 1-25.
https://doi.org/10.14482/pege.42.10452

Dorado, C. B., Murillo-Vargas, G. y Gonzalez-Campo, C. H. (2022).
Gestidn y organizacion universitaria para enfrentar la pandemia de
COVID-19. Aportes desde la universidad publica en Colombia.
Apuntes, 49(92), 61-83. https://doi.org/10.21678/apuntes.92.1680

Dossou, J., De Brouwere, V., Van Belle, S. y Marchal, B. (2020).
Opening the 'implementation black-box' of the user fee exemption
policy for caesarean sectionin Benin: A realist evaluation. Health
Policy and Planning, 35(2), 153-166.
https://doi.org/10.1093/heapol/czz146

Febres-Ramos, R. J., y Mercado-Rey, M. R. (2020). Satisfaccion del
usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del
Hospital Daniel Alcides Carrion. Huancayo - Peru. Revista de la
Facultad de  Medicina Humana, 20(3), 397- 403.
https://doi.org/10.25176/RFMH.v20i3.3123

Flores, D. (2017) Gestién administrativa y la calidad de servicio de
emergencia del Hospital Daniel Alcides Carrion-Callao, 2016 [tesis
de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio Digital
Institucional UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/6174

Gomez, M. (2021). Andlisis de la gestion administrativa y calidad del
servicio de emergencias del Centro de Tipo C San Rafael de
Esmeraldas [tesis demaestria, Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador - Sede Esmeraldas]. Repositorio Digital PUCESE.
https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/2392

Guadalupe, F., Suarez, G., Esperanza, G. y Yancha, C. (2019).
Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién que se brinda

en el area de emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano

84



de Seguridad Social Milagro; 2018. Ciencia Digital, 3(3), 162-177.
https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v3i3.621

Gustafsson, S., Hermelin, B. y Smas, L. (2019). Integrating
environmental sustainability into strategic spatial planning: the
importance of management. Journal of Environmental Planning and
Management, 62(8), 1321-1338.
https://doi.org/10.1080/09640568.2018.1495620

Hernandez, R. (2018). Metodologia de la investigacion: La rutas

cuantitativa,cualitativa y mixta. McGraw-Hill Interamericana.

Hernandez, S., & Samperio, T. (2018). Enfoques de la Investigacion.
Boletin Cientifico De Las Ciencias Econdmico Administrativas Del
ICEA, 7(13), 67- 68. https://doi.org/10.29057/icea.v7i13.3519

Kempa, J. y Koztowski, A. R. (2020). Participatory Budget as a Tool
Supporting the Development of Civil Society in Poland. NISPAcee
Journal of Public Administration and Policy, 13(1), 61-79.
https://doi.org/10.2478/nispa-2020-0003

Klimenkova, A., Geller, L., Skripko, A., Gravchenko, L. y Fedorenko, N.
(2019). Quality management system of a pharmaceutical
organization: Criteria and implementation. Farmatsiya i
Farmakologiya, 7(3), 170-179. https://doi.org/10.19163/2307-9266-
2019-7-3-170-179

Kwateng, K. O., Lumor, R. y Acheampong, F. O. (2019). Service quality
in public and private hospitals: A comparative study on patient
satisfaction. International Journal of Healthcare Management,
12(4), 251-258. https://doi.org/10.1080/20479700.2017.1390183

Koonntz, H., Weihrich, H. y Cannice, M. (2012). Administracion: una

perspectivaglobal y empresarial. (14ta ed.). Mc Graw Hill.

La Torre-Torres, M., Pando-Medina, Z., Aragon-Ortega, P. y Cordova-

85



Buiza, F. (2022). Administrative Management and Work
Performance in Hardware and Construction SMEs: The Case of
Justiniano Soto Villanueva S.R.L., Peru. IBIMA Business
Review, 497769, 1-17. https://doi.org/10.5171/2022.497769

Lara, J. (2017). Impacto de la gestion administrativa sobre la eficiencia
de la actividad pesquera artesanal-Cantén Manta. Revista ECA
Sinergia. Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas, 8(2),
144-157. https://doi.org/10.33936/eca_sinergia.v8i2.780

Malpartida, J., Tarmefio, L. y Olmos, D. (2021). Estudio sobre la calidad
del servicio de atencion al cliente a los pacientes del EsSalud.
Revista de investigacion cientifica y tecnolégica Alpha Centauri,
2(1), 43-51 https://doi.org/10.47422/ac.v2i1.28

Massuh, R. (2021). Gestion administrativa y su incidencia en la calidad de
servicioa los usuarios del hospital general Quevedo IESS, Plan de
capacitacion [tesis de maestria, Universidad Técnica Estatal De
Quevedo]. Repositorio UTEQ.
https://repositorio.uteq.edu.ec/handle/43000/6381

Mendoza, A. (2017). Importancia de la gestién administrativa para la
innovacion de lasmedianas empresas comerciales en la ciudad de
Manta. Revista Cientifica:Dominio de Las Ciencias, 3(2), 947-964.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6325898.pdf

Mendoza J. (2022). Analisis de la gestion administrativa y calidad
del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de
Esmeraldas  2020. Sapienza: International  Journal  of
Interdisciplinary Studies, 3(5), 69-80.
https://journals.sapienzaeditorial.com/index.php/SlJIS/article/downl
oad/44 6/289

Mendizabal, C. y Palacios Diaz, J. (2019). Gestion administrativa y
calidad del servicio en la Institucion Educativa Jorge Basadre del

Distrito de Pacaipampa [tesis de licenciatura, Universidad

86



Nacional de Piura]. Repositorio Institucional UNP.
http://repositorio.unp.edu.pe/handle/20 500.12676/2657

Monroy, M. y Urcadiz, F. (2018). Calidad en el servicio y su incidencia en
la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz, México.
Investigacion Administrativa, 48(123).
https://doi.org/10.35426/iav48n123.06

Mora-Vicarioli, F., Arce-Solano, J. y Fernandez-Alfaro, S. (2023). Best
Practices in High-Enrollment Courses in the Context of the Pandemic
at the State Distance Learning University of Costa Rica. Revista
Electrénica Educare, 27(2), 1-17. https://doi.org/10.15359/ree.27-
2.15893

Nakagawa, Y., Irisa, K., Nakagawa, Y., & Kanatani, Y. (2022). Hospital
Management and Public Health Role of National Hospitals after
Transformation into IndependentAdministrative Agencies.

Healthcare, 10(10), 2084.
https://doi.org/10.3390/healthcare10102084

Ordodfiez, J., Luna, K., Mendieta, P. y Rodriguez, M. S. (2023). Parallels
in the administrative and financial management of artisans in
Ecuador and Colombia. Revista Venezolana de

Gerencia, 28(101), 400-418.
https://doi.org/10.52080/rvgluz.28.101.25

Ramirez, C. (2016). Fundamentos de Administracion de Empresas.
ECOE Ediciones.

Risco, A. (2020). Clasificacion de las investigaciones. Universidad de
Lima. https://hdl.handle.net/20.500.12724/10818

Risky, S., hadju, L., Mulyani, S., Azlimin, & Rachmat, M. (2021). A case
study of document readiness in the Administration and
Management Working Group on accreditation results at Lalolae
Health Center. Gaceta Sanitaria, 35(2), 495-497.

87



https://doi.org/10.1016/j.gaceta.2021.07.027

Rojas, C., Hernandez, H. y Niebles, W. (2020). Gestion administrativa
sustentable de lossistemas integrados de gestidon en los servicios
de salud. Revista ESPACIOS, 41(01), 93-101.
https://doi.org/10.17081/INVINNO.6.1.2778

Shi, X., Fan, Z. y Gao, J. (2022). Implementation Evaluation and
Sustainable Development of China’s Religious Charity Policy.
Sustainability (Switzerland), 14(3), 1656.
https://doi.org/10.3390/su14031656

Stoner, J., Freeman, R. y Gilbert, J. (2011). Administracion. (8.2 ed.).

México. Editorial Pearson Prentice Hall.

Sukhova, O. (2022). The Community in the Minds and Behavior of the
Russian Peasantryin the Context of the Reforms and Revolutions in
the First Third of the Twentieth Century. Herald of the Russian
Academy of Sciences, 92(3), 182-193.
https://doi.org/10.1134/S1019331622090118

Torres, C., Salete, M. y Sepulveda, J. (2018). Percepcion de la calidad
del servicio de atencion primaria de salud chileno. Revista de
ingenieria industrial, 17(2), 97- 109.
https://doi.org/10.22320/S07179103/2018.06

Van Elp, B., Roemeling, O. y Aijj, K. H. (2022). Lean leadership: Towards
continuous improvement capability in healthcare. Lean leadership:
Towards continuous improvement capability in healthcare, 35(1),
7-15. https://doi.org/10.1177/09514848211001688

Vladimir, V. F., Mercedes, N. C., Francisca, C. M. M., & José, M. V. D.
(2020). Balanced scorecard: Key tool for strategic learning and
strengthening in business organizations. Academic Journal of
Interdisciplinary Studies, 9(3), 1-11. https://doi.org/10.36941/ajis-
2020-0036

88



William, C., Nila, G., Enrique, P. y Mirko, M. N. (2022). Administrative
management during COVID-19 in the collaborators of the
municipalities in Peru. Revista de Ciencias Sociales, 28(3), 294-
305. https://doi.org/10.31876/rcs.v28i3.38475

89



ANEXOS



Anexo N°1: Matriz de operacionalizacion

Escalade
Variable 1 Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores L
medicién
e Cumplimiento de los
objetivos
. . . La gestion administrativa implica la .
La gestion administrativa es un _ o establecidos.
) o implementacion practica y
conjunto de procesos Y técnicas n o
. ) especifica de las actividades e Coherencia entre
que busca planificar, organizar, ) L Escala Likert
o involucradas en la planificacion, los planes y las
dirigir y controlar recursos de una o ) . de1as
L o organizacion, direccion y control de acciones ’
organizacion con la finalidad de | q L
os recursos de una organizacion. i
alcanzar sus objetivos eficientes y . o implementadas. donde 1
] ) Para ello, se necesita la Planificacién
eficazmente. Esto involucra la toma o G representa
o s esquematizacion de planes con e Utilizacion eficiente | | .
de decisiones estratégicas y Muy bajo"y
_ . metas claras, con roles y de los recursos
operativas, asi como el liderazgo, N . . S representa
o - responsabilidades de los actantes disponibles. " "
la motivacion y la evaluacion del _ Muy alto”.
~ . de la entidad de manera
desempefio (Risky et al., 2021; ) ) e Disefio de una
G 2021) responsable y diferenciada (Gomez,
omez, .
2021; Caetano et al., 2021). estructura
organizativa clara y
Gestion funcional.
Administrativa




Organizacion

e Distribucion
adecuada delas
responsabilidades y

autoridad.

e Coordinacion
efectiva entrelos
diferentes

departamentos.

Liderazgo efectivo
por partede los

directivos.

Comunicacion clara
ytransparente
dentro de la

organizacion.

e Motivacion y
desarrollo del

personal.




Escalade

Variable 2 Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
medicién
La variable calidad La variable fue Cumplimiento  de
de atencién al cliente operacionalizada en los plazos y
se entiende como razén de las horarios Escala Likertde
una comparacion dimensiones establecidos. 1as,
_ entre las empatia, elementos o donde 1
Calidad tati de | N _ Precision en la onde
expectalivas de los fisicos, capacidad de o _ 3 ¢
de . t Confiabilidad ejecucion de los representa
S usuarios respecto a respuesta y - _ Muy baio"
servicio | o o servicios ofrecidos. uy bajo
a percepcion fiabilidad; las cuales y5
obtenida or el i -
o z o han sido valoradas Cumplimiento  de representa
servicio brindado, la i icacic ,
previa aplicacion del los  compromisos "Muy alto".

cual es fundamental
para el éxito de la

institucion. También

instrumento

correspondiente.

adquiridos con los

pacientes.




se entiende como el
respeto que se le

puede dar al cliente a

través de las
actitudes que
desarrolla una

empresa para servir
de la mejor manera.
Chiavenato (2020, p.
317).

Respuesta

Rapidez en la atencion a
las solicitudes y consultas

de los pacientes.

Disponibilidad de
informacion clara y precisa

sobre los servicios.

Capacidad para resolver
problemas y atender quejas
de manera eficiente.




Anexo N° 2. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

Estimado Usuario: la presente encuesta tiene como propdsito obtener informacion
necesaria acerca de la Gestion Administrativa y la calidad de serviciode un hospital
publico en la region Junin -2023, para lo cual se presentan los siguientes
enunciados respecto a la atencion recibida. Esta encuesta es andénima, por ello,
se le solicita responder con veracidad, sinceridad y con total libertad. La
informacion es de caracter confidencial y reservado por lo que agradezco de

antemano su cordial colaboracion.

Instrucciones:
v/ Lea detenidamente las preguntas del cuestionario.
+ Marque con una “X” la respuesta que esté mas préxima a su realidad.

«/ Solo puede escoger una opcion.
Sexo: F (...)M(...)

Edad:

21- 30 anos
31- 40 anos
41- 50 anos

Mas de 50 anos

A continuacion, tiene cinco posibles respuestas, marque la que Ud. Considere

conveniente:



Cada item se encuentra valorado de acuerdo a la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

N° .
GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION
Cumplimiento de los objetivos establecidos

1 |¢Consideras que se logra un alto nivel de cumplimiento de
los objetivos establecidos en la planificacion de la gestion
administrativa?

o |¢.Consideras que se logra un alto nivel de cumplimiento de
los objetivos establecidos en la planificacion de la gestion
administrativa?

3 [Segun tu experiencia, ¢coémo calificarias el grado de
cumplimiento de los objetivos establecidos en Ia
planificacién de la gestion administrativa?

Coherencia entre los planes y las acciones implementadas | 1 |2 |3 4 |5

4 |¢En qué medida consideras que existe coherencia entre los
planes y las acciones implementadas en la gestion
administrativa?

Segun tu perspectiva, ¢como calificarias el nivel de
9 |coherencia

entre los planes y las acciones implementadas en la gestion
administrativa?

Utilizacion eficiente de los recursos disponibles 11231415

En tu opinion, sen qué medida se utilizan de manera
6 leficiente

los recursos disponibles en la planificacion de la gestion
administrativa?

7 /Segun tu experiencia, ¢como calificarias el grado de
utilizacion eficiente de los recursos disponibles en la
planificacion de la gestién administrativa?

ORGANIZACION
Diseio de una estructura organizativa clara y funcional

8 |[En tu opinién, ¢en qué medida la estructura organizativa en
la gestion administrativa es clara y funcional?

g [Segun tu experiencia, ¢coémo calificarias el grado de
claridad y funcionalidad de la estructura organizativa en la
gestion administrativa?

Distribucion adecuada




10

¢, En qué medida consideras que se realiza una distribucion
adecuada de responsabilidades y autoridad enla gestion
administrativa?

11

Segun tu perspectiva, ;como calificarias el grado de
distribucion adecuada de responsabilidades y autoridad en
la gestion administrativa?

Coordinaciéon efectiva entre los diferentes departamentos

12

En tu opinion, ¢en qué medida se logra una coordinacion
efectiva entre los diferentes departamentos en la gestion
administrativa?

13

Segun tu experiencia, ¢como calificarias el grado de
coordinacion efectiva entre los diferentes departamentos en
lagestion administrativa?

Direccion

Liderazgo efectivo por parte de los directivos.

14

En tu opinion, ¢en qué medida los directivos demuestran un
liderazgo efectivo en la direccion de la gestion
administrativa?

Comunicacion clara y transparente dentro de la
organizacién.

15

Segun tu perspectiva, ;como calificarias el grado de
claridad y transparencia en la comunicacion dentro de la
organizacion en

la direccién de la gestion administrativa?

Motivacién y desarrollo del personal

16

Segun tu experiencia, ¢como calificarias el grado de
motivacidn y desarrollo del personal en la direccion de la
gestion administrativa?




NO

CALIDAD DE SERVICIO

CONFIABILIDAD

Cumplimiento de los plazos y horarios establecidos.

En tu opinion, sen qué medida se cumplen los objetivos
establecidos en el cumplimiento de los plazos y horarios
establecidos?

¢ Consideras que se logra un alto nivel de cumplimiento de
los objetivos establecidos en la calidad de servicio
brindado?

Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el grado de
cumplimiento de los plazos y horarios establecidos?

Precision en la ejecucion de los servicios ofrecidos.

¢ En qué medida consideras que existe coherencia entre la
precision en la ejecucion de los servicios ofrecidos?

Segun tu perspectiva, scomo calificarias el nivel de
Precisién en la ejecucion de los servicios ofrecidos?

Cumplimiento de los compromisos adquiridos con los
pacientes

6

En tu opinién, sen qué medida se realiza de manera
eficiente el cumplimiento de los compromisos adquiridos
con los pacientes?

Segun tu experiencia, ¢como calificarias el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos con los

pacientes?

RESPUESTA

Rapidez en la atenciodn a las solicitudes y consultas de los
pacientes.

—

8

En tu opinién, ¢ en qué medida la Rapidez en la atencion a
las solicitudes y consultas de los pacientes es clara y
funcional?

Segun tu experiencia, ¢ cémo calificarias el grado de
¢ Rapidez en la atencion a las solicitudes y consultas de los

pacientes?

Disponibilidad de informacién clara y precisa sobre los
servicios.

10

¢ En qué medida consideras que se realiza una distribucion
adecuada de la disponibilidad de informacion clara y
precisa?

11

Segun tu perspectiva, ;como calificarias el grado de
Disponibilidad de informacién clara y precisa sobre la
calidad de los servicios?




Anexo N°3. Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la calidad del servicio en

un hospital publico en la Regién Junin, 2023.
Investigador (a) (es): Daniela Norka Romo Guerrero
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
la calidad del servicio en un hospital publico en la Region Junin, 2023”, cuyo
objetivo es determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad
de Servicio en el hospital publico en la Region Junin, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado de la carrera
profesional de Programa Académico de Maestria en Gestién Publica de la
Universidad Ceésar Vallejo del campus Lima, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y conel permiso de la institucion

Importancia social: las instalaciones pueden administrar mejor su tiempo y
aprovecharlo al maximo para sus usuarios mas importantes al reducir los
tiempos de espera del servicio y aumentar la eficiencia de la oficina. Los
hallazgos de este estudio tienen valor tedrico porque pueden usarse como

base para estudiosadicionales basados en las variables.

El impacto real produjo datos precisos y pertinentes sobre los problemas
identificados. Ventajas metodologicas: El estudio contiene conceptos y

recursosque pueden ser ejecutados en estudios adicionales.

En consecuencia, este estudio confirma que la gestion administrativa se
considera un principio fundamental de la administracion publica, que describe
las obligaciones, responsabilidades y tareas de los hospitales publicos para

brindaratencién de alta calidad.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:



Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestidon administrativa y

la calidad del servicio en un hospital publico en la Regién Junin,20232”.

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos yse
realizara en el ambiente de recepciéon de la institucion del hospital publico.
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando

unnumero de identificacién y, por lo tanto, seran andénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decisidon sera respetada. Posterior a la aceptacion

nodesea continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar
en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le

puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
economico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran

convertirse en beneficiode la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos
brindees totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito
fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados

convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacibn puede contactar con la
investigadora Daniela Norka Romo Guerrero email: ; y Docente asesor Dr.

José Antonio Galindo.
Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacidn autorizo participar

enla investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos:

Fecha y hora:



Anexo N°4. Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“‘GESTION ADMINISTRATIVA' Y CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombre del juez:

JUAN MIGUEL RAMIREZ VASQUEZ

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor( )

Area de formacion
académica:

Clinica ()  Social ( )

Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia
profesional:

OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Institucion donde labora:

RED INTEGRADA DE SALUD

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4anos ( )
Mas de 5 afos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Sl

Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, porjuicio

de experto

Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE LA GESTIONADINISTRATIVA'Y
CALIDAD DE SERVICIO

Autora: DANIELA NORKA ROMO GUERRERO
Procedencia: HOSPITAL PUBLICO REGIONAL
Administracion: DIRECTA

Tiempo de aplicacioén: 20 MIN.

Ambito de aplicacién:

SECTOR PUBLICO




.

Primer:

variable: Gestion administ
iable:

rativa

cion
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
En tu opinidn, ¢en qué medida se cumplen los
objetivos establecidos en la planificacién dela | 1] 2 4 1 4] 1| 2 SIX
gestion administrativa? \
Cumplimiento de |¢Consideras que se logra un alto nivel de
1}los objetivos cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2 4 1 | 4] 1] 2 >é 4
establecidos la planificacién de la gestién administrativa?
Segun tu experiencia, ¢ cémo calificarias el
grado de cumplimiento de los objetivos i
. 1
establecidos en la planificacion de la gestién 2l 3 K 1 3\ 1 2 3pya
administrativa?
¢En qué medida consideras que existe
. coherencia entre los planes y las acciones 1] 2| 3 1 1 4] 1] 2| 3|xa
Coherencia entre | i ;
implementadas en la gestion administrativa?
los planes y las
acciones Segun tu perspectiva, {cémo calificarias el
i nivel de coherencia entre los planes y las
implementadas IV? EC. | p : Y 1| 2l 3 1 3| il 2| 3
acciones implementadas en la gestién
administrativa?
En tu opinién, éen qué medida se utilizan de J l
manera eficiente los recursos disponiblesenla| 1] 2 >é 4 1 | 4] 1] 2 >§ 4
Utilizacién planificacién de la gestion administrativa?
eficiente de los
recursos Segln tu experiencia, {como calificarias el
disponibles grado de utilizacién eficiente de los recursos 1l 2] 3 1 a 1l 3l 3
disponibles en la planificacién de la gestién
administrativa?
Segunda dimension: Organizacion
Indicadores item Claridad Coherencia  |Relevancia |0 0servaciones/
recomendaciones

Disefio de una

En tu opinién, {en qué medida la estructura
organizativa en la gestién administrativa es
clara y funcional?

s

estructura = — —

organizativa clara eg:n ;u exp(‘ar:enaa, é,c'émo‘cahﬁcanas el | \

y funcional grado eclarldaqyf.uncnonahdadfle la 1| 2] 3 1 3\l | 2| N4
estructura organizativa en la gestién
administrativa?
¢En qué medida consideras que se realiza una

- distribucién adecuada de responsabilidades y 11 2\3| 4] 1] 2 41 1] 2| X3] 4
Distribucién

adecuada de las

autoridad en la gestién administrativa?

responsabilidade

Segun tu perspectiva, {como calificarias el

s y autoridad istri
y grado de d-lftrlbucién adetl:uada de . il 2| 3 il 2 3J W 2l 3
responsabilidades y autoridad en la gestién
administrativa?
En tu opinién, {en qué medida se logra una
o coordinacién efectiva entre los diferentes 1] 2 4] 1] 2 4 1] 2] 3
Coordinacién :
departamentos en la gestién administrativa? /
efectiva entre los r—r e i
difarantis egun ;u expe;.enc.:,acfm:: ca I::r;::s
departamentos grado de coordinacién efectiva entre o 2l alNal 4l 2 3><“ il 21Nl &

diferentes departamentos en la gestién
administrativa?




Tercera dimension: Direccion

Indicadores ftem Claridad  |Coherencia  |Relevancia  |OPservaciones/
recomendaciones
Liderazgo
5 & En tu opinidn, {en qué medida los directivos 5
efectivo por ’
demuestran un liderazgo efectivo en la 1] 2| 3 1] 2 JH 1] 2| 3
parte de los
i direccidon de la gestion administrativa?
directivos.
Comunicacién .
ey Segun tu perspectiva, {cdmo calificarias el y
W e ST grado de claridad y transparencia en la i 2] 3 i il 2 '/ a 4] 2 |
dentrz et comunicacién dentro de la organizacién en la 3
] direccidn de la gestion administrativa?
orEanlzacron.
Motivaciény Segun tu experiencia, {como calificarias el
9|desarrollo del grado de motivacién y desarrollo del personal 1| 2 a 11 2 al 1] 2| X3] 4
personal en la direccién de la gestidon administrativa?
Variable: Calidad de servicio
Primera dimension: Confiabilidad
Observaciones/
i i
Indicadores item |Claridad Coherencia Relevancia L
En tu opinién, {en qué medida se cumplen los i I
objetivos establecidos en la planificacidn de |a 1l 2] 3|\ 1] 2] 3 >< 1 2] 3
gestién administrativa?
Cumplimiento de}éConsideras que se logra un alto nivel de
10‘105 plazos  y|cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2] 3 Xl 1] 2 3WX 1| 2 31><
horarios la planificacién de la gestién administrativa?
establecidos. —
Segln tu experiencia, écémo calificarias el . |
grado de cumphmientc.i fie I(.:s objetivos . il 2| 3 1l 2| 3 1l 21 sl
establecidos en la planificacién de la gestion
administrativa?
¢En qué medida consideras que existe
v coherencia entre los planes y las acciones 1] 2] 3 ){ 1] 2| 3 X 1] 2 3I><l
Precision en la I 3 Sz A
= & implementadas en la gestién administrativa?
ejecucion de los - . -
11 Pyl Segun tu perspectiva, é como calificarias el
tieciies. nivel de c_oherencua entre los plane:r. y las i 2l 3 i 2| 3\l 4l 2] s
acciones implementadas en la gestion /
administrativa?
En tu opinidn, éen qué medida se utilizan de |
5 g manera eficiente los recursos disponiblesenla| 1] 2 a4 1| 2 al 1] 21Vy3| 4
Cumplimiento de ot 1
L planificacién de la gestién administrativa?
los compromisos - - = S
12 - Seguin tu experiencia, écomo calificarias el
adquiridos con slizacion efici dat
e pochantis grado de utilizacién efic en_te e los recursos il & a il 2 a 1] 2 BX
disponibles en la planificacion de la gestién /
administrativa?
Segunda dimensiéon: Respuesta
Observaciones
Indicadores tem Claridad Coherencia Relevancia
/recomendaciones
En tu opinién, {en qué medida la estructura J
Rapidez en la organizativa en la gestién administrativa es 1| 2 al 1] 2] 3|Xa] 1| 2 X 4
atencién a las clara y funcional?
13solicitudes y Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el
consultas de | i
.su as delos |grado de claridad y funcionalidad de la il 2| shN4l 4] 2 3 /4 1| 2 51 a
pacientes. estructura organizativa en la gestién f /
administrativa?
{En qué medida consideras que se realiza una ’L
i 1| 219 4] 1| 2 al 1] 2|\3] 4
Disponibilidad de distribucién adecuada de responsabilidades y k X \
" autoridad en la gestién administrativa?
14 informacién clara
y precisa sobre|Segun tu perspectiva, {cdmo calificarias el
I A
os servicios grado de distribucién adecuada de il 2 al 1l 2| 3 X 1l 2] 3
responsabilidades y autoridad en la gestién "
administrativa?

ewmn. 395)




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento”
“‘GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando alquehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombre del juez: ZULEMA RENE LAZO LOPEZ

Grado profesional: Maestria (X) Doctor( )

] Clinica ()  Social ( )
Area de formacion
académica: Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia
profesional: OFICINA CONTROL DE ASISTENCIA

Institucion donde labora: RED INTEGRADA DE SALUD

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 afios (X)
Mas de 5 anos ( )

Experiencia en Investigacion

. Yy Sl
Psicomeétrica:

Propésito de la evaluacién: Validar el contenido del instrumento, porjuicio

de experto.

Datos de la escala:

CUESTIONARIO DE LA GESTIONADINISTRATIVA'Y

Nombre de la Prueba: CALIDAD DE SERVICIO

Autora: DANIELA NORKA ROMO GUERRERO
Procedencia: HOSPITAL PUBLICO REGIONAL
Administracion: DIRECTA

Tiempo de aplicacion: 20 MIN.

Ambito de aplicacion: SECTOR PUBLICO




Variable: Gestion administrativa

Primera_variable: Planificacion

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
En tu opinién, ¢en qué medida se cumplen los
objetivos establecidos en la planificaciéndela | 1] 2 EIIX 1 3 1] 2| 3
gestion administrativa? A
Cumplimiento de J¢Consideras que se logra un alto nivel de
1}los objetivos cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2| 3|yl 1 3| 1] 2| 3
establecidos la planificacidn de la gestion administrativa?
Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el b
grado det cumplimiento de los objetivos . 1| 2| 3l 1 3 1l 2 4
establecidos en la planificacidn de la gestidn
administrativa?
¢En qué medida consideras que existe ,
. coherencia entre los planes y las acciones 1] 2| 3 1 3r | 1] 2| 3
Coherencia entre | : i ;
implementadas en la gestion administrativa?
los planes y las -
acciones Segun tu perspectiva, écdmo calificarias el
implementadas |nivel de coherencia entre los planes y las 1l ol 3 1 i al 1 2| Vsl a
acciones implementadas en la gestion
administrativa?
En tu opinidn, éen qué medida se utilizan de
manera eficiente los recursos disponiblesenla] 1] 2 4 1 4 1 2J 4
Utilizacion planificacién de la gestion administrativa?
Leficiente de los
recursos Segun tu experiencia, {como calificarias el
disponibles gl-'ado t.ie utilizacién ef_lflen_tle de los recu.rsos 1l 2 al 1 al 1l 2 a
disponibles en la planificacion de la gestién
administrativa?
Segunda dimension: Organizacion
I " : 2 . " Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia .
recomendaciones
En tu opinidn, éen qué medida la estructura
T — orgamzatwa. en la gestién administrativa es 1] 2] 3 >< a 3| 1] 2] 3
clara y funcional?
estructura —
- Segtin tu experiencia, ¢cémo calificarias el
organizativa clara - Ao Fi b Tl o e |
y funcional grado de clarida ' y ‘unaonal a . ela i 3l 3 1 3 i 2 a
estructura organizativa en la gestion
administrativa?
¢En qué medida consideras que se realiza una 4
=S distribucién adecuada de responsabilidadesy | 1| 2 4 1 31 X8| 1| 2 3
Distribucién ) i X )
autoridad en la gestién administrativa?
adecuada de las
responsabilidade |Segin tu perspectiva, écémo calificarias el !
s y autoridad i
y grado de d-lstribuclc)n adecuada de ‘ i 2 d 1 al ol 4l 2 a
responsabilidades y autoridad en la gestién 3
administrativa?
En tu opinidn, ¢en qué medida se logra una /
B coordinacién efectiva entre los diferentes 1] 2 a 1 a] 1] 2| X3] 4
feonioain | la gestién administrativa?
cfactlih anitrs los epi'artamentos en ia ges‘j na :;,n slra u:a
re——— Segln tu expe;ienc 1, acf m(: calificar Ias el
departamentos grado de coordinacidn efectiva entre los i 2l 3 1 3 1l 2l 3
diferentes departamentos en la gestion
administrativa?




Tercera dimensién: Direccion

ﬁndu:adules |l“’-"‘ Claridad Coherencla Inelevanda Observaciones/
recomendaciones
Lidera
: o En tu opinidn, {en qué medida los directivos
efectivo por
7 demuestran un liderazgo efectivo en la 1 20 3%l 1] 21 3l\al 1] 2] 3
parte de los g
o direccion de la gestion administrativa?
directivos. /
Comunicacién 4
Segun tu perspectiva, {como calificarias el
claray
" e grado de claridad y transparencia en la 1 7 3" h
P comunicacion dentro de la organizacion en la AN Y 2 y 4
dentro de la

o direccién de la gestidn administrativa?
organizacion.

Motivacién y Seguin tu experiencia, ¢codmo calificarfas el
9ldesarrollo del grado de motivacién y desarrollo del personal | 1] 2| 3 1] 2] 3 1] 2| 3 %I
personal en la direccién de la gestién administrativa?

Variable: Calidad de servicio
Primera dimension: Confiabilidad

. . Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia |Relevancla b
En tu opinién, {en qué medida se cumplen los | ! /
objetivos establecidos en la planificacion dela | 1] 2 \< al 1] 2 X 4] 1 2 k 4
gestion administrativa? / /
Cumplimiento de}¢Consideras que se logra un alto nivel de
los plazos  y|cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2| 3| 1] 2 4 11 2 3
10 . oz g fe %
horarios la planificacién de la gestion administrativa?
establecidos. - — "
Segtin tu experiencia, ¢como calificarias el j
grado dP: cumphmlentcf fie |(IJS objetivos ' 1| 4| 3 IEEVIEEE
establecidos en la planificacién de la gestion

administrativa?
¢En qué medida consideras que existe

L
5.

=

N

. coherencia entre los planes y las acciones 1 2
Precisionenla | . i 3
; - implementadas en la gestién administrativa?

ejecucion de los - - —

11 v Segun tu perspectiva, écémo calificarias el
i ia entre los planes y las J
e nivel de c_oherenc ae pl : y d a3 d 2 al Al 2 \Gl 4
acciones implementadas en la gestién

administrativa?

En tu opinién, {en qué medida se utilizan de
manera eficiente los recursos disponiblesenla| 1| 2| 3
planificacién de la gestién administrativa?

los compromisos - T —
12 Seg(in tu experiencia, écomo calificarias el N

Cumplimiento de

adquiridos con o ;

fos pacientes hgrado de utilizacion eficiente de los recursos
disponibles en la planificacién de la gestién

administrativa?

Segunda dimensién: Respuesta

Observaciones

i Claridad Coherencia Relevancia
Indicadores item Pt i

En tu opini6n, ¢en qué medida la estructura | |
Rapidez en la organizativa en la gestidn administrativa es 1| 2 sx 1] 2| 3 X 1] 2 3%

atencion a las clara y funcional?

13[solicitudes y Segln tu experiencia, ¢ como calificarias el
consultas de los |grado de claridad y funciunahdadlde la | aAVal &l 4l 2| 3 1| 21Vl 4
pacientes. estructura organizativa en la gestién

administrativa?

{En qué medida consideras que se realiza una ?

istri sponsabilidades 1 2] 3 1] 2 4] 1| 2| 3] )4
Disponibilidad dEIdlsmbucit)n adecuat:ia de respons y X x’

5 ; autoridad en la gestion administrativa?

informacién clara
y precisa sobre|Segun tu perspectiva, {cémo calificarfas el

los servicios. grado de distribucién adecuada de i 2 3 B E N R 3%

responsabilidades y autoridad en la gestién
administrativa?




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento”
“‘GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando alquehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombre del juez: Dr. JOSE ANTONIO GALINDO

Grado profesional: Maestria () Doctor(X)

] Clinica ()  Social ( )
Area de formacion

académica: Educativa () Organizacional ( X)
Areas de experiencia

profesional: DOCENCIA UNIVERSITARIA
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
Mas de 5 anos ( X )

Experiencia en Investigacion

. Yy Sl
Psicomeétrica:

Propésito de la evaluacién: Validar el contenido del instrumento, porjuicio

de experto.

Datos de la escala:

CUESTIONARIO DE LA GESTIONADINISTRATIVA'Y

Nombre de la Prueba: CALIDAD DE SERVICIO

Autora: DANIELA NORKA ROMO GUERRERO
Procedencia: HOSPITAL PUBLICO REGIONAL
Administracion: DIRECTA

Tiempo de aplicacion: 20 MIN.

Ambito de aplicacion: SECTOR PUBLICO




variable: Gestion administrativa

Primera_variable: on
Indicadores ltem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
En tu opinidn, {en qué medida se cumplen los
objetivos establecidos en la planificaciénde la | 1] 2[\3]| 4] 1] 2 4 1] 2| 3
gestién administrativa? L w
Cumplimiento de |¢Consideras que se logra un alto nivel de L
1}los objetivos cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2|\3] 4] 1| 2 al 1] 2 >€ 4]
establecidos la planificacion de la gestién administrativa?
Segun tu experiencia, ¢cdmo calificarias el
grado de cumplimiento de los objetivos /!
1 |
establecidos en la planificacién de la gestién 33 K 1 2 3\a) 1 2 3\a
administrativa?
¢En qué medida consideras que existe
: : 1
Cisluarencia anire -coherenua entre los plan(?s y las a'cc.jlonef 2] 3N\al 1] 2 al 1| 2| 3 %
|implementadas en la gestién administrativa?
2 los planes y las
acciones Seguin tu perspectiva, écomo calificarias el
implementadas |nivel de coherencia entre los planes y las i
acciones implementadas en la gestion 23 H3 38 43 3
administrativa?
En tu opinién, {en qué medida se utilizan de -
manera eficiente los recursos disponiblesenla| 1] 2 X 4] 1] 2 >€I 4] 1 2 >§ 4
Utilizacién planificacién de la gestién administrativa? 1 r
eficiente de los
recursos Segln tu experiencia, {cdmo calificarias el
disponibles grado de utilizacién eficiente de los recursos
disponibles en la planificacion de la gestién 2 a9 32 a1 3
Iadministrativa?
Segunda dimension: Organizacion
Indicadores Iftem Claridad Coherencia  [Relevancia  [OD3ervaciones/
recomendaciones
En tu opinién, ¢en qué medida la estructura
Disefio de una :I;Sr:mzfatwa.: en :a? gestién administrativa es 1 2| 3 1] 2 a| 1| 2| 3|\4|
estructura Sead Y uncmn? - —
organizativa clara egun tu e:pf!nencm, &clémoﬁcallflcarlas el
y funcional grado de clanda«? y funcnonalldad.tj.le la ad a3 il ol 3 i 2l s\
estructura organizativa en la gestion
administrativa?
¢En qué medida consideras que se realiza una
g B distribucién adecuada de responsabilidades y 1] 2 al 1 2 4] 1] 2| X3| 4
Distribucién : z e .
autoridad en la gestién administrativa?
ladecuada de las
responsabilidade JSegt'm tu perspectiva, ¢cémo calificarias el
s y autoridad istri
y grado de d.lftnbucidn adelcuada de : i 2l 3 i 2l 3 W 2| 3l
responsabilidades y autoridad en la gestién
administrativa?
En tu opinién, {en qué medida se logra una J J |
i tes 1] 2 4 1 2 al 1] 2| 3
Casrdinaitdn coordinacién efectiva entre los diferen >< >< ><
departamentos en la gestién administrativa?
efectiva entre los = 5 e
e am— egun ;u expe;liencli:, J,cf m:? cali ::r ':s
P grado de coordinacién efectiva entre los R EE ><4 il 2N\l s
diferentes departamentos en la gestion
administrativa?




sle: Gestion administrativa

pr1 variable: Planificacién
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
En tu opinién, ¢en qué medida se cumplen los
objetivos establecidos en la planificaciéndela | 1| 2 3}( 1] 2| 3 1 3f
|gestiéon administrativa? 4
Cumplimiento de |¢Consideras que se logra un alto nivel de |
1}los objetivos cumplimiento de los objetivos establecidosen | 1] 2] 3| V| 1] 2| 3 1 31
establecidos |!a planificacién de la gestién administrativa?
Segun tu experiencia, {codmo calificarias el i
limi .
lgrado de. cumplimiento f,le los objetivos . il 2 ;3 1l 2l 3 1 a
establecidos en la planificacidn de la gestion
administrativa?
¢ En qué medida consideras que existe
) coherencia entre los planes y las acciones 1| 2| 3| % 1] 2| 3|4 1 3| V|
Coherencia entre | : i | ST
T ————— implementadas en la gestién administrativa?
acciones Segun tu perspectiva, écémo calificarias el
implementadas |nivel de coherencia entre los planes y las il 2| 3 4] 2 [ al 1 3| 4l
acciones implementadas en la gestion
administrativa?
En tu opinién, {en qué medida se utilizan de
manera eficiente los recursos disponiblesenla| 1] 2| 8| 4] 1| 2 4] 1 | 4?
Utilizacion planificacion de la gestién administrativa?
Eeficiente de los
recursos Segun tu experiencia, écomo calificarias el
disponibles grado t.ie utilizacion efll?lenf:f.- de los recu.rsos il 2 al 4l 2 al 1 a
disponibles en la planificacidn de la gestién
administrativa?
Segunda dimension: Organizacion
Indicadores item ICIaridad Coherencia lReIevancia Observacmnf’.sl
recomendaciones
En tu opinidn, ¢en qué medida la estructura
’ organizativa en la gestion administrativa es 1] 2] 3 1] 2] 3 J 1 3
Disefio de una
clara y funcional?
estructura o — - g
organizativa clara eg:n ;u e;tpi;'uednm?, Ac. mor;a :1 |;ar;as e .
y funcional grado ecana.y‘uncronal a_ ela d als d 4l 3 1 a
estructura organizativa en la gestién
administrativa?
¢{En qué medida consideras que se realiza una
—— distribucién adecuada de responsabilidades y 1 2 a4 1] 2| 31X4] 1 3| 4
Distribucién : . :
autoridad en la gestién administrativa?
adecuada de las
responsabilidade [Segin tu perspectiva, ¢cémo calificarfas el
sy autoridad rado de di d
Y [4 ftrlbuclbn adecuada de . i 2 al 1l 25l 4 1 4
responsabilidades y autoridad en la gestién \
administrativa?
|En tu opinién, éen qué medida se logra una J A
- coordinacién efectiva entre los diferentes 1] 2 a4 1] 2|1x3] 4] 1 3| 4
Coordinacién
; departamentos en la gestién administrativa?
efectiva entre los - TV
diferentes Segln tu experilencia. Acomc: calificarias el
departamentos grado de coordinacién efectiva entre los N EV R R E 1 3
diferentes departamentos en la gestién
administrativa?

04
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Anexo N°5. Calculo del tamarfio de la muestra

Z = 1.96 (correspondiente al nivel de confianza del 96%)
E = 0.069 (margen de error deseado)

p = 0.8 (estimacion de la proporcion poblacional)

g = 0.2 (complemento de la proporcion poblacional)

N = tamano de la poblacién

N*Zz*p*q

"TE-WN-D+22+p+q

3 550 * 1.96% + 0.8 x 0.2
0.0692 + (550 — 1) + 1.96% % 0.8 x 0.2

n

_ 338.0608
" =37228445

n=104.71 = 105



Anexo N°6. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®@

Estadistico

Sig.

En tu opinién, sen qué medida se cumplen los
objetivos establecidos en la planificaciéon de la

gestion administrativa?

,281

103

,000

¢Consideras que se logra un alto nivel de
cumplimiento de los objetivos establecidos en la

planificacién de la gestién administrativa?

,194

103

,000

Segun tu experiencia, ¢,como calificarias el grado
de cumplimiento de los objetivos establecidos en

laplanificacion de la gestién administrativa?

,270

103

,000

¢,En qué medida consideras que existe
coherencia entre los planes y las acciones

implementadas en lagestion administrativa?

,258

103

,000

Segun tu perspectiva, ;como calificarias el
nivel de coherencia entre los planes y las
acciones implementadas en la gestion

administrativa?

,304

103

,000

En tu opinidn, ¢en qué medida se utilizan de
manera eficiente los recursos disponibles en

la planificacion de la gestion administrativa?

,296

103

,000

Segun tu experiencia, ¢,como calificarias el grado
de utilizacion eficiente de los recursos disponibles

en laplanificacion de la gestion administrativa?

,265

103

,000




En tu opinién, ;en qué medida la estructura
organizativa en la gestion administrativa es

clara y funcional?

,225

103

,000

Segun tu experiencia, ¢cdémo calificarias el
grado de claridad y funcionalidad de la
estructura organizativa en la gestion

administrativa?

,301

103

,000

¢En qué medida consideras que se realiza
una distribucién adecuada de
responsabilidades y autoridad en la gestion

administrativa?

,265

103

,000

Segun tu perspectiva, ¢como calificarias el
grado de distribucion adecuada de
responsabilidades y autoridad en la gestion

administrativa?

,281

103

,000

En tu opinién, sen qué medida se logra una
coordinacion efectiva entre los diferentes

departamentos en la gestion administrativa?

,242

103

,000

Segun tu experiencia, ¢como calificarias el
grado de coordinacion efectiva entre los
diferentes departamentos en la gestion

administrativa?

,280

103

,000

En tu opinion, ¢en qué medida los directivos
demuestran un liderazgo efectivo en la

direccion dela gestion administrativa?

,258

103

,000




Segun tu perspectiva, cémo calificarias el  ,220 10 ,000
grado de claridad y transparencia en la 3
comunicacion dentro de la organizacion en

la direccion de la gestion administrativa?

Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el ,243 10 ,000
grado de motivacion y desarrollo del 3

personal en la direccion de la gestidon

administrativa?

En tu opinién, ¢en qué medida se cumplen ,254 10 ,000
los  objetivos establecidos en |la 3
planificacion de la gestién administrativa?

¢ Consideras que se logra un alto nivel de  ,195 10 ,000
cumplimiento de los objetivos establecidos 3

en la planificacion de la gestion

administrativa?

Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el ,235 10 ,000
grado de cumplimiento de los objetivos 3
establecidos en la planificacion de la

gestion administrativa?

¢En qué medida consideras que existe ,209 10 ,000
coherencia entre los planes y las acciones 3
implementadas en la gestion

administrativa?

Segun tu perspectiva, ¢cémo calificarias el  ,239 10 ,000
nivel de coherencia entre los planes y las 3

acciones implementadas en la gestidn

administrativa?

En tu opinion, sen qué medida se utilizan ,284 10 ,000
de maneraeficiente los recursos disponibles 3

en la planificacion de la gestion

administrativa?




Segun tu experiencia, ¢cdémo calificarias el 10 ,000
grado de utilizacién eficiente de los recursos 3
disponibles en la planificacién de la gestion

administrativa?

En tu opinion, ¢en qué medida la ,225 10 ,000
estructura organizativa en la gestidon 3
administrativa es clara yfuncional?

Segun tu experiencia, ¢cémo calificarias el  ,280 10 ,000
grado de claridad y funcionalidad de la 3
estructura organizativa en la gestion

administrativa?

¢En qué medida consideras que se realiza ,227 10 ,000
una distribucion adecuada de 3
responsabilidades y autoridad en la gestion

administrativa?

Segun tu perspectiva, ¢cémo calificarias el 237 10 ,000
grado de distribucibn adecuada de 3

responsabilidades y autoridad en la gestion

administrativa?




Anexo N°8. Base de datos y prueba piloto

A B c 0 E F G H Fl K L v N
[T = poquntsz | praguntad praquntad praguntas praquntas poquotr | poguntss | poguntss | progunsto | peguatt | praguntaiz | preguntats proguntatd |
Ako Neutad Ao Coberencia moderada Moderado Alta efigenca Ao ta dardad y ncionald Ato Ba distribucidn adecuad] Ato \ta coordnacon efecty Ao Ato u
Moderadn Newral Moderado Coberencia moderada Modeeado Efcenca moderada Moderada piad y lusconalidad mody Moderado Hbucoin adecuada modef Moderado eciracin efectva mode Moderado Moderado i
Bap En desacuerdo My bao Bap coherorca My bajp Bap eboenca Moy bao baja claridad y flunconal Bajo 3 distibuadn adecuad) Bap y basa coordinacdn elec] Bap Bap t
Moderada En desacuerdo Bap Bap eohevencia Bap Bag efcenc Bajp p2a claridad y funcionald Bapp 33 distribucdn adecuad) Bajp aja coordnacin efectv Bap Bapp b
Moderado Neuval Moderado Bai coherenca Bajo Eficencia moderada Moderada dad y funcanahdad modd Bajo 3 distribucion adecuad) Moderado laja coordinacin efecky Bap Moderado e
My bajp De scuerds Ats Ata coherenca Ats Muy s cfcenca At ity clandad v funcionafdd Ae btz datribuoen adecuad] Ao \ta coordnacon efecty My slio Moderado u
Moderada De acusedo Moderado Coherencia moderada Moderado Eficencia moderada Maderado a clardad y Runcionald Moderada Phucion adecuada mode Ala laja toordnacitn efecky Moderade Bajo b
Moderada Moderada Coberencia moderada Moderada Efcencia moderada Moderado Had y lunconalidad mod Moderada hbocion adecuada mode Moderado edinacion electiva mode: Moderada Modersdo e
Bajp Maderado Coherencia moderada Moderado Efciencia moderada Moderado tad y funconalidad mody Moderado Hbucidn adecuada mode Moderado edinacin electiva mode: Moderado Moderado e
Bap Moderado Coherencia moderada Moderado Bap efcerca Moderado Kad y hunconaliidad modd Moderado Thucitn adecuada mode Moderado pdiracdn electva mode: Moderada Moderado e
Ao Moderads Alta coherencia Voderado Muy ats efciencia Muy 3o 3k clavidad y funcona Moderado y 3 dainbocin adecy Muy s y alts coordmacidn efec Muy sio Muy alto
Bap En desacuerdo Bag Bap cohererca Bap Muy baja eficienca Bajo 53 clandad y funcionald: Bajp 33 distnbucitn adecuad] Bap edinacian efectiva mode Moderado Bajo k
Moderada Neutral Moderado Coherencia moderada Moderada Bap efcenca Bap had ¥ funconalidad mod Moderada bucion adecuada model Moderado dinacdn eleciva mode Bajo Moderada b
Baw En desacuerdo Bap Bap coherenca Bap Bap eficencis Bajo jna clardad y luncionald Bajp 33 distnbuodn adocuad Bap aj3 coordaacitn efocky Bap Bap by
Muy baw En desacuerds Bap Bai coheronca Bap Bap efcierca Bajp bea clardad y funcienald Bajp 33 distribuodn adecusd Bajs flaja coordnacén elecky Bajo Bajp k
Moderada De acuerdo Moderado Baj coherenca Bap Bap efcencia Bajp ba clardad y funcienald Bajp hibucion adecuada modet Uoderado edinacian efectiva moded Moderade Moderado H:
Bag En desacuerdo Hap Bap cohererca Moderado Bap efcenca Bap pwa clardad y kncionaled Bajo 33 distnbuadn adecuad] Moderado pdinacdn efectva mode Moderada Voderado [
Muy baio alaimente en desacuerd Bap Bap coherencia Bap Muy baja ehcienda Bajo %2 clardad y funcionald Bajo baja dsirbucion adecu Bap y baia coordinacidn efec] Bajo My baio k
Bap £n desacuerdo Bap Baj cohererca Bap Bap efoenci Bajp bia clandad y kuncionald Bap 3 distribucion adecuad) Bap s coordnaotn efectiv Bap Bajp I
Muy bao olalmente en desacuerd) Moderado Coberencia moderads Moderads Bap efcerca Moderado pad y hmconaldad mod Moderads ibecdn adecuada mode Woderade edinacion efectva mode Maderado Moderado i
Bap En desatuerdo Bap Bap cohererca Moderada Eficencia moderada Muy bai jya clardad y uncienald Moderado Pbucion adecuada mode Moderada rdiracon efectva mode Bajo Moderada b
Ao De acuerdo Ao Alta coherencia ] Alta eficencs Ao ita daridad y funcionald Alo B distribucidn adecuad] Ato J\ta coordinacion efocty Ao Ao L
Moderade Neutral Moderado Coherencia moderada \loderago Efcencia moderada Bajo dad y funconalidad modd Moderado pbucion adecuada mode] Moderado J\ta coordinacidn efecty Moderada Ako [
Moderada Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Baj efcenca Moderado Mad y lunconaiidad mod Moderada 33 distribucidn adecuad Bap edinacion electva moded Moderada Moderado by
Baio Neutral Bap Coherencia moderada Modeeado Clcenca moderada Moderada jua claridad y funcionald Moderada hbuciin adecuada mode Moderado rdinacitn efectiva moded Moderado Moderado e
Moderado De acuerdo Moderado Coherencia moderada Moderado Efcenca moderada Maderado piad y lunconaiidad mody Moderado hbucion adecuada modef Moderado rdiracon efeciva mode Moderada Moderado th
Bam Neutral Bag Bag coherencia Moderada Efciencia moderada Moderado Mad y fusconalidad modd Moderada 33 distribucén adecuad) Bajp rdinaciin efectiva mode Moderada Moderada b
Bap olaimente en desacuerd Bap Bag coherenca Maderado Bag efoenca Bajo baya claridad y funconal Bajp 33 distibucidn adecuad) Bap Jaja coordnacion efecky Bap Bajo b
Woderado Newtral Moderado Cobetencia moderada Moderada Efcenca moderada Moderado pad y funcionalidad mod Moderado pbucon adecuada mode] Moderado rdinacon electva mode: Moderade Moderado i
Muy bajo Neutral Muyy bajo Coherencia moderada Muy bajo Muy baja elicienca Bajo i clardad y kincionald Moderado 32 distibucion adecuad Moderado laja coordnacion efecty Moderado Bapp b
Muy bap En desacuerdo Bap Bap coherenca Bap Muy baja ehoenoa Moderado Kiad y lusconafidad mody Moderado ibucidn adecuada mode| Moderado rdinacdn eleciva mode Moderada Moderado i
Uoderado Neutra! Moderado Coherencia moderada Moderado Efciencia moderada Moderado piad y lunconalidad mody Moderado ibucidn adecuada model Moderado diracdn efectiva mode: Moderado Moderado i
Bap En desacuerdo Bap Bap cohererca Bag Bap efconca Bap Ina clardad y uncionald] Bajp 33 distribucidn adecuad) Bap Jaja coondnacitn elecky Bajp Bap b
Moderada En desacuerdo Moderada Coherencia moderada Moderada Efciencia moderada Maderado pad y flurconalidad mody Moderada bucion adecuada model Moderada dinaodn eleciva mode Bap Moderada b
Muy bajp En desacuerdo Maderado Bap cohererca Moderado Bap efoencia Bap ia clandad y Rincionald Bapp 3a distnbuodn adecuad) Moderado Joja coordnacin efecy Moderada Baje b
Moderada De acuetdo Moderado Alta coherencia Moderada Efoenca moderada Moderada ity clandad y funcionaldy Moderada hia distribucion adecoad] Moderade Juts coordinacion efecty: Maderada Moderado u
Moderado En desacuerdo Moderado Coherencia moderada Bap Efciencia moderada Moderada iva clardad y luncionaled Bajo hbucion adecuada modef Bajp laja coondnacion efecty Moderada Moderado e
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Moderado tad y Fansparencia maddraodn y desarrolo mode Moderado De acyerdo Maderada Coherencia moderada Moderado . Efoenos moderada Moderada kad y funconalidad modd Moderada hbucion adecuada mode Moderado
Bap bia clandad y transparendaia mobvacidn y desarmol Bajp En desacverdo Bap Baja coherencia Bajo Bap efoenca Bap i dlardad y luncionald Bajp 33 duatribucion adecuad Bajo
Bajp tiad y ranspatencia moddaa mativacién y desarmo Moderado Neutral Baio Bajs coherencia Ako Cfoenca moderads Baio kad y funcionalidad modd Moderado ibecitn adecuada mode At
Moderado tad y bansparencaa moddracdn y desarrolio moded Moderado Newtal Moderado Coherencia moderada Moderado Efcenos moderada Maderada aka clandad y lunoonal Maderado ibucion adecuada mode Moderado
Moderado Had y ransparencia modgracon y desamolo mode] Moderada Neutral Moderado Cahetentia modetada Moderado Eboenca modersda Moderado Kad y lunconlidad modd Moderado fibecion adecusds mode Moderado
Maderado Had y barsparencia moddractn y desarrollo mode Moderada Neutral Woderada Coketencia moderada Moderado Efoeroa maderada Modersdo Kad y funconalidad modd Moderada ibucion adecuada mode Moderada
Bajp Had y ranspatencia moddaa mativacidn y desarrol Bajo En desacuerdo Bap Baj coherenca Moderado Bap efcenca Bajo ba cardad y Lincionalid] Bap ma distribucion adecuad] Bap
My bap baa cloridad y fanspare baja melivacidn y desa Muy bap claimente en desacuerd| Wiy bap Muy bapa coherenca Muy bap Muy baa eficiencia Muy bag baja dandad y funcional Muy bap iy baja dsirbuciin adecyl Muy ba
Maderado Had y bansparencia modiracitn y desarolla mode Moderada Neutral Moderada Coketencia moderada Moderado Efoenca moderada Maoderado Kad y funconalidad modd Moderado hibucion adecuada mode Moderado
Bajo hia clandad y transparendaia molivacin y desartol Bajo En desacuerdo Bap Baja coherencia Bajo Bap efoenca Bajo Ia dardad y incionalid Bap i distribucion adecuad] Bag

Bap bia clanidad y transparendaja mobivacion y desaro Moderado En desacuerds Moderada Bajn coherencia Woderade Bap eloenca Bajo ad y funcionalidad modd Moderado aja distribucide adecuad) Uoderado
Bap hia claridad y iransparendaa moltivacidn y desarrol Bap En desawerdo Bajp Bap coherenca Bap Bap efoenca Bap bna dlardad y uncionaid Bap ma dretribucidn adecuad) Baio
Bap hia claridad y transparenclaja molivacion y desarrol Bap En desacuerdo Bap Baj coherenca Bajp Baj efoenca Bap I claridad y funcionalids Bap ma distribucion adecuad| Bap
\loderado fad y ransparenca moddracdn y desarrolo mode Moderado Newral Vloderado Caherencia moderada \loderado Efcenca maderada Moderado plad y funoonaiidad mocd Moderaco pibucidn adecuada model Moderado
Woderado Had y ransparencia moddvacdn y desarolo mode Moderado Neural Moderada Coherentia moderada Moderado Efcenca moderada Moderado Kad y funconalidad modd Moderade iberién adecuada mode Moderada
Muy sl alia clardad y iranspare) baja motivacdn y desar Muyy bage Neutral Bajo Muy baja coherenca Muy baio Muy baa eficiencia My baj baja claridad y funconal Muy baio baja detrbucion adecy Muy bajp
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Muy bap baja clardad y franspary baja malivacdn y des Muy bajo claimenie on desacuerd) Muy bajo Muy baja coherenoa Muy bajp Muy baja eficiencia Muy ba baja daridad y funconal Muy ba y baja dsirbucidn adecul Muy bajp
Bajo bia claridad y transparendaia mobivacidn y desarmol Bajo En desatuerds Ba Bap coherenca Bajo Bag efoerca Bap bia dardad y uncionalid Bajo 33 distribuaden adecuad) Bap
Moderado Had y ransparencia moddvacén y desamolie mode Moderada Neutral Moderado Coherencia moderada Yaderada Efcencia modernda Moderado ad y funconalidad modd Moderado bucien adecuada mode Moderada
Bajo bia clandad y transparendaja molivaction y desario Bap En desacuerdo Bajo Bap coherenca Bajo Bag efoenca Bajo 8a cardad y funcionalid Bao 33 distnbucion adecuad) Bap
Bap baja cardad y anspardai motvacidn y desarol Muy bao clalments on desacuend| Myy bajo Muy baja coherendia Muy bap Muy baga eficiendia Muy bap baja claridad y funcional Muy bap iy baja dstrbucidn adecy Muy bajo
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Moderada Had y ranspatencia moddracitn y desarmolia mode] Moderada Neual Moderada Cohetencia modetada Moderada Edcencia moderada Moderada Had y funconalidad modd Moderada ibucidn adecuada model Moderada
Bap ad y Fansparencia modivactn y desarmollo mode] Moderado En desacuerdo Bao Baj coherencia Moderado Bap efcenca Moderado i chardad y kincionalid, Bap ibucion adecuada mode Moderado
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nueva_preguntal[1] | |_'I
nueva_pre~al nueva_pregunta2 nueva_pre~a3 nueva_preguntas nueva_pre~as nueva_preguntas nueva_pre-a7 nneva_l Variables n
1 Neutral Alto Coherencia moderada Moderado Alta eficiencia Alto Alta claridad y \ IFlItrer-,ansb:e: aqui ]
2 Moderado Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y func & Nombre _-E!iqu ta iTnpo Formato | Etiquet
3 Eeajo En desacuerdo Muy bajo Baja coherencia Muy bajo Baja eficiencia Muy bajo Muy baja clarid LB nueva_m:gunta! pregu ree] Tong %&Dg T
4 Moderado En desacuerdo Bajo Baja coherencia Bajo Baja eficiencia Bajo Baja claridad y nueua_pregunta! ptegunta.?. Iong %24\09 nueva,
5 Moderado Neutral Moderado Baja coherencia Eajo Eficiencia moderada Moderado Claridad y func = nueva_preguntaa. preguntaB long %8.09 nueva_
& Muy bajo De acuerdo Alto Alta coherencia Alto Muy alta eficiencia Alto Alta claridad y [ nueva_preguntad pregun‘ta-t lung %19_09 nueva_
7 Moderado De acuerdo mModerado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Baja claridad y nueva_preguntaS preguntas long %8.0g nueva_
B Moderado Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y func [ nueva_preguntab preguntab long %19.0g nueva_
9 eajo De acuerdo Moderado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y func M nueva_preguntal pregunta? long %8.0g9 nueva_
12 Bajo Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Baja eficiencia Moderado Claridad y func [ nueva_preguntal preguntad long %33.0g nueva_
11 Alto De acuerdo Moderado Alta coherencia Moderado Muy alta eficiencia Muy alto Muy alta clarid W nueva prequntad prequntad long %8.00 nueva
12 eajo En desacuerdo Bajo Baja coherencia Bajo Muy baja eficiencia Bajo Baja claridad y
13 Moderado Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Baja eficiencia Bajo Claridad y func m Copls temporsl
14 Bajo En desacuerde Bajo Baja coherencia Bajo Baja eficiencia Bajo Baja claridad y Propiedades q
15 Muy bajo En desacuerdo Bajo Baja coherencia Bajo Baja eficiencia Bajo Baja claridad y 4 Variables
16 Moderado De acuerdo Moderado 8aja coherencia Bajo Baja eficiencia Bajo Baja claridad y Nombre nueva_preguntal
17 8ajo En desacuerdo Bajo Baja coherencia Moderado Baja eficiencia Bajo Baja claridad y Etiqueta preguntal
18 Muy bajo Totalmente en desacuerdo Bajo B8aja coherencia gajo Muy baja eficiencia 8ajo gaja claridad y Typo long
19 Bajo En desacuerdo gajo gaja coherencia gajo Baja eficiencia Bajo gaja claridad y e %309
20 Muy bajo Totalmente en desacuerdo Moderado Coherencia moderada Moderado Baja eficiencia moderado Claridad y func f:::t:eta Hevalor pueVa. pregHnta)
21 eajo En desacuerde sajo Baja coherencia Moderado eficiencia moderada Muy bajo Baja claridad y 4 Datos
22 Alto De acuerdo Alto Alta coherencia alto Alta eficiencia Alto Alta claridad y Marco de datos default
23 Moderade Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Bajo Claridad y func MNombre de archivo Dofile.dta
25 moderado Neutral Moderado Coherencia moderada Moderado Baja eficiencia moderado Claridad y func Etiqueta
25 eaje Neutral Bajo Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado gaja claridad y Notas
26 Moderado De acuerdo moderado Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado claridad y func Variables 27
Observaciones 105
Activo Vars: 27 Orden: Dataset  Obs: 105 Fltro: Apagado  Modo: Editar 4P NUM
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I nueva_preguntai[1] | | 1
nueva_preguntale®  nueva_pre~21  nueva_pregunta22  nueva_pre~23 nueva_preguntazs nuUeva_pre~25 nueva_pretuni Variables n
79 Alta coherencia Alto Alta eficiencia Moderado Alta claridad y funcionalidad Moderado Distribucidn adecuad .\ | Filtrar variables aqui
g2 Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado claridad y funcionalidad moderada Moderado pDistribucidn adecuad E|Nombre |éliqu¢ta [ Tipo | Formato | Etiquet i
81 Muy baja coherencia Muy bajo Muy baja eficiencia muy bajo Muy baja claridad y funcionalidad muy bajo Muy baja distribucid |_E nueva_preguntal preguntal ong %s.Dg parey
82 eaja coherencia eajo Baja eficiencia eajo Baja claridad y funcionalidad eajo gaja distribucidn ad nueva_pregunta2 pregunta2 long %2409 nueva.
83 Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y funcionalidad moderada Moderado pistribucién adecuad [ nueva_pregunta3 pregunta3 long %8.0g nueva_
84 Baja coherencia sajo Baja eficiencia Bajo gaja claridad y funcionalidad Bajo Baja distribucidn ad [ nueva_preguntad preguntad long %19.0g nueva_
85 Muy baja coherencia Muy bajo Muy baja eficiencia Muy bajo Muy baja claridad y funcionalidad muy bajo Muy baja distribucid © nueva_pregunta preguntas long %8.0g nueva_
86 Muy alta coherencia Muy alto Muy alta eficiencia Muy alto Muy alta claridad y funcionalidad Alto alta distribucién ad [ nueva_preguntab preguntad long %19.0g nueva_
87 Coherencia moderada Moderado Baja eficiencia Baje Claridad y funcionalidad moderada Moderado gaja distribucidn ad & nueva_pregunta7 pregunta’ long %8.0g9 nueva_
B8 Coherencia moderada Bajo Eficiencia moderada Bajo Baja claridad y funcionalidad Bajo pistribucién adecuad nueva _preguntas pregua'daa Iong %33_09 nueva_
89 Muy baja coherencia Muy bajo Muy baja eficiencia Muy bajo Muy baja claridad y funcionalidad Muy bajo Muy baja distribucié W nueva prequnta8 prequntad long %8.0a nueva
9@ Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada moderado claridad y funcionalidad moderada Moderado Distribucidn adecuad . i
91 eaja coherencia Moderado Baja eficiencia Moderado Baja claridad y funcionalidad Baje pistribucién adecuad m Sopliemon)
92 Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y funcionalidad moderada Moderado Distribucidn adecuad Propiedades B
93 Coherencia moderada Moderado gaja eficiencia woderado Claridad y funcionalidad moderada wmoderado pistribucién adecuad 4 Variables
94 Alta coherencia Alto Alta eficiencia Alto Alta claridad y funcionalidad Alto alta distribucidn ad Nombre nueva_preguntal
85 Alta coherencia Moderado Eficiencia moderada Bajo Alta claridad y funcionalidad Bajo alta distribucién ad Etiqueta preguntal
96 Baja coherencia Bajo Eficiencia moderada Moderado claridad y funcionalidad moderada Moderado pistribucién adecuad Type leng
97 Alta coherencia Moderado Eficiencia moderada Alto Alta claridad y funcionalidad Alte Alta distribucidn ad Fo_rmato %809
98 Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y funcionalidad moderada Moderado Distribucidn adecuad ::th::ta devalor ftieva pregunts]
99 Baja coherencia Bajo gaja eficiencia sajo Baja claridad y funcionalidad gajo Baja distribucién ad 4 Datos
18@ Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Moderado Claridad y funcionalidad moderada Moderado pistribucidn adecuad Marco de datos default
101 Baja coherencia gajo gaja eficiencia Bajo Baja claridad y funcionalidad Bajo gaja distribucidén ad Nombre de archivo Dofile.dta
182 Baja coherencia gajo Baja eficiencia eajo eaja claridad y funcionalidad gajo eaja distribucidn ad Etiqueta
183 Coherencia moderada Moderado Eficiencia moderada Alto Claridad y funcionalidad moderada Moderado pistribucidn adecuad Notas
184 Baja coherencia sajo Baja eficiencia gajo gaja claridad y funcionalidad 8ajo saja distribucidn ad Variables 27
Observaciones 105
Activo Vars: 27 Orden: Dataset  Obs: 105 Fltro: Apagado  Modo: Editar  CAP NUM






