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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre las estrategias de gestion y la calidad de servicios en una entidad de
salud Sullana 2022. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, es de disefio no
experimental, nivel correlacional causal. La poblacion estuvo integrada por 95
colaboradores, quedando una muestra de 62 individuos de una entidad de salud de
Sullana. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, el
mismo que contiene 36 preguntas, cuya validez de constructo se aplicé V ayken
teniendo como promedio 0,92 la cual es Vvalido, el alfa de Cronbach teniendo como
resultados 0,941, siendo el instrumento confiable. Para el analisis de datos se utilizo
el programa SPSS. Los resultados aplicando la Prueba de hipoétesis; con respecto
a la hipétesis general, el coeficiente de Pearson indica 0,852, es decir, una relacion
positiva significativa entre estrategias de gestion y calidad de servicios, con lo que
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion. dejan
evidencia de la relacion positiva y significativa entre las variables objeto de estudio.
Concluyendo que el objetivo general es determinar la relacion que existe entre las
estrategias de gestion y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana
2022, la cual se puede afirmar con un 95% de confianzas que existe una relaciéon
directa y significativa entre estrategias de gestion y calidad de servicios del centro

de Salud de Marcavelica — Sullana.

Palabras Clave: Fiabilidad, estrategias de gestion, empatia, calidad de servicios,

direccion.
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Abstract

The objective of this research work is to determine the relationship that exists
between management strategies and the quality of services in a Sullana 2022 health
entity. The research has a quantitative approach, it has a non-experimental design,
causal correlational level. The population was made up of 95 collaborators, leaving
a sample of 62 individuals from a health entity in Sullana. The survey technique was
used and the questionnaire as an instrument, which contains 36 questions, whose
construct validity was applied by V ayken, having an average of 0.92, which is valid,
Cronbach's alpha having the results 0.941, being the reliable instrument. The SPSS
program was used for data analysis. The results applying the Hypothesis Test; With
respect to the general hypothesis, the Pearson coefficient indicates 0.852, that is, a
significant positive relationship between management strategies and service quality,
thus rejecting the null hypothesis and accepting the research hypothesis. They leave
evidence of the positive and significant relationship between the variables under
study. Concluding that the general objective is to determine the relationship that
exists between management strategies and the quality of services in a Sullana 2022
health entity, which can be stated with 95% confidence that there is a direct and
significant relationship between management strategies. management and quality

of services at the Marcavelica — Sullana Health Center.

Keywords: Reliability, management strategies, empathy, quality of services,

management.



I. INTRODUCCION

En las naciones de América Latina, como Colombia el sistema de salud ha tenido
como prioridad, aplicar estrategias de gestion, formular y conscientes de que es
imposible depender Unicamente de las acciones voluntarias del gobierno, las
empresas Yy los expertos para gestionar adecuadamente todo el sistema, dada su
complejidad, deben aplicarse politicas que aumenten la eficacia y la excelencia de
los servicios sanitarios. (Chamorro et al. 2023). El sistema de salud se debilité las
estrategias de gestion no funcionaron, el servicio de calidad de atencién a los
usuarios entro en riesgos y las politicas publicas se estancé (Mesa et al. 2023). El
sistema esta disefiado para proporcionar un marco metodico y coherente para el
reconocimiento, la evaluacion, la gestidon y la supervisién continua de los riesgos
dentro de una organizacién. (Asociaciéon Colombiana de Empresas de Medicina
Integral, 2018).

En Peru aun existen muchas empresas e instituciones que presentan una gestion
administrativa inadecuada. En el caso de las entidades estatales, estas deficiencias
son las causas mas relevantes en la mala eficacia de los servicios disponibles para
los clientes (Asencio, 2018). Por lo que uno de los grandes problemas claves es la
falta de cooperacion entre las organizaciones, lo que hace que se omitan ciertos
pasos, con la consiguiente pérdida de eficacia de estos (Garcia, 2018). En Tacna,
en los centros sanitarios deben implantarse protocolos de gestion en cada servicio,
no solo para valorar el servicio de calidad, sino también para calibrar la actividad
en la gestién y la satisfaccion de los pacientes con todo el establecimiento (Choque,
2022).

Ademas, el gobierno actual ha avanzado notablemente en seguros sanitarios a
escala nacional, pero la mayoria de la sociedad no tiene acceso oportuno a los
servicios de atencion sanitaria que necesita y no esté satisfecha con los resultados.
(Del Carmen S.2019). En el ambito local, las entidades de salud en Sullana donde
el objetivo de esta mision es preservar la dignidad humana, promover el bienestar
para fomentar una cultura y una unidad centradas en la salud, prevenir
enfermedades y prestar servicios sanitarios integrales a todos los ciudadanos. El

objetivo es mantener, segun, Direccion Sub Regional de Salud — Sullana, (2020).



Asi mismo tenemos que Orihuela (2000) estudia la apreciacion de los usuarios en
la eficacia del servicio que brinda en el Centro Odontolégico Americano de Piura,
llegando a la conclusién el grado del conocimiento en atencion de calidad y deberia

ser buena, demostrado a través de la credibilidad, comunicacion, cortesia.

Luego de revisar los parrafos precedentes sobre buscar conocimientos y asimilar
informacion que permita llevar a los objetivos (Hernandez et al .2018). También
Hurtado (2020) menciona que el inicio de toda investigacion es las preguntas de
estudios. Ademas, Villca (2020) menciona que la pregunta debe contener cierto
criterio como es viabilidad, interés, novedad y ética. Teniendo como base lo

manifestado por los investigadores se realizé las preguntas de la investigacion.

Es por ello, considerando como problema: ¢De qué manera se relaciona las
estrategias de gestion y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana,
20227, como preguntas especificas: P1:¢Cual es la relacion que existe entre las
estrategias de gestion y la fiabilidad en una entidad de salud Sullana, 20227?; P2:
¢,Como se relaciona las estrategias de gestion y la capacidad de respuesta en una
entidad de salud Sullana, 2022?; P3:¢;Cual es la relacion que existe entre las
estrategias de gestion y la seguridad en una entidad de salud Sullana, 20227?; P4:
¢,Como se relaciona las estrategias de gestion y la empatia en una entidad de salud
Sullana, 20227?.

Segun, la Real Academia de la Espafiola (2020), manifiesta que la justificaciéon se
define como "el acto de sefialar al principio, impulso o saber que valida hechos
ocasionales". Ademas, Fernandez (2020) en su estudio analiza los diferentes tipos
de justificacion la misma, entre ella en el presente estudios se adapto justificacion
tedrica puesto que provee compendios cientificos que permite mejorar en una
organizacion de salud en Sullana y a otras entidades fortaleciendo la calidad de
servicios; justificacion practica, por el acento de motivacion en los trabajadores que
a pesar de los escasos recursos, hace de la administracion una mejor atencion;
también, se justifica metodologica, porque que cumplen con la estructura y
herramientas tanto para la variable independiente como dependiente, utilizando

instrumentos para medir una vez admitidas y confirmada su fiabilidad. Por ultimo



su justificaciéon social, ayudaria a solucionar dificultades en la sociedad, tal como
indica Fernandez (2020). El estudio es acontecimiento formulados y disefiados para

conocer un hecho en la investigacion. (Vara — Horna,2012).

También, Hernandez eta al, (2018) manifiesta que los objetivos es lo que el
investigador intenta hacer sobre el problema con base en su estudio. Coincide con
Hurtado (2020) donde indica que los objetivos tienen que estar vinculado al
problema. Teniendo en cuenta se ha disefiado el objetivos general: Determinar la
relacion que existe entre las estrategias de gestion y la calidad de servicios en una
entidad de salud Sullana 2022; separandose los consecutivos como objetivos
especificos: O1: Establecer larelacion que existe entre las estrategias de gestion y
la fiabilidad en una entidad de salud Sullana, 2022; O2: Establecer la relacion que
existe entre las estrategias de gestion y la capacidad de respuesta en una entidad
de salud Sullana, 2022; O3: Establecer la relacion que existe entre las estrategias
de gestion y la seguridad en una entidad de salud Sullana, 2022; O4: Establecer la
relacion que existe entre las estrategias de gestion y la empatia en una entidad de
salud Sullana, 2022.

Hernandez et al. (2018) sefialan que las hipotesis sirven para demostrar y asumir
la responsabilidad del disefio del estudio cuando se realiza la investigacién de
forma cuantitativa. La Hipétesis general: Existe relacion significativa entre las
estrategias de gestion y calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022;
teniendo la hipétesis nula: No existe relacion significativa entre las estrategias de
gestion y calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022; se desagrego
las hipotesis especificas: H1: Existe relacion significativa entre las estrategias de
gestion vy la fiabilidad en una entidad de salud Sullana, 2022; H2: Existe relacion
significativa entre las estrategias de gestion y capacidad de respuesta en una
entidad de salud Sullana, 2022; H3: Existe relacion significativa entre las estrategias
de gestidon y la seguridad en una entidad de salud Sullana, 2022; H4: Existe relacion
significativa entre las estrategias de gestion y la empatia en una entidad de salud
Sullana, 2022.



I. MARCO TEORICO

Se fundamenta por diversos autores nacionales, internacionales y locales que
mencionan estrategias de gestion y calidad de servicio, como detallo a

continuacion:

El escenario internacional Segun, Blanca et al (2021), determino que el enfoque de
la cobertura sanitaria ha cambiado a lo largo de los afios, y ahora la principal
prioridad es estudiar la eficacia de las politicas publicas para responder a la
pandemia de COVID-19. Por lo tanto, es necesario establecer procesos y
estrategias de gestion y administrativos que garanticen un sistema de gestion
interna eficaz, fiable y de alta calidad, asi como proporcionar acceso gratuito para
satisfacer las necesidades del publico. Asi mismo Diaz (2021) menciono que los
modelos de estrategias de gestion utilizados en los sistemas sanitarios mundiales
se adaptan al contexto politico, social y econémico concreto del pais en el que se
emplean. Estos modelos se basan en principios, atributos, factores y componentes
gue, cuando se aplican en la prestacion de la asistencia médica, influyen en como
perciben su calidad los receptores de esta. Donde concluye que el modelo de
estrategia de gestion se afirmoé la eficacia, pero no hay pruebas de ello. Todos los
modelos estan diseflados para garantizar una eficiente asistencia en el centro, y en
ultima instancia son los clientes quienes evaluan la calidad recibida. Ademas, Pérez
et al (2022) manifiestan que la estrategia de gestibn presenta un conjunto de
instrumentos que mejoran su rendimiento en cualquier area econémica que esté
conectada en un sistema de operaciones econdmicos que beneficia a los usuarios

de una organizacion de salud.

También Segun, Gomez et al (2022) manifiesta que las estrategias de gestion
cumplen roles en las actividades personal como es: planificar, organizar, orientar y
regular la organizacién, que combina factores de calidad, técnica de los métodos
de diagnéstico y tratamiento; se deduce que la accidén a una adecuada estrategia
de gestion es imprescindible para ofrecer un servicio de calidad en tema de salud.
Asi mismo, Teran (2021) manifestd que la estimacion de la calidad de servicio el

tema de las organizaciones en salud o asociaciones latinoamericanas ya ha sido



explorada por escrito. Concluyendo que es esencial revisar periodicamente en una
organizacion si el servicios que brinda es de calidad, ya que es necesario para
aumentar la eficacia y complacer a los pacientes. Por lo tanto, Rojas et al (2020)
determind que el objetivo de este articulo era explorar la gestion estratégica sea
eficaz de los sistemas de salud unificados en los servicios sanitarios. Donde
concluye que, para garantizar la prestacion de una asistencia sanitaria del mas alto
nivel en la zona, es necesario disefiar un plan estratégico de gestion que incorpore
todas las normas aplicables, los principios de gestion y las practicas de

sostenibilidad.

En el ambito nacional tenemos que, Champofian, C. (2023) determiné que el
proposito de la investigacion fue valorar, evaluar, reconocer y decidir las tacticas
gubernamentales y su consecuencia en la atencién que brinda. Se comprobé que
las conclusiones del estudio no coincidian con la atencion prestada al usuario, ya
gue existen deficiencias que impiden la aplicacion eficaz de la gestion y un servicio
sanitario superior. Aliaga (2021) sefialo que la estrategia mide la relevancia de una
empresa para calibrar el éxito, y los resultados de estas mediciones nos ayudan a
comprender por qué algunas empresas consiguen alcanzar sus objetivos mientras
gue otras fracasan. Donde concluye que se sugiere que la direccion del hospital
renueve las instalaciones fisicas y el equipamiento de forma contemporanea y
agradable para cumplir los requisitos necesarios para una experiencia de parto
respetuosa y saludable. Seguidamente Herrera K. (2020) sefialo que su estudio
tiene como propdsito corregir algunos aspectos en la atencién de los usuarios con
calidad. Tras un diagnostico de la calidad actual de los servicios odontoldgicos para
cada dimension, se descubrié que hay una semejanza en la disminucién de calidad
y el esmero que su prsncion prestada. En consecuencia, se formul6é una estrategia
de gestion que contenia los pasos y actividades que debian implementarse para la

atencion al paciente a corto, medio y largo plazo.

También, Principe (2022) determino en su estudio la correlacion en calidad del
servicio y la satisfaccion en pacientes en un centro médico de Nuevo Chimbote en
2022, desarrollado estrategias para fortalecer la calidad del servicio. Los resultados
indicaron una conexion inmediata y positiva en calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario en este centro médico, lo que sugiere una calidad del servicio debe



conducir a una mayor satisfaccion del usuario. Ademas, Zapata, C. (2021) sefialo
gue la investigacion tuvo como proposito identificar como perciben las enfermeras
las relaciones interpersonales en el Hospital Provincial de Cascas y sugerir
estrategias para mejorarlas. Los resultados sugirieron que las enfermeras sentian
una falta de empatia en sus relaciones y que habia una falta de liderazgo, una
gestion desconectada y una ausencia de habilidades sociales en el entorno laboral.
Por ultimo, Valderrama, V. (2020) menciono que la investigacion fue demostrar que
en los servicios sanitarios de San Juan de Miraflores, Lima. Se lleg6 que la gestidn
de la calidad si contribuye al avance de la atencion sanitaria, ya que el equipo
directivo utiliza una herramienta de gestién como el plan operativo institucional, que
incorpora aportaciones tanto de los servicios sanitarios como de los administrativos.
También se destaca al jefe como lider médico, que valora habitualmente las

habilidades higiénicas para las decisiones oportunas.

En el ambito local segun Becerra (2022) determind las principales estrategias de
gestion de calidad y fidelizacién de clientes de la Clinica Santa Rosa Sociedad
Andnima Cerrada en Sullana durante el afio 2022. Donde la gestion de la calidad
son el establecimiento y la realizacion de objetivos para que el gestor de la clinica
actue en cada area. Asi mismo, Castillo (2022) Manifesto que investigar la conexion
en estrategia de gestion y la calidad del servicio en la entidad que opera entre
Sullana y Lima en 2022. Donde concluy6é que el coeficiente de Pearson fue de
0,451, correlacién positiva moderada en la estrategia de gestion y la calidad del
servicio, con un valor p de 0,141. Por lo tanto, se rechazé la hipotesis H1 y se
acepto la HO, que afirma que no existe una relacion significativa entre la estrategia
de gestién y la calidad del servicio. También, Quispe (2022) manifestdé que
estrategia de gestion y la calidad de servicios de salud en consultas médicas fuera
del ambito hospitalario. Concluye depende del nivel de atencién en las clinicas

meédicas depende en gran medida del esquema.

Por otro lado, Garcia (2021) determind que la presente investigacion fue elaborar
un método de gestion brindando servicios de calidad para mejorar en una entidad
de salud en Piura, Pert 2022. Donde concluye que sugiere priorizar la mejora de la
tangibilidad, la desconfianza, la capacidad de accion, seguridad y empatia.

Ademas, la estrategia de gestion esta disefiado para abordar estas dimensiones,



con estrategias y actividades dirigidas a satisfacer a los clientes. Sin embargo,
Pazos (2021) determind que investigar la correlacion entre la estrategia de gestién
y la calidad del servicio en los Centros de Atencion Integral al Adulto Mayor de la
Region Piura para el afio 2021. Donde concluye que se sugiere a los responsables
del Centro Integral del Adulto Mayor que realicen un analisis que culmine con una
evaluacion integral de la gestion administrativa y de la calidad del servicio en todas
las instalaciones, confirmando asi las conclusiones de la investigacién. Por altimo,
Valverde (2022) menciono que el proposito de este estudio fue explorar la conexion
entre la modernizacion de la administracién publica y la gestion en la Direccién
Regional de Salud de Piura para 2022. Donde concluye que las pruebas son

suficientes para apoyar la idea de que existe una conexién entre ambas variables.

El aspecto teodrico: estrategia de gestidon y calidad de servicio se fundamenta por
los diferentes autores que mencionan y hablan de las teorias; tenemos que variable
estrategias de gestion en una organizacion de salud involucran las decisiones y
acciones tomadas por los gerentes para determinar el desempefio a largo plazo de
una organizacion. Estas estrategias incluyen escaneo ambiental, formulacién,
implementacion, evaluacion y control de estrategias, manifestado por, Chaneta
(2022). La gestion estratégica es un esfuerzo deliberado para dar forma a la
direccioén futura de una organizacion, alineando su trabajo con objetivos a largo
plazo, segun, Sousa (2023). El campo de la gestion estratégica es diverso y carece
de una definicibn de estrategia universalmente aceptada. Es un campo
multidisciplinario que se basa en el conocimiento de la cognicion humana y el
comportamiento organizacional, segun, Jofre (2010). La gestion estratégica en las
organizaciones publicas integra la formulacion e implementaciéon de estrategias,
incluida la planificacion estratégica, las formas de implementar estrategias y el
aprendizaje estratégico continuo. Existen diferentes enfoques para la planificacion

y gestion estratégicas, incluidos enfoques de procesos, Bryson (2020).

Ademas, existe otras teorias de la variable estrategias de gestion, Gémez (2018),
manifiesta que a medida que las empresas se vuelven mas complejas, resulta
esencial la necesidad de mejorar su administracion en forma eficiente en
concordancia con sus procesos Y los logros de metas en la organizacion. Cuando

se aplica la estrategia de gestion, es fundamental que exista una planificacion, que



exista un liderazgo a través de la direccion y que constantemente la supervision
mediante el control. Por otro lado, Chiavenato (2017) determina que la gestién
estrategia se encarga de garantizar en una entidad realicen en el momento
oportuno, el estudio aporta con éxito soluciones a problemas que el directivo debe
conocer para disponer de diferentes estrategias de gestion y procesos para

distintas situaciones.

Por ultimo, existen las principales teorias sobre estrategias de gestion incluyen
teorias influyentes de los ultimos cien afios, como las de Deming, Drucker, Maslow,
McGregor, Schein, Senge, Taylor y Weber, indicado por Serrat (2020). El concepto
de gestion en si tiene menos de 150 afos, y Henri Fayol y FW Taylor fueron sus
primeros contribuyentes, segun, Hudson (2014). Estas teorias intentaron llevar los
beneficios de las ciencias en la estrategia de gestion, aunque desde entonces se
ha demostrado que sus modelos cientificos clasicos son menos utiles de lo que se
pensaba inicialmente, manifestado por, Hill, et al (2002). A pesar de esto, sus ideas
han seguido influyendo en la teoria de estrategias de gestion, y se basa en las ideas
de Fayol formuladas hace un siglo, difundido por, Eilon (1999). Ademas, las teorias
contemporaneas de la gestion estratégica tienen como objetivo comprender la
motivacion y el comportamiento humanos, asi como predecir en una organizacion,

segun, Hussan et al, (2019).

Al mencionar estrategias de gestion, tenemos que indicar las teorias de sus
dimensiones como es planificacidn, y para esto se tiene en cuenta lo estipulado por,
Chiavenato (2017) en donde afirma que un sistema eficaz de estrategias de gestiéon
la planificacion es un componente fundamental de una entidad y sigue un proceso
continuo y minuciosamente ordenado con el fin de lograr los objetivos del éxito a
largo plazo de la organizacion. Esto ayuda a tomar decisiones y a garantizar que la
organizacion se cifie a sus planes, que incluyen los riesgos como parte de los
resultados esperados; ademas, planificar segun Bryson, Hamilton & Van (2017)
menciona que los gestores se encargan de idear procedimientos y un ambito
geograéfico determinados. El componente de planificacion implica formular que se
van a llevar a cabo, es un puente util que conecta los requisitos de las préximas

actividades con los resultados deseados; por ultimo, Chavez et al.,, (2020)



Sefialaron que la planificacion es estrategias de gestion, que implica la formacion

de planes y programas para una organizacion.

La dimensién direccion dentro de la estrategia de gestion juega el papel de
implementar acciones de administracion en un centro de salud es crucial para
garantizar una atencién eficaz, la utilizacion de recursos y los resultados de los
pacientes, difundido por, Majd et al (2023). Los directivos de las organizaciones
sanitarias tienen la responsabilidad de mejorar constantemente la calidad de los
procesos de trabajo para aumentar la satisfaccion de los pacientes y los empleados,
indicado por, Hawedi et al, (2021). Deben comprender los requisitos y necesidades
de la organizacion, analizar las Ultimas tendencias y aplicar eficazmente los logros
de la gestion al negocio principal de las instituciones de salud, segun, Rosiek et al,
(2017). Ademas, los gerentes desempefian un papel clave en la construccion de
servicios médicos mediante la creacion de una cultura innovadora y la
implementacion de soluciones de gestion creativas, expuesto por, la revista
Management aimed at improving health care and financial results (2021). La
creacion de confianza, la comunicacién clara de planes y visiones y la capacidad
de analizar e implementar cambios también son aspectos importantes de la
direccion sanitaria, indicado por, Zaid (2022). La Direccion es necesarios
implementar practicas como la administracion basada en procesos, Lean Six
Sigma, la mejora continua y la gestion de costos, los gerentes pueden mejorar la
eficiencia, reducir el desperdicio y agregar valor al negocio, mejorando en ultima

instancia la calidad y logrando mejores resultados financieros y de atencion.

También, dimensién direccion, lo indicados por, Inciarte et al, (2006) demostraron
gue la estrategia de gestion es el vinculo entre recursos, estructura y programas,
gue se estructura en ejecutar. Ademas, se sefialé que la orientacion aplicada a la
realizacion concreta en las tareas forma parte del proceso de gestion, permitiendo

planificar y organizar, y es supervisada por los empleados responsables.

Por udltimo, es muy necesario indicar que la dimension de control en la estrategia
de gestidon es asegurar el adecuado funcionamiento de la entidad, minimizar los
riesgos y mejorar la calidad de la atencion brindada. Los mecanismos de control

ayudan arespaldar la implementacién de objetivos y tareas establecidos de manera



legal, efectiva, econdmica y oportuna, tal como lo difunde, Brodowka (2023). Sin
embargo, la opinién de los gestores del sistema sanitario varia respecto al impacto
de las operaciones de control sobre la actividad de las instituciones sanitarias.
Algunos creen que un control adecuado puede dar lugar a una mejora de la calidad
de la atencion, mientras que otros creen que puede aumentar las responsabilidades
de los funcionarios con titulos directivos y mejorar las responsabilidades de los
ejecutivos, asi lo indica Lazarova et al, (2019). Es importante que los hospitales
realicen evaluaciones de desempefio y divulguen suficiente informacion para
permitir la evaluacion de su desempefio gerencial. Sin embargo, los estudios han
demostrado que muchos hospitales son todavia incipientes en términos de control
de gestion, segun, Artur et al, (2009). El control en los hospitales asume una
responsabilidad coordinativa, proporcionando datos médicos y econdmicos para
evaluar la eficiencia del hospital en un entorno altamente competitivo, expuesto por,
Carr (2016). En tiempos de crisis economica, las practicas de control de gestion
pueden cambiar, con un mayor énfasis en los objetivos de reducciéon de costos y el
uso inflexible de la informacién presupuestaria, lo que puede generar estrés
relacionado con el trabajo y relaciones laborales tensas, indicado por, Kondo et al,
(2013).

Sin embargo, la dimension control consiste en la evaluacion de los resultados tras
la ejecucion del plan en comparacion con los objetivos y planes, tiene en cuenta los
resultados obtenidos antes de la ejecucion del plan. Esto permite determinar si
funciona correctamente o si hay algun problema que requiera una resolucion o
respuesta oportuna, manifestado por Cotacallapa, (2011). También, Bravo (2022)
menciona el control considera la supervisién ya que es parte integrante de las
tareas administrativas de cualquier organizacion, ya que desempefia un papel en
el control, la supervision de los resultados y permite tomar medidas rapidas para
mejorar la organizacion. Ademaés, Sandoval (2022) Sefalo que el control se
gestiona mediante un sistema de supervision basado en actividades. Deben
establecerse normas que ayuden a rectificar cualquier desviacion en los resultados,

y de este modo pueden evitarse errores en los resultados o en las actividades.

La teoria de la variable dependiente de la calidad de servicio, Vigo et al (2020)

afirmaron ofrecer un servicio excepcional es esencial para lograr la satisfaccién del

10



usuario y, posteriormente, la fidelidad del cliente. El objetivo principal es aumentar
los beneficios y garantizar una experiencia memorable al usuario, basada en la
confianza; segun Kunas (2020) Se refiere a prestar un determinado servicio que
satisfaga las necesidades de los clientes. Esto incluye el acercamiento al cliente,
todo el proceso de compraventa, la resolucion de problemas y la fijacion de precios
de forma competitiva. Ademas, Segun Mejias et al., (2021) Menciona que el
profesional tiene capacidad para hacerse cargo y la ensefianza, todo ello basado
en principios profesionales y valores humanos. El profesional se dedica a prestar
un servicio sanitario de alta calidad, desempefiando la funcion de ofrecer un trato
respetuoso, siendo indispensables la ética y la competencia humana. Segun,
Bustamante et al. (2020), Se argumenta que, teniendo en cuenta la posicion
preferente de los usuarios respecto a las organizaciones y empresas, €stos buscan

un servicio de calidad, en el que se les proporcione la mejor experiencia posible.

La dimension fiabilidad, Camison et al (2006) menciona que considera que debe
valorarse la capacidad de prestar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa,
y que esta perspectiva es la que produce la mayor conformidad con el servicio
prestado. Teniendo en cuenta: Cumplimiento de los compromisos. Se trata de que
la organizacion cumpla todas sus promesas; Interés por resolver los problemas. Se
trata de si la direccion esta interesada en dar respuestas inmediatas a cualquier
dificultad que surja en la empresa; Hacer el trabajo correctamente a la primera. Se
trata de saber si la institucion dispone de sistemas que respondan con rapidez a los
deseos de los clientes. Por otro lado, segun Bustamante et al., (2019) La fiabilidad
puede medirse por algo mas que la precision y la atencion al detalle en la atencién
prestada al paciente; este criterio también evalGa la eficiencia y la eficacia del
tratamiento del profesional médico al paciente, independientemente de su

satisfaccion con la atencion.

La capacidad de respuesta, segun, Castillo (2005), es la habilidad para reparar,
abordar, resolver, exponer o aclarar; en otras palabras, es la reaccion para
proporcionar las soluciones necesarias en cuanto el usuario las solicita. El
contenido se compone de las respuestas que se espera dar lo antes posible. Es
esencial tener la disposicion y la aptitud desinteresada para acudir al usuario y

ofrecerle un servicio rapido. Se valora por la cortesia que se muestra en el
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desempeiio de las funciones laborales, y por el compromiso que se refleja en la
valoracion subjetiva que el empleado hace de la institucion para la que trabaja,
creando un sentimiento de sentir. Ser amable implica mostrar buena etiqueta y
educacion al atender a los clientes. (p. 18). Por otro lado, Panduro (2021) define
gue la dedicacién y la voluntad de apoyar a los usuarios, prestando un servicio
rapido, integrado y eficaz, son necesarias para la capacidad de respuesta. Se trata
de un mérito moral que todos deben poseer, que permite el autorreflexion, la
gestion, la orientacidn y la evaluacion de las consecuencias de sus actos. Ademas,
Matsumoto (2014) las aptitudes de una persona se demuestran en su capacidad
para gestionar con rapidez y eficacia las quejas o peticiones planteadas por los
pacientes de una institucion. Esto incluye responder a las quejas, resolver los

problemas.

La dimension seguridad, segun, Panduro (2021) indica que es posible demostrar
las capacidades y el buen servicio otorgado por los individuos a través de una
conexién con el servicio, que es continua y depende de la experiencia del
empleado. Esto puede desarrollarse, compartirse y distribuirse con la seguridad y
fiabilidad adecuadas. Para, Gonzalez (2006) La seguridad es el aseguramiento del
bienestar del usuario, garantizando que el servicio prestado es completo y seguro.
Se proporciona proteccion para garantizar que se evitan los riesgos y se tranquiliza
a los usuarios. Los indicadores para ello son los documentos informativos, como
los legales y técnicos, de que disponen las personas que acceden al servicio, y la
confianza que infunden los trabajadores en la organizacion, ya que confian y creen
en su direccién. (p. 41). Ademas, Podesta et al., (2018) La competencia y

experiencia del profesional dan seguridad y confianza al usuario.

La dimensién empatia segun, Matsumoto (2014) menciona que la empatia es la
clave para llegar al usuario, paciente o cliente con el fin de proporcionarle la mejor
atencion posible. Esto incluye también comprender sus necesidades y ofrecer una
actitud positiva y respetuosa, tal como agradeceriamos estar en su lugar. De
manera similar, Sandoval (2022) sefiala que la empatia, que es una aptitud
adquirida a través de la experiencia, ayuda a establecer una conexion con el
paciente. Por otro lado, panduro (2021) menciona que la empatia ofrece soluciones

adaptadas a las capacidades y competencias fisicas de la persona, este servicio
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de asistencia esta disefiado para satisfacer sus necesidades. Asi mismo, empatia
para Bustamante et al. (2014) Es esencial que una persona sea capaz de
comprender a otro individuo, lo que conlleva la capacidad de empatizar y ofrecer
ayuda en cualquier situacion. Ademas, Flores et al. (2021) acenttan la importancia
de la atencidon personalizada para las empresas que quieren maximizar la
conversioén de sus clientes y sus ventas. El mercado ha transformado drasticamente
y no basta con ofrecer bienes y servicios de calidad manteniendo a los clientes.
Podesté et al. (2018) también afirman que la seguridad es una habilidad que debe

poseer un profesional para infundir confianza en el usuario.

La empatia juega un papel importante en los entornos sanitarios, particularmente
en el centro de salud. Los estudios han demostrado que la percepciéon de los
pacientes sobre la empatia de los proveedores de atencién médica esta relacionada
con su percepcion de los errores meédicos, segun Peterson et al (2019). La empatia
es una habilidad que se puede aprender y que se puede comunicar entre pacientes
y médicos, lo que genera beneficios en las interacciones entre pacientes y médicos,
Marc (2022). Sin embargo, la relacion entre empatia y simpatia en la atencién
sanitaria es compleja. Si bien la empatia a menudo se considera una virtud, los
enfoques que separan la empatia de la simpatia pueden provocar fatiga por
compasioén o agotamiento. En cambio, para que la empatia tenga éxito en la
atencion sanitaria es necesario cierto tipo de simpatia, denominada preocupacion
profesional, Fredrik (2015). La empatia de los proveedores de atencién médica se
correlaciona con una mejor adherencia del paciente, satisfacciéon y resultados del
tratamiento, Anna (2018). En las instituciones de atencion a largo plazo, la empatia
entre los profesionales de la salud esta relacionada con los sintomas depresivos,

particularmente en el ambito emocional, Peterson et al (2019).
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio es bésica, ha logrado una comprension global de los temas elegidos
mediante la incorporacion de conocimiento (CONCYTEC, 2020). La redaccion esta
disefiada para ser coherente con los fundamentos tedricos a fin de desarrollar una
base de conocimientos académicos (Nicomedes, 2018). El enfoque cuantitativo
utilizado determinara la magnitud y la conexion de las variables del estudio (Joshi,
2015).

3.1.2 Disefio de investigacion:
La investigacion para comprender diversos aspectos es no experimental-
correlacional, lo que significa que los datos se recogen y gestionan para identificar

cualquier conexidn en estrategias de gestion y la calidad del servicio. Hernandez et

al. (2018) determinaron en sus estudios una asociacién entre ambas variables.

1

<

M r Correlacional. - existe relacion entre ambas variables.
\ \X/Z

Donde:

M = Muestra

V1 = Estrategias de gestion

V2 = Calidad de Servicios

r = Relacion entre variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Estrategia de gestion

Definicion conceptual: ElI fundamento teérico de las variables la estrategia de
gestion, Segun Gémez (2018), a medida que las empresas se vuelven mas
complejas, resulta esencial la necesidad de mejorar sus componentes en forma

eficiente en consonancia con sus procesos y calendarios en constante cambios.

Definicion operacional: Las estrategias de gestion se fundamentan en diferentes
métodos que utilizan las organizaciones en sus tres dimensiones: planificacion,
direccion y control con el fin de desarrollar su propio estrategias de gestion,

midiendo su variable se utilizara un cuestionario.

Indicadores: Las dimensiones de la variable es planificar, teniendo como
indicador: planeacion, metas, recursos y programar estrategias; la dimensién
direccién, contiene los siguientes indicadores: monitoreo, identifica y corrige
errores, accione al finalizar sus actividades; con la dimension control tenemos los

siguientes indicadores: analisis, reflexion y sintesis de las acciones.
Escala de medicion: Ordinal
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Vigo et al (2020) afirmaron ofrecer un servicio
excepcional es esencial para lograr la satisfaccion del usuario y, posteriormente,
la fidelidad del cliente. EIl objetivo principal es aumentar los beneficios y garantizar
una experiencia memorable al usuario, basada en la confianza; segun Kunas
(2020) Se refiere a prestar un determinado servicio que satisfaga las necesidades
de los clientes. Esto incluye el acercamiento al cliente, todo el proceso de
compraventa, la resolucion de problemas y la fijacibn de precios de forma

competitiva.

Definicion operacional: evaluar los componentes: fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, permitird medir el nivel de la variable dependiente,
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fundamentandose que para evaluar dichas componentes es necesarios la

demostracion de informacion (Hernandez et al., 2018).

Indicadores: Para la variable dependiente la dimension fiabilidad tiene los
siguientes indicadores: valorar la capacidad, conformidad con el servicio y rapidez;
la dimension capacidad de respuesta tenemos los siguientes indicadores:
Habilidad, facilidad de ayudar y practicas de valores; la dimensién seguridad,
tenemos los indicadores: experiencia, evita el riesgo, perfil de puesto; vy, la
dimensién empatia, tenemos: mejor atencién, comprender sus necesidades y

establecer conexion
Escala de medicién: Sera de tipo ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo:

3.3.1. Poblacion:

El estudio tuvo algunos criterios que menciona autores como es Chanudhuri (2018)
manifiesta que la poblacion son aquellos individuos que tienen caracteristica
iguales y especificas y que se agrupan dentro de un universo total. Ademas,
Hernandez et. Al. (2018) tiene el mismo criterio y concuerda con lo antes
precedente. El estudio de la poblacion esta conformado por los trabajadores de una

entidad de salud.

De igual manera, Hernandez et al., (2018) indica que los elementos que deben
tener las personas tienen que ser con iguales similitud, la particularidad que tiene
el grupo de individuos del estudio de la investigacion pertenece a los criterios de
inclusion. En nuestro caso dicho criterios se cumple en los 95 trabajadores de una
entidad de salud (anexo 6).

Criterio de inclusion. - se involucra a los individuos asistenciales y administrativos
de la entidad de salud, Hernandez et al., (2018)

Criterio de exclusién. — Aquellas personas que no trabajan en la entidad de salud,

también, se excluye al personal que se encuentra de vacaciones por licencia
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vigilantes, personal de limpieza, personal nuevo recién contratado, Hernandez et
al., (2018)

3.3.2. Muestra:

Identificada la poblacion para seguir el camino de la investigacion cuantitativa,
siendo necesario seleccionar parte de la poblacién, lo que vendria ser muestra, Es
esencial para el proceso de estudio poder recopilar informacion relevante y
actualizada, y que los resultados previstos se produzcan de forma probabilistica
(Hernandez et al., 2018). En nuestra investigacion la muestra estd compuesta por

62 colaboradores (anexo 6) aplicando formulas probalistico.
3.3.3. Muestreo:

Para evaluar adecuadamente el objetivo de la investigaciéon, es importante ser
precisos sobre el nimero de sujetos que se estudiaran; esto se conoce como
muestreo. Emplearemos un muestreo aleatorio con una distribucion proporcional al

tamafio, (Otzen & Manterola 2017).
3.3.4. Unidad de analisis:

Trabajadores de una entidad de salud, en Sullana, 2023.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se utilizé es la encuesta. Permitio la recopilacion sistematizada de

datos extraidos en el proceso de investigacion (Palermo, 2010).

El instrumento es el cuestionario, la cual es un método de estudio cientifico se
compone de un conjunto de instrucciones que permiten recopilar datos de
investigacion para cumplir el objetivo de esta. Esto ayuda a reunir informacién
crucial que puede proporcionar respuestas a las cuestiones, con el cuestionario

como herramienta (Hernandez et al., 2018).
Validez y Confiabilidad:

La validez en los datos recogidos sobre las estrategias de gestion se tuvo en cuenta

las preguntas formuladas en la encuesta, que se administré a la muestra de la
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poblacion elegida. Se dividié en dimensiones e indicadores, y los items evaluados
fueron 36 preguntas distribuidas en las diferentes facetas de la variable. Los
resultados para esta variable fueron: la dimensién planeacion, metas recursos y
programar estrategias; para evaluar la dimension direccion, los indicadores
utilizados fueron monitoreo, identificar y corregir errores, acciones al finalizar sus
actividades y para la dimensién control, analisis, reflexion y sintesis; Para probar la
validez del instrumento de estrategias de gestién y calidad de servicios, Para
verificar la validez de contenido, se emple0 la prueba V de Aiken con la ayuda de
tres jueces (véase el apéndice 8). A cada uno de ellos se le entregd un formulario
de validacioén del instrumento (véase el apéndice 7). Tras analizar los resultados,
expresaron su opinién sobre la pertinencia, coherencia y claridad del instrumento
para el proposito de la aplicacion. Se alcanzé el valor de 1 y el valor p de 0,000
(véase el apéndice 8) establecié que el instrumento podia medir eficazmente la
variable deseada. Segun Sanchez y Reyes (2015), el instrumento debe ser capaz

de medir lo que se pretende y demostrar su capacidad para hacerlo.

En cuanto a la fiabilidad, Hernandez y Mendoza (2018) sugirieron que la fiabilidad
del instrumento es una forma de comprobar la uniformidad y consistencia de los
items del instrumento. Antes de iniciar la investigacion, se someti6 a 20
participantes a una encuesta piloto y se recopilaron los datos relativos a la variable.
A continuacion, esta informacion se introdujo en una hoja de célculo Excel y en el
programa SPSS versién 29, y se verifico la fiabilidad del instrumento con la prueba
Alfa de Cronbach, que arrojé una puntuacion de 0,941. Se utilizé esta técnica
porque el instrumento contenia preguntas politobmicas. La prueba Alfa de Cronbach
revelé que los instrumentos tenian una fiabilidad muy alta. A este respecto,
Herndndez y Mendoza (2018) afirman que un item es fiable si, al aplicarlo, se
obtienen resultados compactos y coherentes (Apéndice 9).

Tabla 1

Estadistica de fiabilidad

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0,941 20

Fuente: Prueba Piloto
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Procedimientos

Es esencial analizar el objeto de la investigacion para determinar el problema. Se
recogera informacién de cada participante de la muestra utilizando los instrumentos
proporcionados y los resultados se introduciran en una hoja de calculo Excel
(Hernandez et al., 2018). Se emitié una solicitud pidiendo permiso a la entidad y se
obtuvo la autorizacion. Se brinda una sesion educativa a los trabajadores con la
firma de su consentimiento informado para aplicacion del instrumento como es la

(encuesta).
3.5. Método de andlisis de datos

Valderrama (2018) realiz6 un estudio cuantitativo analizando los datos obtenidos
de los cuestionarios. Este estudio conté con el apoyo de un autor anterior en lo que
respecta a la recogida, tabulacion y codificacion de los datos con ayuda del

programa informético SPSS 29..
3.6. Aspectos éticos

La investigacion se desarrollé aplicando los principios de honestidad, objetividad y
respeto a la veracidad, actuando sinceridad y evitando trampas, trabajando de
forma consciente e integra en la elaboracion, aplicacion y analisis del instrumento
de investigacion, asi como la determinacion de informacion colocada en el marco
tedrico; y cumplir con los estandares establecidos en la Resolucion del
vicerrectorado de investigacion por parte de la universidad y respetando en el
documento que se presentan los autores citados a través del uso de las normas

APA en su ultima version.

Compromiso de confidencialidad. - consiste en mantener en reserva el nombre de

los participantes del llenado de las encuestas.

Credibilidad. - Se tiene en cuenta la contestacion de las preguntas manifestando la
situacion actual de las actividades que realizan cotidianamente cuando se

encuentran laborando en la entidad.

Veracidad. - aqui se reune la informacion en la cual tenemos en cuenta las

respuestas de los trabajadores encuestados.
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IV. RESULTADOS:
4.1. Estadistica descriptiva:
Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion y la calidad de

servicios en una entidad de salud Sullana 2022.
Tabla 2

Las estrategias de gestion y calidad de servicios

Calidad de Servicio

Bajo Regular Alto Total
) Frecuencia 0 2 1 3
Bajo .
Porcentajes 0,0% 3,2% 1,6% 4,8%
Estrategia de Gestion Frecuencia 4 23 10 37
Regular .
Porcentajes 6,5% 37,1% 16,1% 59,7%
Al Frecuencia 0 7 15 22
0
Porcentajes 0,0% 11,3% 24.2% 35,5%
Total Frecuencia 4 32 26 62

Porcentajes 6,5% 51,6% 41,9% 100,0%

Fuente: se muestra los datos descriptivos cruzados de estrategia de gestion y calidad de servicio

En la tabla precedente observamos que los 62 colaboradores manifiestan en el
cuestionarios que se aplicé para medir las estrategias de gestion y calidad de
servicios, que existe un porcentaje de 37,1% (23) que perciben que la calidad de
servicios que brinda dicho nosocomio es regular, sin embargo cuando vemos el
comportamiento de la estrategia de gestion que aplica la alta direccién en dicho
centro de salud, indica que el 24,2% (15) de las personas encuestas son aceptadas
por parte del personal que labora, estos resultados demuestran que la gerencia de
dicho hospital si continua con las estrategias podria alcanzar una alta calidad de

servicios en dicho dispensario.
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Objetivo especifico 1:

Establecer la relacion que existe entre las estrategias de gestion y la fiabilidad en

una entidad de salud Sullana, 2022
Tabla 3

Estrategia de gestion y fiabilidad

Fiabilidad
. Total
Bajo Regular Alto
) Frecuencia 2 1 0 3
Bajo ]
Porcentajes 3,2% 1,6% 0,0% 4,8%
) . Frecuencia 12 17 8 37
Estrategias de Gestibn  Regular )
Porcentajes 19,4% 27,4% 12,9% 59,7%
Alt Frecuencia 0 11 11 22
0
Porcentajes 0,0% 17,7% 17,7% 35,5%
Frecuencia 14 29 19 62
Total .
Porcentajes 22,6% 46,8% 30,6% 100,0%

Fuente: se muestra los datos descriptivos cruzados de estrategia de gestion y la dimension fiabilidad

Respecto a la tabla 3, los 62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir

las estrategias de gestion y la dimension fiabilidad, que existe un porcentaje de

27,4% (17) que perciben que la dimension fiabilidad es regular, es decir que se

encuentran en proceso de brindar un servicios correcto en dichos dicho nosocomio,

sin embargo cuando vemos el comportamiento de la estrategia de gestion que

aplica la alta direccion en dicho centro de salud, indica que el 19,4% (12) de las

personas encuestas son coincide que es regular la estrategia que aplica para

entregar un servicios de calidad y oportuna, estos resultados demuestran que la

gerencia de dicho hospital deberé inclinar las estrategias a lograr que lo que ofrece

el centro de salud se aceptado por la comunidad,.
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Objetivo especifico 2:

Establecer la relacion que existe entre las estrategias de gestion y la capacidad de

respuesta en una entidad de salud Sullana, 2022
Tabla 4

Las estrategias de gestion y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

] Total
Bajo Regular Alto

] Frecuencia 0 1 2 3

Bajo .
Porcentajes 0,0% 1,6% 3,2% 4,8%
. » Frecuencia 7 18 12 37

Estrategias de Gestion  Regular )
Porcentajes 11,3% 29,0% 19,4% 59,7%
Alt Frecuencia 0 11 11 22

0
Porcentajes 0,0% 17,7% 17,7% 35,5%
Total Frecuencia 7 30 25 62
ota

Porcentajes 11,3% 48,4% 40,3% 100,0%

Fuente: se muestra los datos descriptivos cruzados de estrategia de gestion y la dimensién capacidad de

respuesta

Latabla 4, los 62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir la variable
estrategias de gestion y la dimension capacidad de respuesta, que existe un
porcentaje de 29,0% (18) que perciben que la dimensién capacidad de respuesta
es regular, es decir que se encuentran en proceso de mejorar la atencién rapida y
oportuna en dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el comportamiento de la
estrategia de gestién que aplica la alta direccion en dicho centro de salud, indica
que el 17,7% (11) de las personas encuestas coincide que es alta la estrategia
gue aplica para entregar un servicios de calidad y oportuna, estos resultados
demuestran que la gerencia de dicho hospital debera mejorar las estrategias a

lograr que lo que ofrece el centro de salud se aceptado por la comunidad,.
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Objetivo especifico 3:

Establecer la relacion que existe entre las estrategias de gestion y la seguridad en

una entidad de salud Sullana, 2022

Tabla b

Estrategia de gestion y seguridad

Seguridad
: Total
Bajo Regular Alto
. Frecuencia 0 3 0 3
Bajo .
Porcentajes 0,0% 4,8% 0,0% 4,8%
) . Frecuencia 12 18 7 37
Estrategias de Gestion  Regular i
Porcentajes 19,4% 29,0% 11,3% 59,7%
Al Frecuencia 2 11 9 22
0
Porcentajes 3,2% 17,7% 14,5% 35,5%
Frecuencia 14 32 16 62

Total )
Porcentajes 22,6% 51,6% 25,8% 100,0%

Fuente: se muestra los datos descriptivos cruzados de estrategia de gestion y la dimensién seguridad

Latabla 5, los 62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir las variables
estrategia de gestion y la dimension seguridad, que existe un porcentaje de 29,0%
(18) que perciben que la dimensién seguridad es regular, es decir que los
trabajadores por la mismo cambios constantes del personal directivos hace que se
sienta una inestabilidad en dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el
comportamiento de la estrategia de gestion que aplica la alta direccién en dicho
centro de salud, indica que el 19,4% (12) de las personas encuestas indica que
son regulares la estrategia que aplica para cerrar esta brecha de inseguridad que
siente el personal, estos resultados demuestran que la gerencia de dicho hospital
deberd mejorar las estrategias, y lograr que lo que ofrece el centro de salud se

aceptado por la comunidad.
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Objetivo especifico 4:

Establecer la relacion que existe entre las estrategias de gestion y la empatia en

una entidad de salud Sullana, 2022.
Tabla 6

Estrategias de gestion y empatia

Empatia
, Total
Bajo Regular Alto
) Frecuencia 0 3 0 3
Bajo i
Porcentajes 0,0% 4,8% 0,0% 4,8%
. » Frecuencia 12 18 7 37
Estrategias de Gestibn  Regular )
Porcentajes 19,4% 29,0% 11,3% 59,7%
Alt Frecuencia 2 11 9 22
0
Porcentajes 3,2% 17,7% 14,5% 35,5%
Total Frecuencia 14 32 16 62
Porcentajes 22,6% 51,6% 25,8% 100,0%

Fuente: se muestra los datos descriptivos cruzados de estrategia de gestion y la dimension empatia

Los 62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir las variables estrategia

de gestidon y la dimension empatia, que existe un porcentaje de 29,0% (18) que

perciben que la dimension empatia es regular, es decir que el personal perciben

gue falta un poco de conciencia por algunos servidores no se ponen en los zapatos

de paciente en dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el comportamiento de

la estrategia de gestion que aplica la alta direccién en dicho centro de salud, indica

que el 19,4% (12) de las personas encuestas indica que son regulares la estrategia

en dicha dimension, es necesarios que existe una taller de habilidades blandas,

estos resultados demuestran que la gerencia de dicho hospital debera mejorar las

estrategias, y lograr que lo que ofrece el centro de salud se aceptado por la

comunidad.
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4.2. Comprobacion de hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad.

Tabla 7

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Estrategia de gestion ,139 62 ,200
Calidad de servicio ,110 62 ,061"

Fuente: se muestra el andlisis de la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Este estudio empled la prueba de Kolmogorov-Smirnov para verificar si el tamafio
de la muestra de mas de 50 participantes se ajustaba a una distribucion normal. El
valor de significancia es mayor a 0,05, demostré que los datos se ajustaban a una
distribucion normal. Por lo tanto, se selecciond una estadistica paramétrica como

la correlaciéon de Pearson.
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4.2.2. Contrastacién de hipotesis

Hipotesis general:

Existe relacion significativa entre las estrategias de gestion y calidad de servicio en

una entidad de salud Sullana, 2022.
Hipotesis nula:

No existe relacion significativa entre las estrategias de gestion y calidad de servicio

en una entidad de salud Sullana, 2022.

Tabla 8

Correlacion entre estrategias de gestion y calidad de servicio

Estrategias de Calidad de
Gestion Servicio

Correlacion de Pearson 1 ,852™
Estrategias de Gestion Sig. (bilateral) ,003

N 62 62

Correlacion de Pearson ,852™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,003

N 62 62

Fuente: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién:

La tabla 8 muestra los resultados de la prueba de hipétesis. El coeficiente de
correlacion de Pearson muestra una correlacion positiva notable y muy elevada de
0,852 entre la estrategia de gestidon y la calidad del servicio, lo que significa que se
rechaza la hipotesis nulay se acepta la hipotesis de investigacion. Por consiguiente,

existe una relacion significativa entre las variables estudiadas.
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Hipotesis especifica 1:

Existe relacion significativa entre las estrategias de gestion y la fiabilidad en una

entidad de salud Sullana, 2022.

Tabla 9

Correlacion entre estrategia de gestion y fiabilidad

Estrategia de

Gestién Fiabilidad
Correlacién de Pearson 1 ,605™
Estrategia de Gestién Sig. (bilateral) ,000
N 62 62
Correlacion de Pearson ,605™ 1
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 62 62

Fuente: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La Tabla 9 revela que el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,605, que es

una relacion significativa moderada alta, valida la hipotesis especifica 1. Esto

implica que la estrategia de gestion tiene un efecto positivo en la dimensién

fiabilidad.
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Hipotesis especifica 2:

Existe relacion significativa entre estrategias de gestion y la capacidad de
respuestas en una entidad de salud Sullana, 2022.

Tabla 10

Correlacion entre estrategia de gestion y capacidad de respuesta

Estrategia de Capacidad de

Gestién respuesta
Estrategia de Gestion Correlacién de Pearson 1 797"
Sig. (bilateral) ,002
N 62 62
Capacidad de respuesta Correlacién de Pearson 797" 1
Sig. (bilateral) ,002
N 62 62

Fuente: Elaboracion propia, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

La tabla 10 ilustra los resultados de la prueba de hipotesis con respecto a la
hipotesis 2; el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,797, lo que sugiere
una asociacion moderada, aunque significativa, entre la estrategia de gestion y la

dimensién capacidad de respuesta, afirmando asi la hipétesis.
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Hipotesis especificas 3:

Existe relacion significativa entre estrategias de gestion y la seguridad en una

entidad de salud Sullana, 2022.

Tabla 11

Correlacion entre estrategias de gestion y seguridad

Estrategia de

Gestién Seguridad
Estrategia de Gestion Correlacion de Pearson 1 ,658"
Sig. (bilateral) ,004
N 62 62
Seguridad Correlacién de Pearson ,658" 1
Sig. (bilateral) ,004
N 62 62

Fuente: Elaboracién propia *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Los resultados de la aplicacion de la prueba de hipétesis, como indica la Tabla 11,

sugieren que existe una relacién significativa moderada alta entre la estrategia de

gestion y la dimensidon de seguridad, como indica el coeficiente de correlaciéon de

Pearson de 0,658. Asi pues, se acepta la hip6tesis especifica 3.
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Hipotesis especificas 4:

Existe relacion significativa entre estrategias de gestion y la empatia en una entidad
de salud Sullana, 2022

Tabla 12

Correlacion entre estrategias de gestion y empatia

Estrategia de

Gestidn Empatia
Correlacion de Pearson 1 ,858"
Estrategia de Gestién Sig. (bilateral) ,004
N 62 62
Correlacion de Pearson ,858" 1
Empatia Sig. (bilateral) ,004
N 62 62

Fuente: *. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Latabla 12 presentalos resultados de la prueba de hipétesis; respecto ala hipotesis
particular 4, el coeficiente de correlacion de Pearson revela 0,858, lo que supone
una fuerte conexion significativa entre la estrategia de gestion y la dimension

empatia, por lo que se afirma la hipotesis especifica.
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V. DISCUSION:

La discusion comienza con el examen de los datos y prosigue con la exploracion
de los antecedentes para corroborar las hipétesis presentadas en el estudio. Es
responsabilidad del investigador concluir el estudio, por lo que, en este capitulo, el

analisis partira del objetivo general y culminara con los objetivos particulares.

Es necesario entender que estrategias de gestion son medidas especiales
necesarias para mejorar la administracion logrando la eficiencia en todos sus
procesos en forma constante logrando cambios en una organizacion, segun Gémez
(2018). Ademas, la calidad de servicio es satisfacer las necesidades de los clientes,
buscando el acercamiento en todos los procesos que brindad la entidad, logrando
gue los usuarios se encuentren satisfecho de los servicios que brinda la
organizacion, manifestado por Kunas (2020). Teniendo en cuenta las definiciones
por partes de los autores precedentes en el centro de salud de Marcavelica de
Sullana, se ha elaborado un analisis de los resultados con la literatura del marco

tedrico.

El objetivo de la investigacion determinar la relacion que existe entre la estrategia
de gestion y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana 2022 en los
colaboradores del centro de salud de Marcavelica, se muestra en la tabla 8, donde
presenta la prueba de hipétesis arrojé un coeficiente de correlacién de Pearson de
0,852, lo que indica una conexidn sustancial y positiva entre la estrategia de gestion
y la calidad del servicio. Por consiguiente, se rechazé la hipotesis nula y se apoyo
la hipétesis de investigacion. Por lo tanto, si existe relacion significativa entre las
variables de estudio; mas aun estos resultados se corroboran con los resultados de
la estadistica descriptiva en la tabla 2, nos muestra que los 62 colaboradores
manifiestan en el cuestionarios que se aplicé para medir las variables estrategia de
gestion y calidad de servicios, que existe un porcentaje de 37,1% (23) que perciben
que la calidad de servicios que brinda dicho nosocomio es regular, sin embargo
cuando vemos el comportamiento de la estrategia de gestion que aplica la alta
direcciéon en dicho centro de salud, indica que el 24,2% (15) de las personas
encuestas son aceptadas por parte del personal que labora, estos resultados
demuestran que la gerencia de dicho hospital si continua con las estrategias podria
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alcanzar una alta calidad de servicios en dicho dispensario. Dichas evidencias se
comparan con lo manifestado por, Blanca et al (2021), en donde indica que la
calidad de servicios en salud ha sufrido una transformacion a lo largo de los afios,
mas aun con las politicas publicas para responder a la pandemia de COVID-19.
Estableciendo procesos y estrategias de gestion y administrativos que garanticen
un sistema de gestion interna eficaz, fiable y de alta calidad, asi como proporcionar
acceso gratuito para satisfacer las necesidades del publico. Asi mismo Diaz (2021)
menciono que los modelos de estrategias de gestion utilizados en los sistemas
sanitarios mundiales se adaptan al contexto politico, social y econémico concreto
del pais en el que se emplean. Estos modelos se basan en principios, atributos,
factores y componentes que, cuando se aplican en la prestaciéon de la asistencia
meédica, influyen en como perciben su calidad los receptores de esta. Donde
concluye que el modelo de estrategia de gestidon se afirmd la eficacia, pero no hay
pruebas de ello. Todos los modelos estan disefiados para garantizar el nivel de
atencion a los usuarios en un centro de salud, y en Gltima instancia son los clientes
quienes evaltan la calidad recibida. Ademas, Pérez et al (2022) manifiestan que la
estrategia de gestion presenta un conjunto de instrumentos que mejoran su
rendimiento en cualquier area econdmica que esté conectada en un sistema de
operaciones econémicos que beneficia a los usuarios de una organizacion de salud.
También se fundamenta con la teoria de estrategia de gestion y calidad de servicio
en una organizacion de salud involucran las decisiones y acciones tomadas por los
gerentes para determinar el desempefio a largo plazo de una organizacion. Estas
estrategias incluyen escaneo ambiental, formulacion, implementacion, evaluacion
y control de estrategias, manifestado por, Chaneta (2022). La gestidon estratégica
es un esfuerzo deliberado para dar forma a la direccion futura de una organizacion,
alineando su trabajo con objetivos a largo plazo, segun, Sousa (2023). El campo de
la gestion estratégica es diverso y carece de una definicibn de estrategia
universalmente aceptada. Es un campo multidisciplinario que se basa en el
conocimiento de la cognicion humana y el comportamiento organizacional, segun,
Jofre (2010). La gestion estratégica en las organizaciones publicas integra la
formulacion e implementacion de estrategias, incluida la planificacion estratégica,
las formas de implementar estrategias y el aprendizaje estratégico continuo. Existen
diferentes enfoques para la planificaciéon y gestion estratégicas, incluidos enfoques

de procesos influenciados por el modelo de politicas de Harvard y enfoques de
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contenido como los analisis de cartera y de fuerzas competitivas, difundido por,
Bryson (2020).

El objetivo especificos 1, establecer la relacion que existe entre la estrategia de
gestion y la fiabilidad en una entidad de salud Sullana, 2022; la respuesta a este
objetivo la tenemos en los datos de la Tabla N° 9 demuestran que el coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,605 sugiere una correlacion moderada y significativa
entre la estrategia de gestion y la dimension fiabilidad, confirmando asi la hipotesis
especifica; se evidencia también en la tabla 3, los 62 colaboradores manifiestan en
el encuesta para medir las variables estrategia de gestiéon y la dimensién fiabilidad,
gue existe un porcentaje de 27,4% (17) que perciben que la dimensidn fiabilidad es
regular, es decir que se encuentran en proceso de brindar un servicios correcto en
dichos dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el comportamiento de la
estrategia de gestion que aplica la alta direccion en dicho centro de salud, indica
que el 19,4% (12) de las personas encuestas son coincide que es regular la
estrategia que aplica para entregar un servicios de calidad y oportuna, estos
resultados demuestran que la gerencia de dicho hospital debera inclinar las
estrategias a lograr que lo que ofrece el centro de salud se aceptado por la
comunidad; Dichos resultados son corroborados por Gomez et al (2022) manifiesta
gue las estrategias de gestién cumplen roles en las actividades personal como es:
planificar, organizar, orientar y regular, la calidad en la atencién sanitaria combina
factores a la calidad, técnica de los métodos de diagnostico y tratamiento; se
deduce que la accidén a una adecuada estrategia de gestion es imprescindible para
ofrecer un servicio de calidad en tema de salud. Asi mismo, se comparan con Teran
(2021) manifestd que la estimacion de la calidad de servicio el tema de las
organizaciones en salud o asociaciones latinoamericanas ya ha sido explorada por
escrito. Concluyendo que es esencial revisar periédicamente la calidad del servicio
en una empresa u organizacion de salud, ya que es necesario para aumentar la
eficacia y complacer a los pacientes. Por lo tanto, Rojas et al (2020) determiné que
el objetivo de este articulo era explorar la gestion estratégica sea eficaz de los
sistemas de salud unificados en los servicios sanitarios. Donde concluye que, para

garantizar la prestacion de una asistencia sanitaria del mas alto nivel en la zona, es
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necesario disefiar un plan estratégico de gestion que incorpore todas las normas

aplicables, los principios de gestidn y las practicas de sostenibilidad.

El objetivo especifico 2, establecer la relacién que existe entre la estrategia de
gestion y la capacidad de respuesta en una entidad de salud Sullana, 2022, en la
tabla 10 muestra el resultado de la prueba de hipétesis; en relacion con la hipétesis
2, el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,797, lo que significa una fuerte
asociacion significativa moderada entre la direccion estratégica y la dimension
capacidad de respuesta, afirmando asi la hipotesis 2. Esto se corroboran con la
estadistica descriptiva en la tabla 4, los 62 colaboradores manifiestan en el
encuesta para medir las variables estrategia de gestion y la dimensiéon capacidad
de respuesta, que existe un porcentaje de 29,0% (18) que perciben que la
dimensién capacidad de respuesta es regular, es decir que se encuentran en
proceso de mejorar la atencion rapida y oportuna en dicho nosocomio, sin embargo
cuando vemos el comportamiento de la estrategia de gestion que aplica la alta
direccién en dicho centro de salud, indica que el 17,7% (11) de las personas
encuestas coincide que es alta la estrategia que aplica para entregar un servicios
de calidad y oportuna, estos resultados demuestran que la gerencia de dicho
hospital deberd mejorar las estrategias a lograr que lo que ofrece el centro de salud
se aceptado por la comunidad; Los resultados se compara con los estudios de
Becerra (2022) determiné las principales estrategias de gestion de calidad vy
fidelizacion de clientes de la Clinica Santa Rosa Sociedad Anonima Cerrada en
Sullana durante el afio 2022. Donde concluye que la gestion de la calidad son el
establecimiento y la realizacion de objetivos para que el gestor de la clinica actue
en cada area. Asi mismo, Castillo (2022) Manifestd que investigar la conexién entre
la estrategia de gestion y la calidad del servicio en una empresa que opera entre
Sullana y Lima en 2022. Donde concluyé que el coeficiente de Pearson fue de
0,451, lo que indica una correlacion positiva moderada entre la estrategia de gestion
y la calidad del servicio, con un valor p de 0,141. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis
H1 y se acepté la HO, que afirma que no existe una relacién significativa entre la
estrategia de gestidon y la calidad del servicio. También, Quispe (2022) manifesto
gue estrategia de gestion y la calidad de servicios de salud en consultas médicas

fuera del ambito hospitalario. Concluye depende del nivel de atencion en las clinicas
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medicas depende en gran medida de la organizacion, el control, la planificacién, la

gestion y el nivel de servicio.

Obijetivo especifico 3, establecer larelacion que existe entre la estrategia de gestion
y la seguridad en una entidad de salud Sullana, 2022, en la tabla 11 se muestra la
prueba de hipétesis arrojé un coeficiente de correlacién de Pearson de 0,658, lo
gue indica una correlacion moderadamente alta y significativa entre la estrategia de
gestion y la dimensidon de seguridad; por tanto, se acepta la hipétesis 3. Con los
resultados de la tabla La tabla 5, se confirma la respuesta al objetivo, en donde los
62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir las variables estrategia de
gestion y la dimensién seguridad, que existe un porcentaje de 29,0% (18) que
perciben que la dimension seguridad es regular, es decir que los trabajadores por
la mismo cambios constantes del personal directivos hace que se sienta una
inestabilidad en dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el comportamiento
de la estrategia de gestion que aplica la alta direccion en dicho centro de salud,
indica que el 19,4% (12) de las personas encuestas indica que son regulares la
estrategia que aplica para cerrar esta brecha de inseguridad que siente el personal,
estos resultados demuestran que la gerencia de dicho hospital debera mejorar las
estrategias, y lograr que lo que ofrece el centro de salud se aceptado por la
comunidad. Dichos resultados se comparan con los indicado por Garcia (2021)
determiné que elaborar un método de gestion brindando servicios de calidad para
mejorar en una entidad de salud en Piura, Perti 2022. Donde concluye que sugiere
priorizar la mejora de la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuestas, la
seguridad y la empatia. Ademas, la estrategia de gestion esta disefiado para
abordar estas dimensiones, con estrategias y actividades dirigidas a satisfacer a
los clientes. Sin embargo, Pazos (2021) determind que investigar la correlacion
entre la estrategia de gestion y la calidad del servicio en los Centros de Atencion
Integral al Adulto Mayor de la Region Piura para el afio 2021. Donde concluye que
se sugiere a los responsables del Centro Integral del Adulto Mayor que realicen un
analisis que culmine con una evaluacion integral de la gestién administrativa y de
la calidad del servicio en todas las instalaciones, confirmando asi las conclusiones
de la investigacion. Por altimo, Valverde (2022) menciono que el proposito de este

estudio fue explorar la conexion entre la modernizacion de la administracion publica
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y la gestion en la Direccion Regional de Salud de Piura para 2022. Donde concluye
gue las pruebas son suficientes para apoyar la idea de que existe una conexién
entre ambas variables; ademas se fundamenta con Panduro (2021) indica que es
posible demostrar las capacidades y el buen servicio otorgado por los individuos a
través de una conexion con el servicio, que es continua y depende de la experiencia
del empleado. Esto puede desarrollarse, compartirse y distribuirse con la seguridad
y fiabilidad adecuadas. Para, Gonzéalez (2006) La seguridad es el aseguramiento
del bienestar del usuario, garantizando que el servicio prestado es completo y
seguro. Se proporciona proteccion para garantizar que se evitan los riesgos y se
tranquiliza a los usuarios. Los indicadores para ello son los documentos
informativos, como los legales y técnicos, de que disponen las personas que
acceden al servicio, y la confianza que infunden los trabajadores en la organizacion,
ya que confian y creen en su direccion. (p. 41). Ademas, Podesté et al., (2018) La

competencia y experiencia del profesional dan seguridad y confianza al usuario.

Objetivos especifico 4, establecer la relacion que existe entre la estrategia de
gestion y la empatia en una entidad de salud Sullana, 2022, la muestra de la tabla
12 presenta los resultados de la prueba de hipotesis; por lo que respecta a la
hipotesis 4, el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,858, lo que apunta a
una asociacion fuerte y significativa entre la estrategia de gestiéon y la dimension
empatia, por lo que se acepta la hipétesis.. Ademas, con los resultados de la tabla
6 de los 62 colaboradores manifiestan en el encuesta para medir las variables
estrategia de gestidon y la dimensidén empatia, que existe un porcentaje de 29,0%
(18) que perciben que la dimensién empatia es regular, es decir que el personal
perciben que falta un poco de conciencia por algunos servidores no se ponen en
los zapatos de paciente en dicho nosocomio, sin embargo cuando vemos el
comportamiento de la estrategia de gestion que aplica la alta direccién en dicho
centro de salud, indica que el 19,4% (12) de las personas encuestas indica que
son regulares la estrategia en dicha dimension, es necesarios que existe una taller
de habilidades blandas, estos resultados demuestran que la gerencia de dicho
hospital debera mejorar las estrategias, y lograr que lo que ofrece el centro de salud
se aceptado por la comunidad. Estos resultados se corroboran con lo indicado por

segun, Matsumoto (2014) menciona que la empatia es la clave para llegar al

36



usuario, paciente o cliente con el fin de proporcionarle la mejor atencion posible.
Esto incluye también comprender sus necesidades y ofrecer una actitud positiva y
respetuosa, tal como agradeceriamos estar en su lugar. De manera similar,
Sandoval (2022) sefiala que la empatia, que es una aptitud adquirida a través de la
experiencia, ayuda a establecer una conexion con el paciente. Por otro lado,
panduro (2021) menciona que la empatia ofrece soluciones adaptadas a las
capacidades y competencias fisicas de la persona, este servicio de asistencia esta
disefiado para satisfacer sus necesidades. Asi mismo, empatia para Bustamante
et al. (2014) Es esencial que una persona sea capaz de comprender a otro
individuo, lo que conlleva la capacidad de empatizar y ofrecer ayuda en cualquier
situacion. Ademas, Flores et al. (2021) acentlan la importancia de la atencion
personalizada para las empresas que quieren maximizar la conversion de sus
clientes y sus ventas. El mercado ha transformado drasticamente y no basta con
ofrecer bienes y servicios de calidad manteniendo a los clientes. Podesta et al.
(2018) también afirman que la seguridad es una habilidad que debe poseer un

profesional para infundir confianza en el usuario
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VI. CONCLUSIONES:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Si existe una relacion significativa en las estrategias de gestion y la calidad de
servicio, en el centro de salud de marcavelica, provincia de Sullana, el
coeficiente de Pearson es 0,852, su p-valor 0,03, evidencia relevante para

aceptar la hipétesis de la investigacion.

Existe una relacion directa y significativa en las estrategias de gestion y la
fiabilidad en la red de salud publica de marcavelica, la correlacion de Pearson
0,605, el valor de significancia es P=0,000; Es decir, la administracion actual
viene diseflando estrategias a corde con la salud y la poblacién tiene la

confianza, prueba de eso es los resultados.

Se concluye que, hay una relacién significativa entre estrategias de gestion y
la capacidad de respuesta, con un coeficiente de Pearson de 0,797, donde la
p=0,002, menor a 0,05, es decir la relacion es significativa. El personal esta

capacitado ante cualquier emergencia.

Si existe una relacion directa y significativa en lo que respecta estrategias de
gestion y la seguridad, a partir de lo mostrado en el sig. bilateral (P= 0,004),
el grado de correlacion alto (0.658**). La poblacion se siente segura en dicho

nosocomio.
Concluye que si existe una relacion entre estrategias de gestién y empatia a

partir de lo mostrado en el sig. bilateral (P= 0,004), asimismo se encontro un

grado de correlacion alto (0.858**). La relacion es directa y significativa.
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VIl. RECOMENDACIONES:

7.1. Se recomienda a la maxima autoridad de la entidad, que deberéa continuar y

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

mejorar las estrategias de gestion, inyectando recursos y por ende mejorara
la atencion brindando un servicio de calidad, de esta manera incremente el

agrado de los usuarios en dicho nosocomio.

Se recomienda a las jefaturas del centro de salud de marcavelica, fortalezca
la confianza entre los usuarios y las estrategias que aplica la entidad, que
sigan con las mesas de dialogo entre el personal y las jefaturas y juntos tomar

decisiones en beneficio del paciente y que redunde en el aspecto institucional.

Se recomienda al jefe de administracion, que continde con los diferentes
eventos de capacitacion tanto en el personal administrativos como sanitario,
esto permitird que el personal este adiestrado y atento ante cualquier

emergencia.

Las personas del centro de salud de Marcavelica deben seguir depositando la
seguridad en la administraciéon de dicho hospital, que, a pesar de sus
deficiencias, se esfuerza por darles la mejor atencion para salvar las

diferencias.

Serecomienda a las personas que laboran en centro de salud de Marcavelica,
sigan dedicados a brindar a los usuarios el mismo compromiso, identidad y

servicio, ser empéticos, proporcionarles confianza a los pacientes.
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Anexo 2. Tabla de Operacionalizacién de variables

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores isg;lil;gr?

El fundamento tedrico de las Las estrategias de gestion Planificaciéon Planeacion
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Empatia Mejor atencion

refiere a prestar un
determinado servicio que

satisfaga las necesidades
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de los clientes. Esto
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cliente, todo el proceso de
compraventa, la
resolucién de problemas y
la fijacion de precios de

forma competitiva

Comprender sus
necesidades
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Anexo 3: Carta del investigador solicitando autorizacién a la entidad.




Anexo 4: Respuesta de la entidad sobre la autorizacion




Anexo 5: Instrumentos de recoleccion de datos — Encuesta

INSTR

Anexo
Cuestionario de estrategias de gestion

UCCIONES: marcar con una equis (X) la casilla correspondiente

Nunca (0) A veces (1) Siempre (2)

N.O | items Niveles
Planificacién 0 1 |2
1 Se emplean las estrategias y procedimientos adecuados en laplanificacion de

las actividades

2 Las actividades se planifican con la participacion de los funcionarios ypersonal
administrativo.

3 Se respetan los derechos de los trabajadores de la Micro Red de Salud de
Marcavelica

4 El personal demuestra interés y responsabilidad por el trabajo que realiza

5 Existe conocimiento de las acciones especificas a realizar para el
cumplimiento de sus actividades.

El personal que labora tiene conocimiento sobre el organigrama funcional.
Las actividades que se realizan en la Micro Red de Salud de Marcavelica son
debidamente coordinadas.

8 Se da cumplimiento al reglamento de obligaciones y funcionesrespecto a los
cargos del personal.

9 Los trabajadores de la Micro Red de Salud de Marcavelica asumen sus
funciones con responsabilidad.

10 La comunicacion entre las areas o unidades es limitada a tal punto quecompromete
con el desarrollo de sus funciones.

Direccion

11 Las areas de la Micro Red de Salud de Marcavelica cuentan con los instrumentos
de gestién actualizados

12 Existe compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de lasactividades
programadas.

13 Los directivos de la institucién buscan alternativas para mantener las buenas
relaciones personales.

14 Se promueven trabajos en equipo, entre los servidores de la Micro Red de
Salud de Marcavelica.

15 Demuestran predisposicion los trabajadores de la institucién para eltrabajo
coordinado.

Control

16 Se administra los recursos en forma equitativa y con transparencia

17 Se han establecido indicadores que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de los objetivos

18 Se reprograman las actividades no ejecutadas o que necesitenmejorar.

19 Se programan capacitaciones para mejorar el desempefio en temas que
requieren ser reforzados en los trabajadores de la Micro Red de Salud de
Marcavelica

20 Demuestra actitud y aptitud para el cumplimiento de las metas de lainstitucion




Cuestionario de Calidad de Servicio

INSTRUCCIONES: marcar con una equis (x) la casilla correspondiente

Nunca (0) A veces (1) Siempre (2)

N° | items Niveles
Fiabilidad 0 |1 |2
1 Los problemas de los usuarios son atendidos con total eficacia y fiabilidad
por el colaborador

2 El canal de comunicacion con los colaboradores es el adecuado por lo que
siempre estan informados sobre los servicios brindados

3 Se cumple las expectativas y las percepciones de un buen servicio a los
usuarios en la Micro Red de Salud de Marcavelica

4 Los servicios brindados en la Micro Red de Salud de Marcavelica los
considera de calidad

Capacidad de respuesta

5 Los usuarios de la Micro Red de Salud de Marcavelica son atendidos
oportunamente de acuerdo los plazos establecidos

6 Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y
precisos en la Micro Red de Salud de Marcavelica

7 Las asesorias del personal de la Micro Red de Salud de Marcavelica son
individualizadas segun las particularidades de cada uno de los usuarios

8 Los horarios de atencién son variados y en diferentes turnos para facilitar el
acceso de los usuarios.

Seguridad

9 Existe criterio para atender las solicitudes acordes al orden de llegada.

10 El personal de la entidad transmite la confianza necesaria a los
colaboradores.

11 La sélida firmeza con que son atendidas las solicitudes es satisfactoria para
el usuario.

12 El usuario se siente seguro al solicitar la atencién en las diferentes areas de
la Micro Red de Salud de Marcavelica.

Empatia

13 La Micro Red de Salud de Marcavelica brinda un buzén de sugerencias para
las inquietudes de los usuarios.

14 La Micro Red de Salud muestra un interés sincero en atender con prontitud
a los usuarios.

15 Los trabajadores de la Micro Red de Salud atienden individualmente las
consultas de los usuarios cuando es requerida

16 El personal de la Micro Red de Salud demuestra respecto hacia los usuarios.




Anexo 6. Calculo del tamafio de la muestra.

Poblacién Muestra

95 62

Fuente: Oficina de Recursos Humano de la Universidad Nacional de Tumbes

n= N.Z2 p.q
E2 (N-1) + Z2. p.q

Donde:
N = Tamafio de la poblacion
Z = Parametro estadistico que depende el nivel de confianza

E = Error de estimaciéon maximo aceptado
p = probabilidad que ocurra el evento
g = Probabilidad que no ocurra el evento

n = tamano de muestra buscado

n= _ 95(1,96)%(0,5) (0.5)
(0,05)? (95-1) + (1,96)? (0,5) (0,5)

n=62



Anexo 7: Evaluacion de expertos (tres expertos)

Experto 1

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de
estrategias de gestion y calidad de servicios”. 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 educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Kevin Alex Melgar Ojeda

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)

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

Areas de experiencia profesional: | 22 Afios de experiencia profesional

Institucion donde labora: | Unidad de Gestién Educativas Local Tumbes

2adaifo ( )

Tiempo de experiencia profesional en Mas de 5 afios (X )

el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la Escala

Nombre de la Prueba: . . . » ) o
Cuestionario de estrategias de gestion y calidad de servicios

Autora: | Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros

Procedencia: | Elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros




Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Micro Red de Salud de Marcavelica Region Piura 2022

Significacion: | El instrumento estd compuesto por las dos variables de estudio la
primera variable: Estrategias de Gestion con tres (03) dimensiones y
diez (10) indicadores y de la segunda variable: Calidad de Servicio con
tres (03) dimensiones y diez (10) indicadores para ambas variables se
hara uso la escala de likert; siendo el objetivo determinar la relacion
entre la estrategias de gestion y calidad de servicio en una entidad de
salud Sullana, 2022.

Soporte tedrico

Escala/AREA

(variable) Subescala (dimensién) Definicion

Dimension N°1: Segun Chiavenato (2017) afirma que
o un sistema eficaz de gestion de riesgos
Planificacion es un componente fundamental de una
institucion y sigue un proceso continuo
y minuciosamente planificado con el
objetivo del éxito a largo plazo de la
organizacion

i ) ., Inciarte et al, (2006) demostraron que

Variable Dimension N°2: la estrategia de gestién es el vinculo

Independiente: o entre recursos, estructura y programas,

Direccion . <

gue se estructura en ejecutar. Ademas,

se sefialé que la orientacion aplicada a

la realizacién concreta en las tareas

forma parte del proceso de gestion,

permitiendo planificar y organizar, y es

supervisada por los empleados
responsables.

Estrategias de gestion

Dimension No: )
Bravo (2022) menciona el control

Control considera la supervision ya que es
parte integrante de las tareas
administrativas de cualquier

organizacion, ya que desempefia un




papel en el control, la supervision de los
resultados y permite tomar medidas
rapidas para mejorar la organizacion

Variable Dependiente:

Calidad de Servicio

Dimensién Ne°1:

Fiabilidad

Dimensién N°2:

Capacidad de respuesta

Dimensién N°3:

Seguridad

Dimensién N° 4:

Empatia

Camison et al (2006) menciona que
considera que debe valorarse la
capacidad de prestar el servicio
prometido de forma fiable vy
cuidadosa, y que esta perspectiva es
la que produce la mayor conformidad
con el servicio prestado. Teniendo en
cuenta:  Cumplimiento de los
compromisos.

segun, Castillo (2005), es la habilidad
para reparar, abordar, resolver,
exponer o aclarar; en otras palabras,
es la reaccidn para proporcionar las
soluciones necesarias en cuanto el
usuario las solicita

Panduro (2021) indica que es posible
demostrar las capacidades y el buen
servicio otorgado por los individuos a
través de una conexion con el
servicio, que es continua y depende
de la experiencia del empleado

Matsumoto (2014) menciona que la
empatia es la clave para llegar al
usuario, paciente o cliente con el fin
de proporcionarle la mejor atencion
posible. Esto incluye también
comprender sus necesidades vy
ofrecer una actitud positiva vy
respetuosa, tal como agradeceriamos
estar en su lugar.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Estrategias de gestién y calidad de servicio”
elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio El item no es claro.
Elitem se El item requiere basanites modificaciones o
comprende 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de
faciimente, es las palabras de acuerdo con su significado o
decir, su Se requiere una modificacion mu
. 3. Moderado nivel q Y
sintactica especifica de algunos de los términos del
anti . El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
y semantica son |, Ao nivel y
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no : i PP
COHERENCIA o El item no tiene relacién légica con la
. _ cumple con el criterio) dimensian
Elitem tiene |5 Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial /lejanal
relacion logica con | 5¢,erdo) con la dimension.
la dimension o . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA . El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio
El item es afectada la medicion de la dimension.
i - El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencial 0 |5 Bajo Nivel g P
importante, es item puede estar incluyendo lo que mide
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Estrategias de gestion

¢ Primera dimensién: Planificacion

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Planeacioén

Se emplean las estrategias Y
procedimientos adecuados en
la  planificacion de las
actividades

Las actividades se planifican
con la participacion de los
funcionarios y personal
administrativo.

Metas

Se respetan los derechos de
los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica

El personal demuestra interés
y responsabilidad por el
trabajo que realiza.

Existe conocimiento de las
acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de sus
actividades.

El personal que labora tiene
conocimiento sobre el
organigrama funcional.

Recursos

Las actividades que se realizan
en la Micro Red de Salud de
Marcavelica son debidamente
coordinadas.

Se da cumplimiento al
reglamento de obligaciones V|
funcionesrespecto a los cargos
del personal.

Programar
estrategias

Los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica
asumen sus funciones con
responsabilidad.

La comunicacion entre las areas
0 unidades es limitada a tal
punto que compromete con el
desarrollo de sus funciones.




e Segunda dimensién: Direccion

e Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relacidon que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Monitoreo

Las areas de la Micro Red de
Salud de Marcavelica cuentan
con los instrumentos de gestion
actualizados

Existe compromiso Vi
responsabilidad en el
cumplimiento de lasactividades
programadas.

Identificar y
corregir
errores

Los directivos de la institucion
buscan alternativas para
mantener las buenas relaciones
personales.

Se promueven trabajos en
equipo, entre los servidores de
la Micro Red de Salud de
Marcavelica.

Acciones al
finalizar sus
actividades

Demuestran predisposicion los
trabajadores de la institucion
para eltrabajo coordinado.

e Tercera dimension: Control

« Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Analisis

Se administra los recursos en forma|
equitativa y con transparencia

4

Se han establecido indicadores
que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de los objetivos

Reflexién

Se reprograman las actividades no
ejecutadas o que necesitenmejorar.

Se programan capacitaciones para
mejorar el desempefio en temas que
requieren ser reforzados en los
trabajadores de la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Sintesis

Demuestra actitud y aptitud para
el cumplimiento de las metas de
lainstitucion




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

¢ Primera dimensién: Fiabilidad

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Valorar

capacidad

Los problemas de los usuarios
son atendidos con total eficacia
y fiabilidad por el colaborador

Conformidad
con el servicio estan

El canal de comunicacion con
los colaboradores es el
adecuado por lo que siempre
informados sobre los
servicios brindados

Rapidez

Se cumple las expectativas V|
las percepciones de un buen
servicio a los usuarios en la
Micro Red de Salud de
Marcavelica

Los servicios brindados en la
Micro Red de Salud de
Marcavelica los considera de
calidad

e Segunda dimensién: Capacidad de respuestas

Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relacion que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad

Los usuarios de la Micro Red de
Salud de Marcavelica son
atendidos oportunamente de
acuerdo los plazos establecidos

Facilidad de
ayudar

Los procesos de la tramitacion de
diversos documentos son claros y
precisos en la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Practica de
valores

Las asesorias del personal de la
Micro Red de Salud de
Marcavelica son individualizadas
segun las particularidades de
cada uno de los usuarios

Los horarios de atencion son
variados y en diferentes turnos
para facilitar el acceso de los
usuarios.




e Tercera dimensién: Seguridad

« Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
.. |Existe criterio para atender las
Experiencia |o icitides acordes al orden de| 4 4 4
llegada.
. . El personal de la entidad
Evita el riesgo |y ansmite la confianza necesaria| 4 4 4
a los colaboradores.
La solida firmeza con que son
atendidas las solicitudes es 4 4 4
satisfactoria para el usuario.
Perfil de puesto - -
El usuario se siente seguro al
solicitar la atenciébn en las 4 4 4

diferentes areas de la Micro Red
de Salud de Marcavelica.

e Cuarta dimension: Empatia

« Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Mejor atencion

La Micro Red de Salud de
Marcavelica brinda un buzén de
sugerencias para las inquietudes
de los usuarios.

La Micro Red de Salud muestra
un interés sincero en atender con
prontitud a los usuarios.

Los trabajadores de la Micro Red
de Salud atienden
individualmente las consultas de
los usuarios cuando es requerida

El personal de la Micro Red de
Salud demuestra respecto hacia
los usuarios.

-

EVIN A X MELGAR QIEDA

N OO25318248

—

Firma del evaluador
DNI N° 00251824




Experto 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de
estrategias de gestion y calidad de servicios”. 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 educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

3. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Patricia Margarita Rivera Castafieda

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor X)

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

Areas de experiencia profesional: | 20 Afios de experiencia profesional

Institucion donde labora: | Enfermera

2adaifo ( )

Tiempo de experiencia profesional en Mas de 5 afios (X )

el area:

4. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la Escala

Nombre de la Prueba: _ ) ) » ) o
Cuestionario de estrategias de gestion y calidad de servicios

Autora: | Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros

Procedencia: | Elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros

Administracion: | Presencial




Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Micro Red de Salud de Marcavelica Regién Piura 2022

Significacion: | El instrumento estd compuesto por las dos variables de estudio la
primera variable: Estrategias de Gestion con tres (03) dimensiones y
diez (10) indicadores y de la segunda variable: Calidad de Servicio con
tres (03) dimensiones y diez (10) indicadores para ambas variables se
hard uso la escala de likert; siendo el objetivo determinar la relacion
entre la estrategias de gestion y calidad de servicio en una entidad de
salud Sullana, 2022.

Soporte tedrico

Escala/AREA

(variable) Subescala (dimensién) Definicién

Dimensién N°1.: Segun Chiavenato (2017) afirma que
L un sistema eficaz de gestion de riesgos
Planificacion es un componente fundamental de una
institucion y sigue un proceso continuo
y minuciosamente planificado con el
objetivo del éxito a largo plazo de la
organizacion

Inciarte et al, (2006) demostraron que
la estrategia de gestion es el vinculo
entre recursos, estructura y programas,
gue se estructura en ejecutar. Ademas,
se sefialé que la orientacion aplicada a
la realizaciébn concreta en las tareas
forma parte del proceso de gestion,
permitiendo planificar y organizar, y es
supervisada por los empleados
responsables.

Variable Dimensién N°2:

Independiente: . L
Direccion

Estrategias de gestion

Bravo (2022) menciona el control
Dimension No: considera la supervision ya que es
parte integrante de las tareas
Control administrativas de cualquier
organizacién, ya que desempefia un
papel en el control, la supervision de los




resultados y permite tomar medidas
rapidas para mejorar la organizacion

Variable Dependiente:

Calidad de Servicio

Dimensién N°1:

Fiabilidad

Dimensién N°2:

Capacidad de respuesta

Dimensién N°3:

Seguridad

Dimensién N° 4:

Empatia

Camison et al (2006) menciona que
considera que debe valorarse la
capacidad de prestar el servicio
prometido de forma fiable vy
cuidadosa, y que esta perspectiva es
la que produce la mayor conformidad
con el servicio prestado. Teniendo en
cuenta:  Cumplimiento de los
compromisos.

segun, Castillo (2005), es la habilidad
para reparar, abordar, resolver,
exponer o aclarar; en otras palabras,
es la reaccidn para proporcionar las
soluciones necesarias en cuanto el
usuario las solicita

Panduro (2021) indica que es posible
demostrar las capacidades y el buen
servicio otorgado por los individuos a
través de una conexion con el
servicio, que es continua y depende
de la experiencia del empleado

Matsumoto (2014) menciona que la
empatia es la clave para llegar al
usuario, paciente o cliente con el fin
de proporcionarle la mejor atencion
posible. Esto incluye también
comprender sus necesidades vy
ofrecer una actitud positiva y
respetuosa, tal como agradeceriamos
estar en su lugar.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Estrategias de gestién y calidad de servicio”
elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD  |1. No cumple con el criterio El item no es claro.
Elitem se El item requiere basanites modificaciones o
comprende 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de
faciimente, es las palabras de acuerdo con su significado o
decir, su Se requiere una modificacion mu
o 3. Moderado nivel q Y
sintactica especifica de algunos de los términos del
anti . El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
y semantica son |, Ao nivel y
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no 7 ; (A 1A
COHERENCIA " El item no tiene relacién légica con la
. _ cumple con el criterio) dimensian
Elitem tiene 5 Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial /lejanal
relacion logica con | 5¢,erdo) con la dimension.
la dimension o . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA . El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio
El item es afectada la medicion de la dimension.
i - El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencial 0 |5 Bajo Nivel g P
importante, es item puede estar incluyendo lo que mide
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Estrategias de gestion

¢ Primera dimensién: Planificacion

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Planeacioén

Se emplean las estrategias Y
procedimientos adecuados en
la  planificacion de las
actividades

Las actividades se planifican
con la participacion de los
funcionarios y personal
administrativo.

Metas

Se respetan los derechos de
los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica

El personal demuestra interés
y responsabilidad por el
trabajo que realiza.

Existe conocimiento de las
acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de sus
actividades.

El personal que labora tiene
conocimiento sobre el
organigrama funcional.

Recursos

Las actividades que se realizan
en la Micro Red de Salud de
Marcavelica son debidamente
coordinadas.

Se da cumplimiento al
reglamento de obligaciones V|
funcionesrespecto a los cargos
del personal.

Programar
estrategias

Los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica
asumen sus funciones con
responsabilidad.

La comunicacion entre las areas
0 unidades es limitada a tal
punto que compromete con el
desarrollo de sus funciones.




e Segunda dimensién: Direccion

e Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relaciéon que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Monitoreo

Las areas de la Micro Red de
Salud de Marcavelica cuentan
con los instrumentos de gestion
actualizados

Existe compromiso Vi
responsabilidad en el
cumplimiento de lasactividades
programadas.

Identificar y
corregir
errores

Los directivos de la instituciéon
buscan alternativas para
mantener las buenas relaciones
personales.

Se promueven trabajos en
equipo, entre los servidores de
la Micro Red de Salud de
Marcavelica.

Acciones al
finalizar sus
actividades

Demuestran predisposicion los
trabajadores de la institucion
para eltrabajo coordinado.

e Tercera dimension: Control

« Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Analisis

Se administra los recursos en forma|
equitativa y con transparencia

4

Se han establecido indicadores
que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de los objetivos

Reflexién

Se reprograman las actividades no
ejecutadas o que necesitenmejorar.

Se programan capacitaciones para
mejorar el desempefio en temas que
requieren ser reforzados en los
trabajadores de la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Sintesis

Demuestra actitud y aptitud para
el cumplimiento de las metas de
lainstitucion




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

¢ Primera dimensién: Fiabilidad

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Valorar

capacidad

Los problemas de los usuarios
son atendidos con total eficacia
y fiabilidad por el colaborador

Conformidad
con el servicio estan

El canal de comunicacion con
los colaboradores es el
adecuado por lo que siempre
informados sobre los
servicios brindados

Rapidez

Se cumple las expectativas VY|
las percepciones de un buen
servicio a los usuarios en lal
Micro Red de Salud de
Marcavelica

Los servicios brindados en la
Micro Red de Salud de
Marcavelica los considera de
calidad

e Segunda dimensién: Capacidad de respuestas

Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relacion que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad

Los usuarios de la Micro Red de
Salud de Marcavelica son
atendidos oportunamente de
acuerdo los plazos establecidos

Facilidad de
ayudar

Los procesos de la tramitacion de
diversos documentos son claros y
precisos en la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Practica de
valores

Las asesorias del personal de la
Micro Red de Salud de
Marcavelica son individualizadas
segun las particularidades de
cada uno de los usuarios

Los horarios de atencion son
variados y en diferentes turnos
para facilitar el acceso de los
usuarios.




e Tercera dimensién: Seguridad

« Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
.. |Existe criterio para atender las
Experiencia |o icitides acordes al orden de| 4 4 4
llegada.
. . El personal de la entidad
Evita el riesgo |y ansmite la confianza necesaria| 4 4 4
a los colaboradores.
La solida firmeza con que son
atendidas las solicitudes es 4 4 4
satisfactoria para el usuario.
Perfil de puesto - -
El usuario se siente seguro al
solicitar la atenciébn en las 4 4 4

diferentes areas de la Micro Red
de Salud de Marcavelica.

e Cuarta dimension: Empatia

« Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Mejor atencion

La Micro Red de Salud de
Marcavelica brinda un buzén de
sugerencias para las inquietudes
de los usuarios.

La Micro Red de Salud muestra
un interés sincero en atender con
prontitud a los usuarios.

Los trabajadores de la Micro Red
de Salud atienden
individualmente las consultas de
los usuarios cuando es requerida

El personal de la Micro Red de
Salud demuestra respecto hacia
los usuarios.

(&@7@5

Firma del evaluador
DNI N2 19211763




Experto 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de
estrategias de gestion y calidad de servicios”. 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 educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

5. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Arbildo Campos Alegria

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor X)

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

Areas de experiencia profesional: | 20 Afios de experiencia docente en
investigacion

Institucion donde labora: | Universidad

2ad4afo ( )

Tiempo de experiencia profesional en Mas de 5 afios (X )

el area:

6. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la Escala

Nombre de la Prueba: _ . ) ., . -
Cuestionario de estrategias de gestion y calidad de servicios

Autora: | Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros

Procedencia: | Elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros




Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | Micro Red de Salud de Marcavelica Region Piura 2022

Significacion: | El instrumento estid compuesto por las dos variables de estudio la
primera variable: Estrategias de Gestion con tres (03) dimensiones y
diez (10) indicadores y de la segunda variable: Calidad de Servicio con
tres (03) dimensiones y diez (10) indicadores para ambas variables se
hara uso la escala de likert; siendo el objetivo determinar la relacién
entre la estrategias de gestion y calidad de servicio en una entidad de
salud Sullana, 2022.

Soporte tedrico

Escala/AREA

(variable) Subescala (dimensién) Definicion

Dimensién N°1: Segun Chiavenato (2017) afirma que
o un sistema eficaz de gestion de riesgos
Planificacion es un componente fundamental de una
institucion y sigue un proceso continuo
y minuciosamente planificado con el
objetivo del éxito a largo plazo de la
organizacién

. . . Inciarte et al, (2006) demostraron que

Variable Dimension N°2: la estrategia de gestion es el vinculo

Independiente: Di 2 entre recursos, estructura y programas,

ireccion . .

gue se estructura en ejecutar. Ademas,

se sefialé que la orientacion aplicada a

la realizacibn concreta en las tareas

forma parte del proceso de gestion,

permitiendo planificar y organizar, y es

supervisada por los empleados
responsables.

Estrategias de gestion

Bravo (2022) menciona el control
Dimensién N°: considera la supervision ya que es
parte integrante de las tareas
Control administrativas de cualquier
organizacion, ya que desempefia un
papel en el control, la supervision de los




resultados y permite tomar medidas
rapidas para mejorar la organizacion

Variable Dependiente:

Calidad de Servicio

Dimensién N°1:

Fiabilidad

Dimensién N°2:

Capacidad de respuesta

Dimensién N°3:

Seguridad

Dimensién N° 4:

Empatia

Camison et al (2006) menciona que
considera que debe valorarse la
capacidad de prestar el servicio
prometido de forma fiable vy
cuidadosa, y que esta perspectiva es
la que produce la mayor conformidad
con el servicio prestado. Teniendo en
cuenta:  Cumplimiento de los
compromisos.

segun, Castillo (2005), es la habilidad
para reparar, abordar, resolver,
exponer o aclarar; en otras palabras,
es la reaccidn para proporcionar las
soluciones necesarias en cuanto el
usuario las solicita

Panduro (2021) indica que es posible
demostrar las capacidades y el buen
servicio otorgado por los individuos a
través de una conexion con el
servicio, que es continua y depende
de la experiencia del empleado

Matsumoto (2014) menciona que la
empatia es la clave para llegar al
usuario, paciente o cliente con el fin
de proporcionarle la mejor atencion
posible. Esto incluye también
comprender sus necesidades vy
ofrecer una actitud positiva vy
respetuosa, tal como agradeceriamos
estar en su lugar.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Estrategias de gestién y calidad de servicio”
elaborado por Flores Cruz, Lizbeth de los Milagros. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio El item no es claro.
Elitem se El item requiere basanites modificaciones o
comprende 2. Bajo Nivel una modificacién muy grande en el uso de
faciimente, es las palabras de acuerdo con su significado o
decir, su Se requiere una modificacion mu
o 3. Moderado nivel q Y
sintactica especifica de algunos de los términos del
anti . El item es claro, tiene semantica y sintaxis
y semantica son |, Ao nivel y
adecuadas. adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no : i PP
COHERENCIA o El item no tiene relacién légica con la
. _ cumple con el criterio) dimensian
Elitem tiene |5 Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial /lejanal
relacion logica con | 5¢,erdo) con la dimension.
la dimension o . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA . El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio
El item es afectada la medicion de la dimension.
i - El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencial 0 |5 Bajo Nivel g P
importante, es item puede estar incluyendo lo que mide
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Estrategias de gestion

¢ Primera dimensién: Planificaciéon

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Planeacién

Se emplean las estrategias Y
procedimientos adecuados en
la  planificacion de las
actividades

Las actividades se planifican
con la participacion de los
funcionarios y personal
administrativo.

Metas

Se respetan los derechos de
los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica

El personal demuestra interés
y responsabilidad por el
trabajo que realiza.

Existe conocimiento de las
acciones especificas a realizar
para el cumplimiento de sus
actividades.

El personal que labora tiene
conocimiento sobre el
organigrama funcional.

Recursos

Las actividades que se realizan
en la Micro Red de Salud de
Marcavelica son debidamente
coordinadas.

Se da cumplimiento al
reglamento de obligaciones V|
funcionesrespecto a los cargos
del personal.

Programar
estrategias

Los trabajadores de la Micro
Red de Salud de Marcavelica
asumen sus funciones con
responsabilidad.

La comunicacion entre las areas
0 unidades es limitada a tal
punto que compromete con el
desarrollo de sus funciones.




e Segunda dimensién: Direccion

e Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relacidon que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Monitoreo

Las areas de la Micro Red de
Salud de Marcavelica cuentan
con los instrumentos de gestion
actualizados

Existe compromiso Vi
responsabilidad en el
cumplimiento de lasactividades
programadas.

Identificar y
corregir
errores

Los directivos de la instituciéon
buscan alternativas para
mantener las buenas relaciones
personales.

Se promueven trabajos en
equipo, entre los servidores de
la Micro Red de Salud de
Marcavelica.

Acciones al
finalizar sus
actividades

Demuestran predisposicion los
trabajadores de la institucion
para eltrabajo coordinado.

e Tercera dimension: Control

« Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Analisis

Se administra los recursos en forma|
equitativa y con transparencia

4

Se han establecido indicadores
que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de los objetivos

Reflexién

Se reprograman las actividades no
ejecutadas o que necesitenmejorar.

Se programan capacitaciones para
mejorar el desempefio en temas que
requieren ser reforzados en los
trabajadores de la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Sintesis

Demuestra actitud y aptitud para
el cumplimiento de las metas de
lainstitucion




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

¢ Primera dimensién: Fiabilidad

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de
gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Valorar

capacidad

Los problemas de los usuarios
son atendidos con total eficacia
y fiabilidad por el colaborador

Conformidad
con el servicio estan

El canal de comunicacion con
los colaboradores es el
adecuado por lo que siempre
informados sobre los
servicios brindados

Rapidez

Se cumple las expectativas VY|
las percepciones de un buen
servicio a los usuarios en la
Micro Red de Salud de
Marcavelica

Los servicios brindados en la
Micro Red de Salud de
Marcavelica los considera de
calidad

e Segunda dimensién: Capacidad de respuestas

Objetivos de la Dimension:

gestidn y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Determinar la relacion que existe entre las estrategias de

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Habilidad

Los usuarios de la Micro Red de
Salud de Marcavelica son
atendidos oportunamente de
acuerdo los plazos establecidos

Facilidad de
ayudar

Los procesos de la tramitacion de
diversos documentos son claros y
precisos en la Micro Red de
Salud de Marcavelica

Practica de
valores

Las asesorias del personal de la
Micro Red de Salud de
Marcavelica son individualizadas
segun las particularidades de
cada uno de los usuarios

Los horarios de atencion son
variados y en diferentes turnos
para facilitar el acceso de los
usuarios.




e Tercera dimensién: Seguridad

« Obijetivos de la Dimensién: Determinar la relacién que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia
Recomendaciones
.. |Existe criterio para atender las
Experiencia |o icitides acordes al orden de| 4 4 4
llegada.
. . El personal de la entidad
Evita el riesgo |y ansmite la confianza necesaria| 4 4 4
a los colaboradores.
La solida firmeza con que son
atendidas las solicitudes es 4 4 4
satisfactoria para el usuario.
Perfil de puesto - -
El usuario se siente seguro al
solicitar la atenciébn en las 4 4 4

diferentes areas de la Micro Red
de Salud de Marcavelica.

e Cuarta dimension: Empatia

« Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion que existe entre las estrategias de gestion
y la calidad de servicios en una entidad de salud Sullana, 2022

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Mejor atencion

La Micro Red de Salud de
Marcavelica brinda un buzén de
sugerencias para las inquietudes
de los usuarios.

La Micro Red de Salud muestra
un interés sincero en atender con
prontitud a los usuarios.

Los trabajadores de la Micro Red
de Salud atienden
individualmente las consultas de
los usuarios cuando es requerida

El personal de la Micro Red de
Salud demuestra respecto hacia
los usuarios.

e

-~ Dr. Arbildo Campos Alegria

Firma del evaluador
DNI N2 16408509




Anexo 8 Validez de contenidos — V Ayken

. Juez | Juez | Juez . D. V de i .
Iltems | Categorias 1 3 Media Estandar | Aiken Ayken | Interpretacion
por Item
Relevancia | 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 1 | Coherencia| 4 4 4 | 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 2 | Coherencia| 4 4 4 | 400 | 0.00 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 3 | Coherencia | 4 4 4 | 400 | 0.00 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 4 | Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 5 | Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 6 | Coherencia| 4 4 4 | 400 | 0.00 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia | 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 7 | Coherencia| 4 4 4 | 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 8 | Coherencia| 4 4 4 | 400 | 0.00 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item 9 | Coherencia | 4 4 4 | 400 | 0.00 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'fgm Coherencia| 4 4 | 4 [400]| 000 | 100]| 100 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Iltim Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'fgm Coherencia| 4 | 4 | 4 | 400| o000 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia | 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
13 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
14 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO




ftem | Coherencia| 4 4 4 | 4.00 0.00 1.00 VALIDO
15 Claridad 4 4 4 | 4.00 0.00 | 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
16 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
17 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'fgm Coherencia| 4 4 | 4 | 400 000 | 100]| 100 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'fgm Coherencia| 4 4 | 4 1400 000 |100]| 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 3 3.67 0.58 0.89 VALIDO
'ztgm Coherencia| 4 4 | 4 [400]| 000 | 100]| 096 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia | 4 4 4 | 4.00 0.00 1.00 VALIDO
21 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
29 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
23 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'ztim Coherencia| 4 4 | 4 [ 400]| 000 | 100]| 100 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Iztgm Coherencia| 4 4 | 4 [400]| 000 | 100]| 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
'Ztgm Coherencia| 4 4 | 4 [400]| 000 | 100]| 100 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia | 4 4 4 | 4.00 0.00 1.00 VALIDO
27 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
28 Coherencia| 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
29 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
ftemn Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
30 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO




. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
gim Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
Ao™ [coherencia| 4 | 4 | 4 | 400 | 000 | 1.00| 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
33 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
34 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
he™ |coherencia| 4 | 4 | 4 | 400 | 000 | 1.00 | 100 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
5™ [coherencia| 4 | 4 | 4 | 400 | 000 | 1.00| 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
gsm Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
. Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
he™ [coherencia| 4 | 4 | 4 | 400 | 000 | 1.00 | 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
39 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
item Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO
40 Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.00 1.00 VALIDO
Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.00 VALIDO




Anexo 9 Confiabilidad de Cronbach

Alfa de Cronbach
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N° ftems: K

Reemplazando:

0.941

Elevada

Aceptable

Baja Regular

Muy Baja

o

100% de confiabilidad

0% de confiabilidad en la medicién
(lamedicion esta contaminada de

error)

en la medicion
(no hay exror).



