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RESUMEN 

La calidad de atención florece como un compromiso inquebrantable, y la gestión 

administrativa se convierte en la brújula que guía a las organizaciones hacia la 

entrega de servicios excepcionales. Este estudio tuvo como objetivo determinar la 

relación entre gestión administrativa y calidad de atención de los colaboradores de 

un centro de salud del cercado de Lima, 2023. Por lo cual, fue de tipo básico, con 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental de alcance correlacional. La muestra 

fue de 100 colaboradores, seleccionada mediante muestreo no probabilístico por 

conveniencia. Se aplicaron dos cuestionarios: el de gestión administrativa, 

diseñado por Minaya (2022), y el de calidad de atención, creado por Martín (2022). 

Los resultados, obtenidos mediante el coeficiente de correlación de Pearson, 

revelaron una correlación significativa y directa (r = .834**, p < .05) entre gestión 

administrativa y calidad de atención. Las dimensiones de la primera variable 

también mostraron correlaciones positivas y significativas con la calidad de 

atención. Estos hallazgos sugieren que una efectiva gestión administrativa, 

conllevará a una mejor calidad de atención en el centro de salud. Esto destaca la 

importancia de un enfoque estratégico en la planificación, organización, dirección y 

control para mejorar la atención sanitaria y, por ende, el bienestar de los 

colaboradores. 

 
 

Palabras clave: Gestión, administración, calidad de atención 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to determine the relationship between 

administrative management and quality of care of the collaborators of a health 

center in Lima, 2023. The methodology adopted was basic, with a quantitative 

approach and non-experimental design, using a correlational scope. The estimated 

population comprised 150 collaborators of the health center, and the sample, 

selected by non-probabilistic convenience sampling, consisted of 100 collaborators. 

Two questionnaires were applied: the administrative management questionnaire, 

designed by Minaya (2022), and the quality of care questionnaire, created by Martín 

(2022). The results, obtained using Pearson's correlation coefficient, revealed a 

significant and direct correlation (r = .834**, p < .05) between administrative 

management and quality of care. The dimensions of the first variable also showed 

positive and significant correlations with quality of care. These findings suggest that 

effective administrative management will lead to better quality of care in the health 

center. This highlights the importance of a strategic approach to planning, 

organization, direction and control in order to improve health care and, therefore, 

the well-being of the collaborators. 

 
 

Keywords: Management, administration, quality of service 
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I. INTRODUCCIÓN 

En pleno siglo XXI, se evidencia que la calidad de atención (CA) y gestión 

administrativa (GA), son factores relevantes en todas las empresas u 

organizaciones (estatales o privatizadas). Esto se debe a que la gestión 

administrativa se define como la clave del desarrollo organizacional, social, 

económico y tecnológico; ya que a través de ella se puede distribuir las 

responsabilidades y funciones (Guevara, 2022). Además, la calidad de atención es 

la imagen que toda organización brinda a sus consumidores, generando una 

impresión positiva o negativa en ellos (Oltra et al., 2020). 

A nivel internacional, las organizaciones que presentan mayor incidencia de 

problemáticas en la calidad de atención y gestión administrativa, son todas aquellas 

que se dedican al sector salud. Esto se debe, a que uno de los problemas más 

destacados es la desigualdad para acceder a una atención médica de calidad. 

Algunos países desarrollados tienen sistemas de atención médica avanzados, 

mientras que otros carecen de infraestructura y recursos adecuados (Piedra-Valoy 

y Lipa-Chancolla, 2019). Además, en el ámbito internacional, las regulaciones 

comerciales y los acuerdos comerciales afectan de manera significativa (Gómez et 

al., 2022). 

Así mismo, las restricciones comerciales y los aranceles pueden afectar los 

costos y la disponibilidad de suministros médicos y tecnología (Soledispa- 

Rodríguez et al., 2022). Es por ello, que es importante mencionar que los países en 

desarrollo a menudo enfrentan dificultades para acceder a financiamiento 

internacional que contribuya a la mejora de la gestión administrativa y calidad de 

atención en cuanto al sector salud. Así también, es relevante mencionar que la 

transferencia de conocimientos y la colaboración internacional son cruciales para 

abordar problemas globales de atención médica, como epidemias y enfermedades 

infecciosas (Araujo, 2022). 

Por otro lado, a nivel nacional se observa que, en algunos casos, las 

organizaciones pueden carecer de diversos materiales o equipos fundamentales 

para brindar una atención de calidad. Esto puede deberse a limitaciones 

presupuestarias, falta de infraestructura adecuada y/o personal capacitado. La 

calidad de atención depende en gran medida de la formación y capacitación del 

personal. Además, de resaltar que el uso de tecnología obsoleta en la gestión 
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administrativa puede ser un obstáculo para la eficiencia y la calidad (Aliaga & Alcas, 

2021). 

Por consiguiente, se demuestra que en el ámbito nacional, existe una 

disparidad en la calidad de atención entre las áreas urbanas y rurales; evidenciando 

la dificultad de acceso de las áreas remotas para acceder a centros médicos de 

calidad. Además, la cultura empresarial y el liderazgo en organizaciones nacionales 

también son factores críticos. Es por ello, que, a nivel nacional, las decisiones 

políticas, recortes presupuestarios y la politización de la atención médica son 

problemas comunes (Córdova et al., 2022). 

A nivel local, se puede identificar que por la sobrepoblación que presenta la 

ciudad de Lima, genera una gran dificultad para atender a todos los usuarios de 

forma eficaz y eficientemente (Álvarez, 2022). Además; desde el enfoque del centro 

de salud a investigar ubicado en Cercado de Lima, se puede precisar que la 

problemática latente es el bajo nivel en la calidad de atención por parte del área 

administrativa; lo cual se debe a la ausencia de materiales y equipos, como una 

terminal para pagos, lo cual evitaría que los familiares de los pacientes deban 

caminar largos tramos para poder retirar y pagar posteriormente. 

Ante la problemática expuesta, se crea la necesidad de estudiar ambas 

variables; por lo cual, el presente estudio responde a la siguiente interrogante ¿Cuál 

es el nivel de relación entre la gestión administrativa y calidad de atención de los 

colaboradores de un Centro de Salud del cercado de Lima, 2023? Así mismo, como 

preguntas específicas se tiene: ¿Cuál es el nivel de asociación entre la dimensión 

planificación y calidad de atención de los colaboradores un centro de salud del 

cercado de Lima, 2023? ¿Cuál es el nivel de asociación entre la dimensión 

organización y calidad de atención de los colaboradores de un centro de salud del 

cercado de Lima, 2023? ¿Cuál es el nivel de asociación entre la dimensión 

dirección y calidad de atención de los colaboradores de un centro de salud del 

cercado de Lima, 2023? ¿Cuál es el nivel de asociación entre la dimensión control 

y calidad de atención de los colaboradores de un centro de salud del cercado de 

Lima, 2023? 

Posteriormente, desde un punto de vista teórico, se destaca la relevancia de 

la teoría en la construcción de marcos explicativos que no solo describan los 

fenómenos observados, sino que también proporcionen un entendimiento profundo 
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de los mecanismos subyacentes. Además, desde la perspectiva social, al abordar 

problemas dentro del sector sanitario, y contribuir a la construcción de un sistema 

de salud más sólido y orientado al usuario. Por lo tanto, los resultados beneficiarán 

tanto a los colaboradores como los usuarios. 

Finalmente se justifica a nivel práctico, la investigación permitirá identificar 

los problemas asociados a las variables en el centro de salud seleccionado, 

permitiendo a que los administrativos tomen acciones para aumentar o incrementar 

el nivel de atención que ofrecen; como el diseñar estrategias orientadas a optimizar 

la atención brindada. Asimismo, posee valor metodológico, dado que se aplicarán 

métodos cuantitativos, juntamente con un alcance correlacional riguroso, los cuales 

permitirán obtener una visión completa de la interacción de los constructos en 

estudio, así como de sus implicancias dentro del ámbito de salud. 

Por lo tanto, la investigación delimitó como objetivo general determinar la 

relación entre gestión administrativa y calidad de atención de los colaboradores de 

un centro de salud del cercado de Lima, 2023. Así mismo, se formuló los siguientes 

objetivos específicos: identificar la asociación entre la dimensión planificación y 

calidad de atención de los colaboradores de un centro de salud del cercado de 

Lima, 2023; describir la asociación entre la dimensión organización y calidad de 

atención de los colaboradores de un centro de salud del cercado de Lima, 2023; 

detallar la asociación entre la dimensión dirección y calidad de atención de los 

colaboradores de un centro de salud del cercado de Lima, 2023; determinar la 

asociación entre la dimensión control y calidad de atención de los colaboradores de 

un centro de salud del cercado de Lima, 2023. 

Por consiguiente, el estudio se planteó como hipótesis general, que existe 

relación significativamente alta entre gestión administrativa y calidad de atención 

de los colaboradores de un centro de salud del cercado de Lima, 2023. De igual 

manera, respecto a las hipótesis específicas, se pretende identificar asociación 

significativa entre las dimensiones de la variable gestión administrativa con la 

variable calidad de atención de los colaboradores de un centro de salud del cercado 

de Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel global, en el trabajo realizado por Anchelia-Gonzales et al. (2021), se 

exploró la conexión existente entre la Gestión Administrativa y la implicación de los 

empleados en una organización. La investigación adoptó un enfoque cuantitativo 

de alcance correlacional, donde se empleó dos cuestionarios como instrumentos. 

El estudio involucró a un grupo de ochenta y ocho participantes, y sus resultados 

arrojaron la existencia de una asociación entre las variables estudiadas. En otras 

palabras, una gestión administrativa más eficaz en la empresa se traduce en un 

aumento de la implicación de los empleados, lo que, a su vez, se traduce en un 

rendimiento mejorado en la organización. 

Panduro (2021) realizó una evaluación de la correlación entre la Gestión 

Administrativa y la calidad del servicio en un hospital situado en la región de Loreto. 

Este estudio se clasificó como una investigación fundamental, descriptivo- 

correlacional, utilizando una muestra de trescientos cuarenta y cinco individuos que 

utilizaron los servicios hospitalarios, utilizando la encuesta como técnicas y el 

cuestionario como instrumento. Los resultados de la investigación indican una 

correlación entre lo estudiado en el hospital examinado. Estos hallazgos enfatizan 

la necesidad de implementar técnicas que mejoren la eficacia de la gestión 

administrativa, a la vez que fomenten un enfoque más compasivo por parte del 

personal médico y sanitario. 

Gómez (2021) realizó un estudio en Ecuador para examinar la eficiencia y la 

calidad de los servicios de urgencias en el Centro Hospitalario. Este estudio adopta 

una estrategia transversal, exploratoria y descriptiva, carente de carácter 

experimental, y examina elementos cuantitativos y cualitativos, seleccionando 

como técnica de recolección de daos a la encuesta y como instrumento al 

cuestionario, que mide ambas variables. Se eligió una cohorte de 150 pacientes 

como muestra representativa. Un hallazgo notable fue que el 26,7% de los 

participantes expresaron un alto nivel de satisfacción con la prestación asistencial. 

Con respecto a la duración de las esperas, el 46,7% de los participantes manifestó 

una postura neutral ante los periodos de espera prolongados. El 60% de los 

encuestados manifestó una insatisfacción parcial en relación con el cumplimiento 

de los plazos de atención especificados. En cuanto a la amabilidad y la atención 

del personal médico, el 50% de los consumidores expresó un nivel de satisfacción 
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moderado. En cuanto a las instalaciones físicas, el 26,7% de los encuestados tenía 

una perspectiva variada sobre su atractivo, mientras que el 53% estaba 

moderadamente satisfecho. En resumen, los resultados sugieren que una Atención 

de Calidad suficiente es esencial para influir en la respuesta de los usuarios. 

El trabajo realizado por Alketbi et al. (2020), se centró en analizar la calidad 

del servicio en relación con la retención de clientes. Este estudio adoptó un enfoque 

cuantitativo y descriptivo, además de identificar al cuestionario como instrumento 

de recolección de daos. Los resultados obtenidos demostraron que la calidad del 

servicio tenía un impacto tanto en la retención como en la pérdida de clientes. En 

este contexto, se destacó la importancia no solo de comprender las preferencias de 

los clientes, sino también de capacitar al personal de manera efectiva para generar 

propuestas que beneficiaran la gestión de la empresa y condujeran a resultados 

más favorables. A manera concluyente, una gestión exitosa del talento humano 

también influye en la satisfacción y aceptación de los clientes, lo que a su vez 

mejora la Calidad de Atención ofrecida promueve la retención de clientes y 

recomendaciones positivas. 

El estudio realizado por Bakr et al. (2020) se centró en la correlación entre 

la calidad del servicio y el sistema administrativo empleado en una empresa. Este 

estudio empleó una metodología descriptiva y correlacional, e incluyó una muestra 

de 220 individuos. Los resultados indicaron una disparidad en la impresión de la 

calidad entre los pacientes y los directivos de la empresa, ya que los primeros 

consideraban que la calidad era media, mientras que los segundos la valoraban 

como excepcional. Por lo tanto, los autores dedujeron que era necesario incorporar 

alteraciones en las técnicas administrativas para obtener una mayor aprobación de 

los pacientes. 

Martino (2022) realizó un estudio a nivel nacional en Chiclayo para evaluar 

la correlación entre Gestión Administrativa y Atención de Calidad reportada por el 

personal de salud de un centro de salud. Este trabajo se sitúa en el ámbito de la 

investigación fundamental y emplea una metodología cuantitativa correlacional 

transversal. Se encuestó a un total de 71 trabajadores del centro de salud. Los 

resultados adquiridos demostraron una correlación clara y favorable entre las 

variables examinadas, y los datos exhibieron una distribución normal. Por lo tanto, 
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se dedujo que las operaciones administrativas actuales son inadecuadas para 

garantizar una Atención de Calidad. 

En Tarapoto, Chu y Donayre (2020) buscaron relacionar la Gestión 

Administrativa y la Calidad de Atención al usuario en el centro de salud de 

Tabalosos. Esta investigación se basó en un enfoque cuantitativo con un alcance 

correlacional donde se evaluó a 211 personas. Los resultados indicaron asociación 

entre las variables (r=.89***). Así que los autores concluyeron que el aumento en la 

mejora de una atención de calidad proporcionada guarda una estrecha correlación 

con la capacidad de gestión optima a nivel administrativo. 

En otro contexto, Carreño (2022) llevó a cabo una investigación en Huacho, 

enfocada en la Gestión Administrativa y la Calidad de Atención brindada a por 

colaboradores de un Centro de Salud de Hualmay. Este estudio se clasifica como 

investigación aplicada y adopta un enfoque descriptivo y correlacional. En cuanto 

al objeto de estudio, se examinaron 20 empleados administrativos y 50 usuarios 

seleccionados al azar debido a la limitada población. Los resultados de la 

investigación evidenciaron una asociación entre las variables (r=.76***). Donde el 

autor concluyo en que, la calidad de atención busca mantener un nivel de agrado 

del cliente o usuario ante la entidad. 

En la localidad de Puno, Huanca-Frías et al. (2021) buscaron analizar la 

relación entre la modernización de la gestión pública y la calidad de atención en 

usuarios de una entidad pública. Este estudio se enmarca en una metodología 

cuantitativa y se centra en el ámbito relacional. La muestra de estudio comprendió 

a 13 gerentes municipales y 680 usuarios. Los resultados revelaron que un 76.92% 

se encontraban en una etapa incipiente, con un promedio de avance del 23%. En 

cuanto a la percepción de los usuarios, el 50.6% opinó que la calidad de atención 

era regular. Por otro lado, un 46.92% de los usuarios indicaron que la calidad de 

atención era baja. En conclusión, los resultados indican que no hay una conexión 

notable entre la actualización de la administración gubernamental y la calidad de 

atención proporcionada a los usuarios 

En Pucallpa, Ugarte (2022) tuvo como propósito determinar el grado de 

relación entre la gestión y la calidad de atención en un Centro de Salud. El enfoque 

de este estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo. La muestra fue de 20 

trabajadores y 44 usuarios. Los resultados indicaron una relación negativa muy 
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débil (-.20) y no significativa (p=.415) entre las variables. En conclusión, esto implica 

que el Centro de Salud no está llevando a cabo una gestión efectiva en lo que 

respecta a las dimensiones, lo que resulta en una falta de conexión directa y notable 

con la Calidad de Atención. 

En Trujillo, Cespedes (2022) llevó a cabo una investigación con el propósito 

de evaluar el grado de relación entre la Gestión de Políticas Públicas y la calidad 

de atención en el servicio de cirugía proporcionado por un nosocomio. Este estudio 

se enmarcó en una metodología cuantitativa, de tipo correlacional. La población de 

muestra se compuso de 44 colaboradores. Los resultados obtenidos en la 

investigación llevaron a la conclusión de que existe una relación de alta intensidad 

entre las variables (r=.87**). El autor llego a la conclusión de que, las asociaciones 

tienen un afecto alto y significativo. 

Respecto a la localidad, en Lima, Ortiz (2023) emprendió una investigación 

con el propósito de examinar el efecto de la modernización de la gestión pública 

(MGP) en la calidad de atención en una municipalidad provincial. En el marco de 

este trabajo, el autor optó por un enfoque de investigación básica, utilizando un 

enfoque cuantitativo y un diseño no experimental de tipo transversal-correlacional. 

La población de estudio comprendió tanto a los empleados como a los usuarios. 

Los resultados mostraron que, la implementación adecuada, conforme a las 

normativas vigentes, de la MGP tiene un efecto positivo en la Calidad de Atención. 

Por tanto, la conclusión fue que, la modernización de una gestión promueve la 

mejora en la Calidad de Atención. 

Cortez et al. (2022) llevaron a cabo una investigación con el objetivo principal 

de analizar la conexión entre la gestión administrativa y la calidad del servicio 

ofrecido a los usuarios en la empresa GLM & LOSEACER S.A.C. El método 

empleado se basó en un enfoque hipotético-deductivo, con la investigación 

clasificada como básica, de enfoque cuantitativo y diseño no experimental, centrada 

en el nivel correlacional. La población objetivo consistió en 47 empleados. Los 

resultados revelaron una relación estadísticamente significativa, positiva y alta, que 

es directamente proporcional, entre la Gestión Administrativa y la Calidad de 

Atención (rs=.94***). En resumen, la conclusión fue que, una Gestión Administrativa 

eficiente se relaciona positivamente con una mayor Calidad de Atención ofrecidos 

por la mencionada empresa. 
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En Lima, Torres (2022) pretendía relacionar la Gestión Administrativa y la 

Calidad de Atención en una municipalidad. El enfoque metodológico se clasificó 

como descriptivo correlacional y contó con la participación de 60 empleados en el 

estudio. Los resultados obtenidos revelaron una asociación positiva (r=.651) entre 

las variables. En términos generales, se confirma la existencia de una relación 

positiva y significativa entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Atención 

proporcionado por el personal en el ámbito de desarrollo urbano de Breña. 

El objetivo del estudio de Quiñones (2021) fue examinar la correlación entre 

la gestión administrativa y el nivel de calidad de servicio al usuario dentro de un 

Ministerio. Este estudio emplea una metodología cuantitativa y utiliza un diseño no 

experimental descriptivo-correlacional con un enfoque transversal. La investigación 

reveló que el 89,98% de los participantes percibían la Gestión Administrativa en un 

nivel ordinario. En cambio, la calidad de servicio obtuvo una valoración más 

favorable, ya que el 40% de los participantes la calificaron de media y el 35% de 

alta. Además, el estudio demostró que no existe correlación entre Gestión 

Administrativa y Calidad de Atención, con un coeficiente de correlación de -,021. 

Por lo tanto, en conclusión, la Gestión Administrativa no demostró ningún vínculo 

con los aspectos correspondientes de la Calidad de Atención. 

Trigoso (2021) realizó un estudio para investigar la correlación entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio en la Unidad Ejecutora 009. El 

estudio fue categorizado como descriptivo-correlacional, ya que implicó la 

descripción de variables y el análisis de su conexión. El estudio empleó un diseño 

de investigación no experimental y transversal. La muestra del estudio estaba 

formada por 132 encuestados. Los resultados indicaron que el grado de la primera 

variable se situaba en un nivel moderado, con un 67% de individuos que expresaron 

un nivel neutro de satisfacción. Se determinó que la segunda variable se 

encontraba en un nivel satisfactorio, con una valoración del 60%. Al final, se 

determinó que existe una correlación sustancial entre las variables. 

A nivel teórico, se precisa que la Teoría de las Relaciones Humanas de la 

administración de Elton Mayo está vinculada a la variable Gestión Administrativa, 

este enfoque se fundamenta en los valores y motivaciones de los colaboradores, lo 

que es esencial para el mejor desempeño de su trabajo (Cabana, 2018). Los 

directivos que poseen un perfil específico y son nombrados directamente por la 
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empresa desempeñan funciones dentro del ámbito de la gestión empresarial. No 

obstante, Mendivel et al. (2020) argumentan que la administración se comprende 

mejor como un equipo social cuyo propósito es satisfacer las necesidades 

relacionadas con diversas problemáticas. Por ende, según Aliaga et al. (2021), la 

GA se entiende mejor como el método por el cual se distribuyen los recursos de 

una organización para lograr sus objetivos. 

Por último, pero no menos importante, Vela (2020) explica que, dentro de la 

gestión pública, la administración se centra en organización de los recursos 

proporcionados por el Estado, donde el objetivo es mejorar la seguridad del 

hospital, tanto para los pacientes como para los empleados, sin rebajar el nivel del 

servicio. Por otro lado, la principal preocupación de la dirección es que los pacientes 

que acuden a las clínicas tengan fácil acceso a todas las herramientas que 

necesitan para recuperarse. 

En contraposición, Chiavenato, tal como mencionan Bao-Condor et al. 

(2020), implica una continua toma de decisiones y acciones destinadas a una 

gestión eficaz y equitativa de los recursos. Asimismo, esta perspectiva considera 

esencial la dirección efectiva de las tareas asignadas a los diversos colaboradores 

dentro de la organización. 

En otra perspectiva, Fernández (2021) argumenta que la gestión 

administrativa se basa en la estructuración organizativa, la asignación de 

responsabilidades y la consecución de resultados beneficiosos para la institución. 

Estos logros están intrínsecamente vinculados al rendimiento del líder del equipo y 

ejercen una influencia substancial en la entidad y su equipo humano, pudiendo 

tener un efecto sustancial en su fortaleza o debilitamiento. 

Anchelia-Gonzales et al. (2021) subrayan la necesidad de contar con un 

personal bien formado y dedicado como herramienta crucial para una gestión eficaz 

de los recursos. Según Lukman et al. (2021), la capacidad de una empresa para 

sacar el máximo partido de su personal depende de algo más que de contar con un 

equipo bien formado. Al crear estas circunstancias y asumir parte de la culpa de la 

selección y el rendimiento de los empleados, la gestión administrativa asume un 

papel fundamental en este entorno. Por tanto, la gestión es un sistema compuesto 

por una serie de operaciones conectadas y coordinadas. 
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En relación a la gestión administrativa, Moreno (2018) aborda las siguientes 

dimensiones; la primera es la planificación, que implica la toma de decisiones 

concertadas con el propósito de alcanzar metas y objetivos específicos; la segunda 

es la organización, vista como la estructuración que permite la distribución de roles 

y responsabilidades en pos de un objetivo común; como tercera se encuentra a la 

dirección, que se refiere a liderar y orientar al equipo, brindándoles guía y 

motivación para obtener resultados superiores; como cuarta y última está el control, 

que engloba la supervisión del desempeño de los trabajadores y la implementación 

de acciones correctivas cuando surgen desviaciones o la apreciación de logros 

cuando se lleva a cabo el trabajo de manera apropiada. 

La Teoría de la Evaluación de la Calidad en Salud de Noriero et al. (2020) 

destaca que las opiniones de los pacientes, tanto internas como externes, 

desempeñan un papel a la hora de determinar si están satisfechos o no con la 

atención que reciben. Este método investiga la dinámica entre los cuidadores y su 

entorno e intenta precisar las perspectivas de los pacientes al respecto. La cual, se 

basa en una de las teorías más influyentes en la evaluación de la calidad en salud 

que es el modelo Donabedian, propuesto por Avedis Donabedian. Los tres 

principios fundamentales del modelo (estructura, procedimiento y resultados) son 

esenciales para evaluar la calidad de la asistencia sanitaria. 

Estructura, Alude a las características de la organización y sus recursos que 

repercuten en la prestación de asistencia sanitaria; La infraestructura, el personal, 

la tecnología y los procesos forman parte de ella. Procedimiento, La evaluación de 

la eficacia de los procedimientos terapéuticos, el fomento del diálogo bidireccional 

entre pacientes y médicos y la coordinación de los tratamientos son puntos de gran 

importancia. Resultado, Implica medir la eficacia de los tratamientos, la satisfacción 

del paciente y los resultados clínicos. 

En cambio, la calidad asistencial es definida por Bernal et al. (2017) como 

una serie de actos que son juzgados positiva o negativamente por los receptores 

del servicio. Es importante recordar que esta evaluación considera todo el ámbito 

del servicio asistencial, desde el propio centro hasta culminación de la atención 

como tal. De acuerdo a lo planteado por Paredes (2020), es esencial para los 

gestores considerar el nivel de satisfacción, ya que este refleja la calidad de los 
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cuidados proporcionados. Esto resulta crucial al momento de idear nuevas 

estrategias o realizar ajustes en las existentes. 

Asimismo, Gijón-Alvarado (2020) argumento la importancia de llevar a cabo 

una supervisión constante de la calidad de atención que ofrece el personal de salud, 

con el fin de detectar posibles fallos en el servicio y prevenir cualquier perjuicio para 

cualquiera de las partes. En contraposición, Vanderlei (2021) enfatiza que, a pesar 

de que se brinde la atención de mayor calidad desde la perspectiva del proveedor 

de servicios y otros clientes, la calidad siempre se evaluará desde la perspectiva 

individual de cada persona. Esto se debe a que cada individuo posee expectativas 

y percepciones únicas, lo que hace que la calidad sea relativa. Por lo tanto, a pesar 

de los esfuerzos de la empresa, siempre habrá algunos clientes insatisfechos, 

independientemente de cuán bien funcione la organización. Sin embargo, esto no 

debe desalentar a la empresa, que debe esforzarse constantemente por ofrecer el 

mejor servicio posible. 

En relación a la calidad de atención, Turkoglu y Dalgic (2019) destacaron 

que el bienestar emocional de los trabajadores influye en la atención que brindan. 

Si los empleados no se sienten cómodos en sus puestos de trabajo o experimentan 

situaciones negativas, como conflictos con colegas, falta de comunicación con los 

superiores o malos tratos por parte de los clientes o pacientes, su malestar puede 

reflejarse en su trato hacia los pacientes o en su capacidad para lidiar con 

situaciones de presión. Por lo tanto, la gestión debe prestar atención a las 

estrategias implementadas para cuidar el bienestar del personal, ya que los 

empleados contentos y motivados tienden a identificarse con la empresa y 

esforzarse por su éxito. 

En cuanto a la confianza transmitida por el personal, Rahman y Mehrab 

(2018) explican que esto depende de la capacitación, experiencia y seguridad que 

los trabajadores demuestren en su trabajo. La sensación de seguridad permite que 

los colaboradores se sientan más relajados y desempeñen mejor sus tareas, ya que 

no experimentan tanta presión por parte del empleador o del cliente. En relación a 

la empatía, estos mismos autores sostienen que ayuda al personal a comprender 

las necesidades y expectativas del cliente, para cubrir exitosamente sus 

requerimientos. 
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Finalmente, en lo que respecta a la Calidad de Atención (CA), Mohammad 

(2018) destaca la imperiosa necesidad de compromiso por parte de los 

colaboradores, señalando cómo las características del entorno también ejercen una 

influencia significativa en este aspecto. El autor expone que la calidad de atención 

puede ser evaluada a través de diversas dimensiones, y describe estas 

dimensiones de manera detallada. 

La primera dimensión, denominada elementos tangibles se refiere al entorno 

físico que rodea tanto al personal como a los usuarios, englobando aspectos como 

el mobiliario y los instrumentos utilizados. 

La segunda dimensión, la fiabilidad se centra en la capacidad de 

proporcionar servicios de salud con alta precisión y confiabilidad. Para garantizar 

que los pacientes confíen en su tratamiento, Mohammad (2018) insiste en la 

necesidad de precisión y uniformidad en la prestación de asistencia sanitaria 

La tercera dimensión, llamada respuesta se define como la acción tomada 

frente a situaciones específicas que afectan la salud de un paciente. 

La cuarta dimensión, seguridad está estrechamente vinculada al nivel de 

capacitación y habilidades que demuestra el personal de salud al brindar el servicio. 

La seguridad implica la competencia del personal para prevenir y manejar posibles 

riesgos o complicaciones durante la atención médica. 

Finalmente, la quinta dimensión, empatía busca que el personal de salud 

comprenda las necesidades y sentimientos del paciente y sus familiares. Esta 

dimensión destaca la importancia de un trato humano y personalizado, 

reconociendo la relevancia de la conexión emocional en la atención médica. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Se clasifica como básica, ya que sus objetivos estuvieron orientados hacia 

el desarrollo y esclarecimiento de la información ya existente, siguiendo el enfoque 

cuantitativo basado en la medición por medio de aspectos numéricos. De esta 

manera, se emplearon técnicas estadísticas para identificar de manera precisa los 

patrones de comportamiento dentro de una muestra específica con el propósito de 

alcanzar los objetivos establecidos (Arias et al., 2022). 

3.1.2. Diseño y nivel de investigación 

Se optó por un diseño no experimental, ya que se examinó las variables del 

estudio sin la manipulación de las mismas ni la aplicación de tratamientos. Por otro 

lado, el nivel fue de naturaleza correlacional, que busca la asociación entre las 

mismas (Ato et al., 2013). 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión Administrativa 

Definición conceptual: De acuerdo con Chiavenato (2007), se refiere a la 

implementación de múltiples métodos y procesos internos con el propósito de 

alcanzar un equitativo reparto, lo que facilita el crecimiento dentro de límites 

previamente establecidos y la consecución exitosa de los objetivos predefinidos. 

Definición operacional: Fue medido en base al cuestionario de Gestión 

Administrativa (GA), enfocado desde 4 dimensiones. 

Indicadores: Entre las medidas se incluyen el llegar a cumplir los objetivos 

de una empresa, la eficacia de su estructura interna, la capacidad de sus directivos 

para tomar decisiones, inspirar a sus equipos y transmitir información importante. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Calidad de atención 

Definición conceptual: los factores que caracterizan a estos elementos es 

su cualidad intangible, perceptible por el usuario, y su capacidad para influir en la 

satisfacción y en la experiencia experimentada durante el proceso de adquisición 

(Suñol, 2001). 
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Definición operacional: Fue medido en base al cuestionario de Calidad de 

Atención (CA), enfocado en 5 dimensiones. 

Indicadores: Los índices de satisfacción, los tiempos de espera, la 

resolución de problemas, los índices de errores y la adecuación a las normativas 

de calidad de atención son ejemplos de este tipo de métricas. La calidad de la 

atención contribuye al desarrollo constante y a la fidelidad del cliente o paciente al 

reflejarse en la buena impresión del usuario, la eficiencia de la atención, la 

seguridad de los servicios y la coherencia en la consecución de los criterios 

especificados. 

Escala de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población: 

Al ser conceptualizada como un conjunto de participantes, con 

características similares (Arias et al., 2022), para el presente estudio, la población 

constituyó a 150 colaboradores del Centro de Salud de Cercado de Lima. Esta 

estimación se debe a la amplia diversidad de áreas que tiene el centro de salud, 

por lo que, en este caso, la cantidad fue estimada en todos los colaboradores 

contratados. 

Criterios de inclusión: i) Colaboradores que acepten con su consentimiento 

informado ser partícipes de la investigación ii) colaboradores con más de tres 

meses de antigüedad; iv) colaboradores que asistan al centro de salud en turno 

matutino y vespertino. 

Criterios de exclusión: i) colaboradores que intenten manipular los 

cuestionarios y, ii) colaboradores que no completen las encuestas. 

3.3.2. Muestra: 

Fueron 100 colaboradores pertenecientes al área administrativa del Centro 

de Salud. El investigador eligió este número según su propio criterio para 

asegurarse de que cumpliría sus objetivos (Otzen y Manterola, 2017). 

3.3.3. Muestreo: 

Fue de tipo no probabilístico por conveniencia, este método se destaca por 

no adherirse a un procedimiento aleatorio ni depender de una estructura predefinida 

al momento de seleccionar la muestra. En lugar de emplear técnicas estadísticas 

para asegurar la representatividad de la muestra, en este enfoque los elementos se 
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eligen en función de su disponibilidad y accesibilidad en el momento de la 

recopilación de datos (Arias et al., 2022). 

3.3.4. Unidad de análisis: 

La unidad de estudio hace referencia a un trabajador del Centro de Salud 

del Cercado de Lima. Estos individuos se constituyen como un enfoque de 

investigación que nos posibilita analizar aspectos concretos relacionados con una 

cuestión particular (Arias et al., 2022). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Dada su amplia utilización, se empleó las encuestas como método para la 

recolección de datos en este estudio. Asimismo, se eligió dispositivos de medición 

validados, ya que se los considera una fuente confiable de datos para esta 

investigación (Caballero-Martínez, 2017). 

Por otro lado, un cuestionario se refiere a un conjunto de interrogantes 

diseñado con un enfoque específico y organizado de manera planificada para 

obtener de los encuestados toda la información relevante. Estas preguntas se crean 

con un propósito definido, siguiendo un orden y estructura predeterminados con el 

fin de recabar datos necesarios (Sánchez, 2018). 

Instrumento 1: Gestión Administrativa 

Con el propósito de evaluar el desempeño derivado de las características 

administrativas y operativas de una institución específica, Minaya (2022) diseñó la 

Escala de Gestión Administrativa. La administración de esta escala suele tomar un 

tiempo promedio de 10 a 15 minutos y es aplicable tanto a grupos como a 

individuos. Esta herramienta abarca quince ítems que evalúan aspectos como la 

planificación, organización, dirección y control. Cada uno de estos ítems ofrece una 

gama de opciones de respuesta que varían desde 1 (nunca) hasta 5 (siempre). 

El valor del coeficiente alfa de Cronbach para esta escala es de 0,797, lo que 

indica un alto nivel de fiabilidad en línea con instrumentos de medición bien 

desarrollados. Esto sugiere que las mediciones realizadas a través de esta escala 

son altamente confiables y consistentes en su evaluación de la GA de la institución. 

Instrumento 2: Calidad de Atención 

Con el fin de medir la CA, Martino (2022) diseñó la Escala de Calidad de 

Atención. Esta herramienta requiere en promedio de 20 minutos para su 

administración y puede utilizarse tanto de manera individual como en grupos. Los 
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componentes de este instrumento abarcan aspectos como la identidad relacionada 

con los elementos tangibles, fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la 

empatía. La escala consta de un total de diecisiete preguntas con opciones de 

respuesta múltiple que van desde 1 (nunca) hasta 5 (siempre). 

La escala demostró una fiabilidad sólida con un coeficiente Alfa de Cronbach 

de 0,92, lo que indica que las mediciones realizadas con este instrumento son 

altamente fiables. Un valor superior a 0,70 en el coeficiente sugiere una fuerte 

consistencia interna en la escala, lo que mejora la confiabilidad de las mediciones 

efectuadas a través de este método. 

3.5. Procedimientos 

El primer paso fue elegir las medidas adecuadas para el estudio. El siguiente 

paso fue presentar una solicitud para que se instale la escala en el Centro de Salud 

del Cercado de Lima. Una vez recibido el permiso de la institución, se procedió a la 

aplicación de las escalas, tomando un aproximado de 35 minutos por evaluado en 

promedio. A los datos obtenidos se les aplicó técnicas de filtrado, seguidas de 

análisis descriptivos e inferenciales. A continuación, la información recopilada se 

mostrará gráficamente (mediante tablas y/o gráficos) para su revisión y debate. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se utilizó Microsoft Excel para categorizar y organizar meticulosamente los 

datos recopilados en la fase de análisis de datos. A continuación, se investigaron 

las relaciones entre las variables mediante pruebas de normalidad, que 

proporcionaron información sobre el coeficiente de correlación que se utilizó en la 

investigación. Además, se realizó un análisis exhaustivo de las variables, teniendo 

en cuenta el análisis descriptivo. Todos estos análisis se llevaron a cabo con la 

ayuda del SPSS versión 26, que proporcionó las herramientas necesarias para 

extraer información útil y significativa de los datos recogidos en el estudio. 

3.7. Aspectos éticos 

Dentro de las consideraciones éticas para este estudio, se garantizó que la 

recopilación de datos se realizó de manera respetuosa y en línea con las técnicas 

de investigación apropiadas. Esto implica proteger tanto los resultados como la 

privacidad de las personas evaluadas, manteniendo su dignidad y asegurando su 

consentimiento informado. Además, la investigación siguió manteniendo un alto 

nivel de transparencia al no recurrir a la falsificación ni a la apropiación indebida de 
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ideas de terceros, y en su lugar, citando adecuadamente a los autores que han 

contribuido a temas específicos (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología, e 

Innovación tecnológica [CONCYTEC], 2018). 

Por otro lado, el Vicerrectorado de Investigación Resolución No. 110-2022- 

UCV (2022), sustenta los siguientes principios que se deben seguir en la 

investigación; el primero es el principio de beneficencia, el cual garantiza el 

bienestar participantes, es por ello que los instrumentos aplicados fueron 

previamente validados y se verificó que tuvieran una confiabilidad adecuada; el 

segundo es el principio de igualdad, que sirve como un criterio por elegir un 

comportamiento ético; y finalmente, el principio de autonomía, que reconoce y 

respeta la individualidad de cada persona. 
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IV. RESULTADOS 

 
Tabla 1 

 
Prueba de normalidad de las variables 

 

Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl P 

Gestión Administrativa 0.074 100 0.194 

Calidad Atención 0.059 100 .200* 

 

En la tabla 1, se demuestra que mediante la prueba de normalidad a través 

del Kolmogorov, se logró determinar que el comportamiento de los datos es 

normales o paramétricos, porque el valor p es mayor a 0.05; es por ello, que se 

procedió a analizar la relación entre las variables mediante el Coeficiente de 

Pearson, presentando los siguientes resultados. 
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Tabla 2 
 

Correlación de variables 
 

  Gestión 
Administrativa 

Calidad 
Atención 

Gestión 

Administrativa 

Correlación de Pearson 1 ,834** 

Sig. (bilateral)  0.000 
 N 100 100 

 Correlación de Pearson ,834** 1 

Calidad Atención Sig. (bilateral) 0.000  

 N 100 100 

 
En la tabla 2, se logra observar que la relación entre las variables es 

significativa directa, con un nivel alto; reflejando que sí una de las variables 

incrementa su nivel en la población, de la misma manera aumentará la otra. En este 

tejido burocrático, la eficiencia operativa actúa como el cimiento sobre el cual se 

erige la capacidad de la administración para satisfacer las demandas de la 

comunidad. 



20  

Tabla 3 
 

Correlación entre planificación y la variable calidad de atención 
 

  
Planificación 

Calidad 
Atención 

 Correlación de Pearson 1 ,652** 

Planificación 
Sig. (bilateral) 

 0.000 

 N 100 100 

Calidad 
Atención 

Correlación de Pearson ,652** 1 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 100 100 

 

En la tabla 3, muestra un nivel de correlación de moderada a fuerte entre las 

variables. En este entramado analítico, la planificación se erige como un factor 

determinante que influye de manera substancial en la calidad de la atención. La 

moderada a fuerte correlación entre estas dos variables sugiere que la habilidad de 

la entidad para diseñar y ejecutar estrategias a largo plazo incide directamente en 

la excelencia de la atención ofrecida. Cuando la planificación es meticulosa y 

orientada hacia objetivos específicos, se establece un vínculo intrínseco con la 

capacidad de la institución para anticipar y satisfacer las necesidades cambiantes 

de los usuarios. 
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Tabla 4 

 
Correlación entre organización y la variable calidad de atención 

 
   

Organización 
Calidad 
Atención 

 Correlación de Pearson 1 ,627** 

Organización Sig. (bilateral)  0.000 

 N 100 100 

Calidad 

Atención 

Correlación de Pearson ,627** 1 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 100 100 

 
En la tabla 4, se identificó que un nivel de correlación que se sitúa entre 

moderado y fuerte. Este descubrimiento subraya que la manera en que una entidad 

se organiza internamente se asocia con la calidad de atención que proporciona. La 

relación de nivel moderado a fuerte indica que, a medida que la organización interna 

de la entidad mejora, la calidad de atención también experimenta un aumento 

proporcional. Aspectos como la asignación eficiente de recursos, la comunicación 

fluida entre los departamentos y la toma de decisiones bien estructurada son 

componentes clave de esta asociación positiva. 
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Tabla 5 

 
Correlación entre dirección y la variable calidad de atención 

 
  Dirección Calidad Atención 

 Correlación de Pearson 1 ,805** 

Dirección Sig. (bilateral)  0.000 

 N 100 100 

 Correlación de Pearson ,805** 1 

Calidad Atención Sig. (bilateral) 0.000  

 N 100 100 

 
En la tabla 5, se revela una asociación directa significativa, caracterizada por 

un nivel que va desde fuerte hasta perfecto. La correlación fuerte a perfecta sugiere 

que la calidad de atención está estrechamente ligada a la manera en que la 

dirección de la entidad establece metas, toma decisiones y guía el rumbo general 

de la organización. Cuando la dirección es efectiva, existe una alineación clara 

entre los objetivos estratégicos y las operaciones cotidianas, generando un 

beneficio a los usuarios. 
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Tabla 6 

 
Correlación entre control y la variable calidad de atención 

 
  Control Calidad Atención 

 Correlación de Pearson 1 ,753** 

Control Sig. (bilateral)  0.000 

 N 100 100 

 Correlación de Pearson ,753** 1 

Calidad Atención Sig. (bilateral) 0.000  

 N 100 100 

 

En la tabla 6, se evidencia una asociación directa significativa, caracterizada 

por un nivel que abarca desde moderado hasta perfecto. Este descubrimiento 

subraya la importancia crítica de un control efectivo en la determinación y mejora 

de la calidad de atención ofrecida por una entidad. La correlación moderada a 

perfecta sugiere que la calidad de atención está estrechamente vinculada a la 

manera en que se establece y mantiene el control sobre los procesos internos. 

Cuando el control es eficiente y bien regulado, se crea un ambiente propicio para 

brindar servicios de calidad de manera consistente. Esta correlación sugiere que a 

medida que la eficacia del control aumenta, la calidad de atención proporcionada 

tiende a mejorar en proporciones sustanciales. 
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V. DISCUSIÓN 

En el transcurso de la presente discusión, se adentrará en las complejas 

relaciones que existen los factores de la gestión y la calidad de atención en el marco 

de una entidad determinada. Se procedió a examinar detalladamente las relaciones 

directas, con el objetivo de esclarecer de qué manera elementos como la 

planificación, la organización, la dirección y el control se entrelazan con la calidad 

de atención proporcionada. Cada dimensión, desde la elaboración de estrategias 

planificadas hasta el ejercicio de liderazgo y la aplicación de medidas de control, 

juega un papel esencial en la configuración y mejora de la experiencia de atención 

al usuario. Se espera que, al profundizar en los detalles de estas conexiones, 

nuestro estudio pueda contribuir a arrojar luz sobre lo que constituye una buena 

administración y prestación de servicios públicos. 

En la trama intrincada de la gestión pública municipal, la conexión entre la 

gestión administrativa y la calidad de atención se revela como un hilo conductor 

esencial, con un valor de relación de ,834**. En este tejido burocrático, la eficiencia 

operativa actúa como el cimiento sobre el cual se erige la capacidad de la 

administración para satisfacer las demandas de la comunidad. Cuando los 

engranajes de la gestión administrativa giran con precisión, los recursos, tanto 

humanos como financieros, se entrelazan en una danza eficiente. 

El resultado encontrado en el estudio, es semejante a los hallazgos de 

Cortez y su equipo (2022) quienes revelaron una relación estadísticamente 

significativa, positiva y alta, que es directamente proporcional, entre la Gestión 

Administrativa y la Calidad de Atención (rs=.94***). Destacando que una Gestión 

adecuada eficiente se relaciona positivamente la calidad de atención ofrecidos por 

la mencionada empresa. 

A nivel teórico, se sustenta que la motivación y satisfacción laboral entra en 

juego al considerar el impacto directo de una administración sólida en el bienestar 

de los profesionales de la psicología. La creación de un entorno laboral positivo, 

propiciada por una gestión efectiva, puede ser el catalizador de una mayor 

motivación y satisfacción entre los empleados, factores que han demostrado influir 

directamente en la calidad de la atención proporcionada. 
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En el corazón de la argumentación yace la teoría de la calidad en la atención 

psicológica. La gestión administrativa, al implementar sistemas de control de 

calidad, protocolos eficaces y procedimientos estandarizados, contribuye a la 

coherencia y excelencia en la atención. La calidad, medida a través de indicadores 

como la eficacia del tratamiento, la satisfacción del cliente y mejoras en los 

resultados de salud mental, se convierte en un reflejo directo de la efectividad de la 

gestión administrativa. 

Por otro lado, la vinculación entre la dimensión de planificación y la variable 

de calidad de atención revela una asociación significativa, destacando un nivel de 

correlación que oscila entre moderado y fuerte. En este entramado analítico, la 

planificación se erige como un factor determinante que influye de manera 

substancial en la calidad de la atención proporcionada. Este descubrimiento 

respalda la idea de que una buena planificación es parte esencial de la prestación 

de servicios que se esfuerzan por hacer felices y sanas a las comunidades, y 

también demuestra lo importante que es la prospectiva estratégica en la 

administración pública. 

Chu y Donayre (2020) identificaron resultados similares a lo expuesto, 

destacando la relación entre la calidad de atención y la dimensión de planificación 

(r=.89***). La teoría de las inteligencias fluidas y cristalizadas de Raymond Cattell 

ofrece una perspectiva enriquecedora para entender la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención. Las inteligencias fluidas se refieren a la 

capacidad de razonamiento y resolución de problemas en situaciones nuevas, 

mientras que las inteligencias cristalizadas están vinculadas al conocimiento 

adquirido con el tiempo. En este marco, la gestión administrativa podría 

considerarse como una manifestación de la inteligencia fluida, destacando la 

habilidad para abordar tareas analíticas nuevas y complejas. Por otro lado, la 

calidad de atención se asociaría más estrechamente con la inteligencia cristalizada, 

representando la aplicación de conocimientos y habilidades específicos 

acumulados. 

Además, desde el punto de vista de la teoría del procesamiento de la 

información, la gestión administrativa se puede ver como la capacidad de procesar 

información de manera eficaz y eficiente. Esto implica la habilidad para llevar a cabo 

funciones cognitivas sofisticadas. En el ámbito analítico, esta capacidad puede ser 
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crucial para el reconocimiento de patrones, la síntesis de datos y la elaboración de 

juicios bien fundamentados. 

La comprensión entre la gestión administrativa permite a los administradores 

adaptarse rápidamente a cambios, desarrollar estrategias creativas y tomar 

decisiones efectivas frente a la incertidumbre. Esta habilidad es vital en el dinámico 

clima empresarial actual, marcado por la constante aparición de nuevas tecnologías 

y modelos de negocio. Por su parte, la inteligencia cristalizada en la calidad de 

atención se enfoca en utilizar el conocimiento y las habilidades adquiridos para 

ofrecer un servicio excepcional. Los profesionales con una alta inteligencia 

cristalizada pueden aplicar experiencias pasadas y aprendizajes acumulados para 

entender y satisfacer las necesidades de los clientes, asegurando una experiencia 

consistente y de alta calidad. 

En la gestión administrativa moderna, procesar y sintetizar grandes 

volúmenes de datos rápidamente es una competencia esencial. Esto incluye la 

habilidad para identificar tendencias relevantes, integrar información de diversas 

fuentes y realizar análisis complejos que apoyen la toma de decisiones 

estratégicas. En un mundo donde la información es abundante y a menudo 

abrumadora, la capacidad de filtrar, priorizar y utilizar eficazmente la información es 

crucial. 

En conclusión, la integración de las inteligencias fluida y cristalizada en la 

gestión administrativa y la calidad de atención no solo facilita la toma de decisiones 

y la resolución de problemas, sino que también fomenta la innovación y la eficiencia 

operativa. La combinación de estas habilidades permite a las organizaciones 

adaptarse y prosperar en un entorno empresarial cambiante, asegurando que las 

necesidades y expectativas de los clientes sean atendidas de manera efectiva y 

consistente. El establecimiento de objetivos y la identificación de las acciones que 

deben emprenderse para alcanzarlos son los elementos esenciales de la 

planificación de la gestión administrativa. Este procedimiento incluye el 

establecimiento de objetivos a corto y largo plazo, la evaluación de los recursos 

actuales y la selección del uso más eficaz de dichos recursos. En un proceso 

concertado de toma de decisiones, todas las partes implicadas en la gestión 

colaboran y contribuyen. Todos los miembros del equipo, desde los supervisores y 

ejecutivos hasta los trabajadores habituales, participan en él. El objetivo de la toma 
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de decisiones concertada es reunir diversos puntos de vista, sopesarlos y, en última 

instancia, llegar a una conclusión que sea buena para la empresa en general. 

Este hallazgo apunta a que una planificación efectiva actúa como un 

precursor clave para garantizar procesos y servicios que respondan de manera 

proactiva a los desafíos y demandas del entorno. La conexión entre la anticipación 

estratégica y la calidad de atención destaca la importancia de la previsión y el 

diseño metódico en la gestión de servicios, lo que se traduce en una experiencia 

de atención más sólida y satisfactoria para los beneficiarios. 

Además, la investigación logró determinar que la interacción entre la variable 

calidad de atención y la dimensión organización, emerge una relación positiva 

significativa, caracterizada por un nivel de correlación que se sitúa entre moderado 

y fuerte. Este descubrimiento subraya que la manera en que una entidad se 

organiza internamente está directamente relacionada con la calidad de atención 

que proporciona. 

Es por ello, que Céspedes (2022) encontró hallazgos semejantes en su 

investigación, resaltando que existe una relación de alta intensidad entre calidad de 

atención la dimensión organización (r=.87**); porque cuando los procesos internos 

están bien definidos y coordinados, se establece una base sólida para brindar 

servicios de manera coherente y efectiva. Esta coherencia y eficacia en la 

organización interna se traducen en una experiencia de atención más satisfactoria 

para los usuarios. Este hallazgo no solo enfatiza la necesidad de una gestión 

interna eficiente, sino que también sugiere que una organización bien estructurada 

se convierte en un habilitador fundamental para ofrecer una atención de calidad a 

aquellos a quienes sirve la entidad. 

Moreno (2018) postula a la organización como un componente esencial en 

la consecución de fines y metas compartidas; esta posición se fundamenta en la 

segunda dimensión del marco de la gestión administrativa. Una asignación eficiente 

y eficaz de los recursos es el objetivo de esta parte, que se ocupa de la organización 

interna de la entidad o empresa. En un entorno administrativo, "organización" 

significa que los deberes y obligaciones de cada uno están claramente 

establecidos. Asignar responsabilidades entre los miembros del equipo de manera 

que se maximice su rendimiento y cooperación en pos de un objetivo compartido 

es el principal énfasis. Establecer jerarquías, definir las relaciones de autoridad y 
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facilitar la comunicación entre los distintos niveles de una entidad son aspectos de 

la estructura organizativa. 

Este proceso también incluye la asignación de recursos, tanto humanos 

como materiales, de manera estratégica. La organización eficiente permite una 

utilización óptima de los talentos individuales, fomentando la especialización y la 

colaboración entre los miembros del equipo. Además, facilita la adaptabilidad a los 

cambios y desafíos que puedan surgir en el entorno empresarial. 

De acuerdo, al tercer objetivo específico, se identificó que entre la variable 

calidad de atención y la dimensión dirección, emerge una relación positiva 

significativa, caracterizada por un nivel de correlación que se sitúa entre moderado 

y fuerte. Este descubrimiento subraya que la manera en que una entidad se 

organiza internamente está directamente relacionada con la calidad de atención 

que proporciona. La relación de nivel moderado a fuerte indica que, a medida que 

la organización interna de la entidad mejora, la calidad de atención también 

experimenta un aumento proporcional. Aspectos como la asignación eficiente de 

recursos, la comunicación fluida entre los departamentos y la toma de decisiones 

bien estructurada son componentes clave de esta asociación positiva. 

En relación a dicho resultado, Carreño (2022) evidencio resultados similares, 

identificando asociación entre las variables (r=.76***), resalando la correlación entre 

la dimensión organización y calidad de atención. Donde el autor destaca la 

importancia crucial de una dirección efectiva en la determinación y mejora de la 

calidad de atención proporcionada por una entidad. 

Teóricamente, la gestión se posiciona como un deber vital que implica dirigir 

y guiar al equipo hacia la consecución de mejores objetivos y resultados, según 

Moreno (2018). Este enfoque se basa en la tercera dimensión de la gestión 

administrativa. La capacidad de liderar, inspirar y alentar a los miembros del equipo 

para alcanzar el éxito organizacional está íntimamente ligada a esta faceta de la 

gestión. Es fundamental contar con un líder en el nivel directivo que pueda articular 

y comunicar una visión convincente para el futuro del equipo. Para lograrlo es 

necesario articular y debatir los resultados deseados, así como garantizar que las 

operaciones cotidianas estén en consonancia con el propósito general de la 

organización. Además, los grandes líderes pueden adaptarse rápidamente a 
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nuevas situaciones, tomar decisiones acertadas y fomentar el trabajo en equipo y 

la inspiración entre los empleados. 

Posteriormente, la investigación actual logró determinar relación entre la 

dimensión de control y la calidad de atención, de forma directa significativa, 

caracterizada por un nivel que abarca desde moderado hasta perfecto. Este 

descubrimiento subraya la importancia crítica de un control efectivo en la 

determinación y mejora de la calidad de atención ofrecida por una entidad. La 

correlación moderada a perfecta sugiere que la calidad de atención está 

estrechamente vinculada a la manera en que se establece y mantiene el control 

sobre los procesos internos. Cuando el control es eficiente y bien regulado, se crea 

un ambiente propicio para brindar servicios de calidad de manera consistente. Esta 

correlación sugiere que a medida que la eficacia del control aumenta, la calidad de 

atención proporcionada tiende a mejorar en proporciones sustanciales. 

En relación, a lo antes mencionado Cortez y su equipo (2022) revelaron una 

relación estadísticamente significativa, positiva y alta, que es directamente 

proporcional, entre las variables (rs=.94***). Destacando la vinculación de la calidad 

de atención con la dimensión control, Resalando, que este descubrimiento subraya 

la importancia crítica de un control efectivo en la determinación y mejora de la 

calidad de atención ofrecida por una entidad. 

Teóricamente, el control, completa el ciclo de la gestión administrativa según 

la perspectiva de Moreno (2018). En esta etapa, se pone énfasis en la supervisión 

del desempeño de los trabajadores y en la implementación de acciones correctivas 

o reconocimientos en función de los resultados obtenidos. El control implica 

establecer mecanismos y sistemas para evaluar el rendimiento individual y colectivo 

en relación con los estándares y metas predefinidos. Esta supervisión puede 

manifestarse a través de la medición de indicadores clave de rendimiento, 

revisiones periódicas de procesos y la utilización de herramientas de 

retroalimentación. 

Cuando se detectan desviaciones o discrepancias entre el rendimiento real 

y los estándares establecidos, el control implica la aplicación de acciones 

correctivas. Estas medidas buscan corregir deficiencias, ajustar estrategias o 

realizar cambios necesarios para garantizar que la organización se mantenga en 

curso hacia el logro de sus objetivos. Por otro lado, el control también incluye el 
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reconocimiento y la apreciación de los logros. Cuando se alcanzan metas o se 

superan expectativas, es fundamental reconocer y celebrar estos éxitos. Este 

aspecto positivo del control no solo fortalece la moral y la motivación del equipo, 

sino que también refuerza la cultura organizacional orientada hacia el logro y la 

excelencia. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 

Primera: El estudio actual concluye que la relación entre las variables es 

significativa directa, con un nivel perfecto; reflejando que sí una de las variables 

incrementa su nivel en la población, de la misma manera aumentará la otra. 

Segunda: Se resalta la relación directa significativa entre la dimensión 

planificación y la variable calidad de atención, con un nivel de correlación de 

moderada a fuerte. 

Tercera: Se logró determinar que la asociación entre la variable calidad de 

atención y la dimensión organización es positiva significativa, de nivel moderado a 

fuerte. 

Cuarta: Se identifica que existe asociación directa significativa entre la 

calidad de atención y la dirección, la cual es de nivel fuerte a perfecto. 

Quinta: Se evidencia que la asociación directa significativa entre la 

dimensión de control y la calidad de atención, la cual es moderada a perfecta. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

Primera: A los directivos del centro de salud, reforzar la planificación 

estratégica. Esto implica considerar la carga de atención, garantizando recursos 

adecuados y proporcionando la capacitación necesaria al personal. Teniendo por 

finalidad mejorar la distribución eficiente de recursos y optimizar la atención, 

asegurando que la planificación esté alineada con las demandas y necesidades 

específicas del centro. 

Segunda: A los encargados de la estructura organizativa, se plantea revisar 

y ajustar la asignación de responsabilidades. Este ajuste busca una distribución 

más eficiente del trabajo, reduciendo posibles cuellos de botella y mejorando la 

calidad de atención a través de una estructura interna más ágil y efectiva. 

Tercera: A los líderes y supervisores de equipos de atención, se recomienda 

reforzar las habilidades de liderazgo. Esto implica promover la motivación y guía 

efectiva del personal, buscando mejorar la cohesión del equipo y la dirección eficaz, 

lo que impactará positivamente tanto en la calidad de atención como en el ambiente 

laboral. 

Cuarta: A los dirigentes de RR.HH, responsables de supervisión y control de 

procesos, se sugiere implementar sistemas de retroalimentación y monitoreo 

continuo. Esta acción tiene como finalidad garantizar un control efectivo, anticipar 

posibles problemas y mantener altos estándares de calidad en la atención sanitaria. 

Quinta: Se sugiere que futuras investigaciones se enfoquen en la 

intersección dinámica entre estos dos elementos cruciales en contextos 

específicos. La indagación detallada en cómo las estrategias de gestión 

administrativa impactan directamente en la calidad de atención, y viceversa, puede 

arrojar luz sobre prácticas óptimas y desafíos inherentes. 
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ANEXOS 

ANEXO 01: Matriz de Operalización de Variables 
 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicador Escala de 

Medición 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

administrativa 

La gestión 

administrativa se basa 

en la estructuración 

organizativa, la 

asignación  de 

responsabilidades y la 

consecución  de 

resultados 

beneficiosos para  la 

institución (Fernández, 

2021). 

La variable se mide a 

través de cuatro 

dimensiones, las cuales 

son: Planificación, 

Organización, Dirección 

y Control. 

Planificación Estratégica  
 
 
 
 
 
 
 

 
Ordinal 

Táctica 

Operativa 

Organización Especialización 

Unidad de mando 

Jerarquía 

Dirección Responsabilidad 

Comunicación 

Liderazgo 

Motivación 

Toma de decisiones 

Trabajo en equipo 

Control Preventivo 

Correctivo 

Calidad de 

atención 

La calidad de atención 

es definida como una 

La presente variable se 

evalúa mediante seis 

Elementos 

tangibles 

Estado físico de las 

instalaciones 
Ordinal 
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 percepción tanto 

positiva o negativa 

respecto al servicio y 

atención que brinda 

una determinada 

institución (Bernal et 

al., 2017) 

dimensiones, las cuales 

son: Elementos 

tangibles, Fiabilidad, 

Capacidad  de 

respuesta, Seguridad y 

Empatía. 

 Limpieza de las 

instalaciones 

 

Presentación 

personal del 

profesional 

Fiabilidad Actitud confiable 

Atención adecuada 

Capacidad de 

respuesta 

Prontitud 

Espíritu servicial 

Seguridad Confianza 

Empatía Amabilidad 

Necesidades del 

paciente 
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ANEXO 02: Matriz de Consistencia 
 

Problemas Objetivos Hipótesis Tipo y Diseño de 

Investigación 

Población y 

Muestra 

Técnicas e 

Instrumentos 

P. General O. General H. General - Tipo de 

investigación 

El tipo de estudio 

será básica (Arias 

et al., 2022). 

 
- Diseño de 

investigación 

El diseño de 

investigación será 

correlacional – 

transversal, diseño 

no experimental 

(Ato et al., 2013). 

- Población 

150 colaboradores 

pertenecientes al 

Centro de Salud 

del Cercado de 

Lima 

- Muestra 

100 colaboradores 

- Muestreo 

No probabilístico 

incidental 

- Técnica 

Se optará por las 

encuestas como 

método para la 

recolección de 

datos en este 

estudio (Caballero- 

Martínez, 2017). 

- Instrumentos 

Cuestionario sobre 

Gestión 

Administrativa 

 

Cuestionario sobre 

Calidad de 

Atención 

¿Cuál es el nivel de 

relación  entre 

gestión 

administrativa    y 

calidad de  los 

colaboradores  de 

un Centro de Salud 

de cercado   de 

Lima, 2023? 

Determinar   la 

relación entre 

gestión 

administrativa    y 

calidad de atención 

de  los 

colaboradores de 

un centro de salud, 

Lima – 2023 

Existe relación 

significativamente 

alta entre gestión 

administrativa  y 

calidad de atención 

de  los 

colaboradores de 

un centro de salud, 

Lima – 2023 

P. Específicas O. Específicos H. Específicas 

- ¿Cuál es el nivel 

de asociación 

entre la 

dimensión 

planificación      y 

calidad de 

atención   de los 

- Identificar la 

asociación entre 

la dimensión 

planificación      y 

calidad de 

atención   de los 

colaboradores de 

- Existe asociación 

significativamente 

alta entre la 

dimensión 

planificación  y 

calidad de 

atención de los 
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colaboradores de 

un Centro de 

Salud de cercado 

de Lima, 2023? 

- ¿Cuál es el nivel 

de asociación 

entre la 

dimensión 

organización     y 

calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un Centro de 

Salud de cercado 

de Lima, 2023? 

- ¿Cuál es el nivel 

de asociación 

entre la 

dimensión 

dirección y 

calidad de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023 

- Describir la 

asociación entre 

la dimensión 

organización y 

calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023 

- Detallar la 

asociación entre 

la dimensión 

dirección  y 

calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un     centro     de 

colaboradores de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023 

- Existe asociación 

significativamente 

alta entre la 

dimensión 

organización  y 

calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023 

- Existe asociación 

significativamente 

alta entre la 

dimensión 

dirección  y 

calidad de 
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atención de los 

colaboradores de 

un Centro de 

Salud de cercado 

de Lima, 2023? 

- ¿Cuál es el nivel 

de asociación 

entre la 

dimensión control 

y calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un Centro de 

Salud de cercado 

de Lima, 2023? 

salud, Lima – 

2023 

- Determinar la 

asociación entre 

la dimensión 

control y calidad 

de atención de 

los colaboradores 

de un centro de 

salud, Lima – 

2023. 

atención de los 

colaboradores de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023. 

- Existe asociación 

significativamente 

alta entre la 

dimensión control 

y calidad de 

atención de los 

colaboradores de 

un centro de 

salud, Lima – 

2023 
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ANEXO 03: Instrumentos de recolección de datos 
 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

Datos Generales: 

Sexo:   (H)     (M) Edad: Cargo: 

Instrucciones: El presente instrumento tiene como objetivo recabar información 

acerca de la gestión administrativa. Lea atentamente cada ítem y seleccione una 

de las alternativas, la que sea la más apropiada para usted, considerando que la 

escala es del 1 a 5. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni 

respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 

a su percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se 

guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 

 
 

Escala valorativa 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 
 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

1 ¿El Centro de Salud les asigna los objetivos a alcanzar 

en un plazo indicado? 

     

2 ¿Ud. conoce cuál es la misión del Centro de Salud frente 

a las necesidades de la población? 

     

3 ¿Usted elabora estrategias para cumplir con sus 

objetivos encomendados? 

     

4 ¿Se toman decisiones a corto plazo en el día a día de 

sus actividades? 

     

5 ¿El Centro de Salud evalúa al personal para designarlo 

en su especialidad correspondiente? 

     

6 ¿El personal tiene conocimiento de los responsables y/o 

jefes de cada consultorio? 

     

7 ¿Las funciones están designadas de manera ordenada 

frente a las actividades que se realizarán? 

     



46  

 

8 ¿Considera que sus compañeros de trabajo tienen 

responsabilidad al desarrollar sus tareas? 

     

9 ¿En el Centro de Salud se fomenta la comunicación 

abierta y las relaciones cordiales entre trabajadores y 

colectivos? 

     

10 ¿El Centro de Salud cuenta con liderazgo para asumir 

sus responsabilidades frente a la población? 

     

11 ¿Considera que el Centro de Salud reúne los factores 

necesarios para que el personal se sienta motivado 

cuando labora? 

     

12 ¿Se define el problema para tomar una decisión y poder 

resolverlo? 

     

13 ¿Las autoridades del Centro de Salud propician el 

trabajo colaborativo y en equipo? 

     

14 ¿El Centro de Salud realiza un control preventivo acerca 

del desempeño del personal en relación a los objetivos 

trazados? 

     

15 ¿Frente a objetivos incumplidos y/o situaciones 

adversas, el Centro de Salud realiza un control 

correctivo para mejorar los resultados? 
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 
 

Datos Generales: 

Sexo:   (H)     (M) Edad: Cargo: 

Instrucciones: El presente instrumento tiene como objetivo recabar información 

acerca de la calidad de atención. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de 

las alternativas, la que sea la más apropiada para usted, considerando que la 

escala es del 1 a 5. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni 

respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo 

a su percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se 

guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 

 
 

Escala valorativa 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 
 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

 
1 

¿Está de acuerdo en que las instalaciones 
del centro de salud brindan los servicios 
adecuados? 

     

 
2 

¿Está de acuerdo en que el ambiente donde 
usted desarrolla su trabajo es el adecuado? 

     

 
3 

¿Está de acuerdo con los materiales que 
necesita para cumplir con su trabajo son los 
suficientes? 

     

 
4 

¿Está de acuerdo usted con que el 
ambiente de trabajo siempre está limpio? 

     

 
5 

¿Está de acuerdo usted que la atención que 
ofrece el personal a los usuarios es de 
calidad? 

     

 

6 

 
¿Está de acuerdo usted que la información 
proporciona a los usuarios es veraz? 
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7 

¿Está de acuerdo con que el personal tiene 
la disposición para brindar el servicio de 
atención al usuario? 

     

 

8 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
se encuentra debidamente capacitado para 
desarrollar la labor que cumple en el centro 
de salud? 

     

 
9 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
atiende con rapidez al usuario? 

     

 

 
10 

 
¿Está de acuerdo usted con que el personal 
siempre orienta al usuario para que realice 
su trámite con rapidez? 

     

 
11 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
hace esperar demasiado al usuario, para su 
atención? 

     

 
12 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
siempre inspira confianza al usuario? 

     

 
13 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
brinda una atención adecuada al usuario? 

     

 
14 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
siempre mantiene los datos de los usuarios 
en reserva? 

     

 
15 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
siempre otorga un trato cordial a los 
usuarios? 

     

 
16 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
mantiene comunicación asertiva con los 
usuarios? 

     

 
17 

¿Está de acuerdo usted con que el personal 
comprende las necesidades de los 
usuarios? 
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ANEXO 04: Ficha Técnica de los instrumentos 

 

Cuestionario sobre la Gestión Administrativa 
 

1. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la Gestión Administrativa 
 

2. Autor creador (año) : Minaya (2022) 
 

3. Dimensiones: 
 

- Planificación (Estratégica, Táctica, Operativa). 
 

- Organización (Especialización, Unidad de mando, Jerarquía) 
 

- Dirección (Responsabilidad, Comunicación, Liderazgo, Motivación, Toma de 

decisiones, Trabajo en equipo) 

- Control (Preventivo, Correctivo) 
 

4. Escala de medición: Ordinal 
 

5. Número de ítems: 15 ítems 
 

6. Validez de contenido (juicio de expertos): 0.96 
 

7. Fiabilidad (alfa de cronbach) : 0.79 
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Cuestionario sobre la Calidad de Atención 
 

1. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la Calidad de Atención 
 

2. Autor creador (año): Martino (2022) 
 

3. Dimensiones: 
 

- Elementos tangibles (Instalaciones, Implementación del ambiente de 

trabajo, Limpieza del lugar de atención) 

- Fiabilidad (Satisfacción con el servicio ofrecido, Veracidad de la 

información, Disposición del personal, Conocimiento) 

- Capacidad de respuesta (Rapidez, Tiempo de espera) 
 

- Seguridad (Confianza, Confidencialidad) 
 

- Empatía (Trato a los pacientes, Comunicación) 
 

4. Escala de medición: Ordinal 
 

5. Número de ítems: 17 ítems 
 

6. Validez de contenido (juicio de expertos): 1.00 (evaluado por 5 expertos) 
 

7. Fiabilidad (alfa de cronbach) : 0.92 
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ANEXO 05: Consentimiento Informado 

Título de la investigación: Gestión administrativa y calidad de atención de los 

colaboradores de un centro de salud, Lima – 2023. 

Investigador: Reque Esqueche Carlos Alberto 

Propósito de estudio: 

Le invito a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y calidad de 

atención de los colaboradores de un centro de salud, Lima – 2023.” cuyo objetivo 

es determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención de 

los colaboradores de un centro de salud, Lima – 2023. 

La presente investigación es desarrollada por un estudiante del programa 

académico de maestría en gestión pública de la Universidad César Vallejo del 

campus de Lima. 

El estudio actual busca analizar la asociación entre la gestión administrativa y la 

calidad de atención de los colaboradores, con la finalidad de planificar y ejecutar 

estrategias que permitan mejoran el nivel de ambas variables. 

Procedimiento: 

Si usted acepta participar en esta investigación 

1. Se realizará en primer lugar la evaluación de la escala de gestión 

administrativa. 

2. Luego se aplicará el cuestionario de calidad de atención. 

La investigación estará guiada por los siguientes principios: 

Participación voluntaria 

Usted puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si 

desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a que haya aceptado 

participar puede dejar de participar sin ningún problema en cualquier momento que 

lo crea conveniente. 

Riesgo 

La participación en la investigación NO le ocasionará riesgo o daño alguno. Sin 

embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad 

tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios 

Mencionar que los resultados de la investigación se le alcanzarán a la institución al 

terminar el desarrollo de la misma. No recibirá ningún beneficio económico ni de 
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ninguna otra índole. El estudio no va a aportar individualmente a la persona, sin 

embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio para la 

institución. 

Confidencialidad 

Los datos recolectados de la investigación serán anónimos, garantizando que la 

información recogida en el cuestionario es totalmente Confidencial y no será usada 

para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán baja 

custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado serán 

eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Cualquier consulta, duda o reclamo puede comunicarse al siguiente número 

telefónico 971811602 perteneciente a Reque Esqueche Carlos Alberto 

Consentimiento 

Después de haber leído el propósito de la investigación acepta participar de forma 

voluntaria en la investigación. 

Nombre y apellidos: 
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