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RESUMEN

La investigacién tuvo como propdsito analizar la relacién entre Gestion
administrativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del
Peru. Este estudio se realizdé con enfoque cuantitativo, siendo de tipo basico y
utilizando disefio no experimental de nivel descriptivo correlacional y corte
transversal. La poblacién total incluyé 125 trabajadores, los cuales se
seleccion6 una muestra de 94 individuos. Para la recoleccion de datos, aplicé
la técnica la encuesta y un cuestionario como instrumento. Los resultados
indicaron que las dimensiones de gestion administrativa y calidad de los
servicios publicos se encontraban en un nivel medio. La correlacién entre las
dimensiones gestion administrativa y calidad de los servicios publicos mostro
una relacion positiva, baja y moderada, con coeficientes de correlacion de
Spearman de 0,342, 0,525, 0,480 y 0,381, todos estadisticamente
significativos. En conclusion, identific6 una relacién positiva moderada vy
significativa entre gestion administrativa y calidad de los servicios publicos, con
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,589 y un valor p de 0,000.
Estos resultados llevaron a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa. Ademas, se determind que calidad de los servicios publicos

depende en un 68% de la gestion administrativa.

Palabras clave: calidad de servicios, gestion administrativa, salud publica.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to analyze the relationship between
administrative management and quality of public services in a DISA in northern
Peru. This study was carried out with a quantitative approach, being of a basic
type and using a non-experimental design of a descriptive correlational and
cross-sectional level. The total population included 125 workers, from which a
sample of 94 individuals was selected. For data collection, the survey technique
was applied and a questionnaire was used as an instrument. The results
indicated that the dimensions of administrative management and quality of
public services were at a medium level. The correlation between the
administrative management dimensions and quality of public services showed
a positive, low and moderate relationship, with Spearman correlation
coefficients of 0.342, 0.525, 0.480 and 0.381, all statistically significant. In
conclusion, a moderate and significant positive relationship was identified
between administrative management and quality of public services, with a
Spearman correlation coefficient of 0.589 and a p value of 0.000. These results
led to rejecting the null hypothesis and accepting the alternative hypothesis.
Furthermore, it was determined that the quality of public services depends 68%

on administrative management.

Keywords: quality of services, administrative management, public health.



INTRODUCCION

Durante los ultimos anos, gestion administrativa ha sido objeto de un
escrutinio cada vez mayor en los servicios ofrecidos, se han llevado a cabo
numerosos estudios y analisis para comprender las practicas administrativas,
en el pasado reciente, su ambito real de la problematica de dos variables
estudio propia gestion administrativa y los servicios de calidad en nuestro pais
ha sido objeto de preocupacion y analisis (Hurtado, 2020). Estas realidades
problematicas, conforme el autor, generaron la necesidad urgente de
implementar reformas en el sistema de administracion de la gestion y en
prestacion de trabajo del Peru. Se requiere un enfoque integral, fortalezca
capacitacion del personal y fomente una cultura de integridad y rendicion de
cuentas. Esta investigacion se identifica con la ODS17: puesto que incentiva la
colaboracién con los gobiernos que se alinea a la alianza para lograr objetivos,
sector privado y sociedad civil para alcanzar metas comunes de desarrollo
sostenible. En este contexto, en temas de democracia, liderazgo y participacion
ciudadana pueden beneficiarse de alianzas estratégicas (Gauvin y Abelson,
2020).

En el contexto de la problematica las Direcciones Regionales de la DISA
en el norte del Peru, enfrentaron desafios significativos en su gestion
administrativa y los servicios de calidad en salud publica que ofrecian a los
ciudadanos. Entre estos desafios se encontraba la falta de coordinacién entre
las diferentes unidades de la DISA, lo que resultaba en una distribucion
ineficiente de recursos y en una prestacién desigual de servicios en las
diferentes localidades de la region. Ademas, servicios salud podian ser
deficiente, la falta de estandares uniformes en la atencion médica de calidad

ofrecida a los establecimientos salud bajo jurisdiccion DISA.



En este contexto se descubrid que los problemas sobre la gestidon
publica respecto a los temas de salud no podian ser entendidos de manera
separada. Segun Gauvin et al. (2020), las acciones de cada unidad afectan a
todo el sistema de salud; por lo tanto, la falta de coordinacion sobre los
aspectos de mala distribucién de los materiales utilizados son el resultado de
la interaccion y la dependencia de las distintas unidades dentro del sistema.
Dado que esta falta que existe en el servicio que da salud también su falta de
estandares uniformes mostraron una posible brecha en la capacitacion del
personal, la teoria del capital humano también proporciond una perspectiva util.
Para superar las deficiencias y mejorar la calidad del servicio, segun esta
teoria, es necesario mejorar las competencias y la formacién del personal de

salud.

Asi mismo Gauvin et al. (2020), refiere que, al enfatizar su relevancia
para establecer, cada unidad con medidas efectivas dentro de una DISA, esto
lo refiere las teorias por enfoque a objetivos proporciond un marco para abordar
estos problemas. La alineacién de objetivos entre las distintas unidades podria
optimizar su coordinacion y ser eficiente su distribucidn de recursos, segun esta
teoria. Dado que la prestacion desigual de los servicios y la falta de estandares
uniformes indicaron una falta de mecanismos adecuados para la supervision y
el examen de su desempefo, la teoria para dar cuentas también resultd
relevante. Conforme las actividades en salud se sustentan de manera justa en
todo el mundo y cumplen con los estandares necesarios si se establece un

sistema soélido de rendicidon de cuentas.

El autor corrobora sobre cémo los procesos de administracion y su
ofrecimiento al servicio de salud requieren reformas urgentes debido a las
realidades problematicas en una DISA. Para mejorar el adiestramiento de los
colaboradores y promover una cultura de eficiencia e integridad en el sistema
de salud del Peru, era necesario un enfoque integral que incluyera teorias

como la parte sistematizada, su gestion por finalidades y rendicion de cuentas.



Para este estudio, la interrogante es ¢ Cual es la relacion entre gestion
administrativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del
Peru?; los interrogantes especificos son: 4 Cual es la relacidén entre estructura
organizativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru?
¢, Cual es la relacion entre recurso humano y calidad de los servicios publicos
en una DISA del norte del Peru? ;Cual es la relacién entre cultura
organizacional y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del
Peru? ¢ Cual es la relacion entre desempefio y calidad de los servicios publicos
en una DISA del norte del Peru?

Permitido los aspectos anteriormente mencionados la investigacion se
justificd en la fundamentacioén teodrica, por las ilustraciones adquiridas en la
Universidad César Vallejo durante la formacion de los afios de estudio, con un
enfoque particular en los cursos de Gestion Publica. Estos conocimientos son
cruciales para evaluar el escenario propuesto. La justificacion practica se
refleja en la evaluacion de situaciones reales. Desde una perspectiva social,
gestion administrativa experimentara mejoras que resultaran en una mayor
eficiencia para la sociedad y en la forma como lo percibe, metodolégicamente,
el proyecto se llevara a cabo utilizando el método cientifico, con una
cuantificacion exhaustiva que permitira aportar de manera efectiva a las

actividades de la investigacion.

El objetivo general es analizar la relacion entre gestidon administrativa y
calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru; por
consiguiente, los objetivo(s) especifico(s): 1. Determinar la relacion entre
estructura organizativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte
del Peru. 2. Determinar la relaciéon entre recurso humano y calidad de los
servicios publicos en una DISA del norte del Peru. 3. Determinar la relacion
entre cultura organizacional y calidad de los servicios publicos en una DISA del
norte del Peru. 4. Determinar la relacion entre desempefio y calidad de los

servicios publicos en una DISA del norte del Peru.



El antecedente internacional de la investigacion presentada por Torres
(2021) titulado El disefio de servicios publicos: el poblador de su experiencia al
usuario que tiene servicio  Ecuador, realizado por Pontificia Universidad
Catdlica — Ecuador, su objeto primordial de la investigacion fue examinar el
disefio servicios publicos en Ecuador desde la perspectiva de la experiencia
del ciudadano como usuario, su metodologia utilizé un enfoque cualitativo que
se centrd en recopilar informacion entrevistando a los involucrados y grupos
focales ciudadanos que han utilizado servicios publicos en Ecuador, la técnica
principal utilizada fue la investigacion cualitativa, que permitié explorar las
experiencias, percepciones y opiniones de los ciudadanos, los resultados
obtenidos mostraron una variedad de experiencias y opiniones entre los
ciudadanos en relacion con el disefio de servicios publicos, sus conclusiones
enfatizaron la importancia de centrarse con ciudadanos experimentados al

disefar trabajos en Ecuador.

En el nivel internacional, los autores Smith y Johnson (2020)
investigacion Importancia gestion administrativa en los procesos de salud
publica ha sefialado asegurar relacion a las variables en cuestion los paises de
Latinoameérica, su objeto principal del estudio sucedié en examinar lo relevante
de la administracién su gestion en las actividades salud publica de todos los
paises del mundo, la metodologia que utilizé fue un enfoque mixto que combind
métodos cualitativos y cuantitativos, la técnica principal utilizada fue la revision
sistematica de la literatura, que permitié recopilar y analizar informacion
relevante sobre gestion administrativa en salud publica a nivel mundial, los
resultados obtenidos mostraron relevancia critica a una administracién efectiva
en actividades salud publica todos los paises del mundo, sus conclusiones
estan dadas en gestion administrativa sélida puesto es fundamental para
garantizar el funcionamiento efectivo de todo Latinoamérica y sus sistemas

publicos de salud.

A nivel nacional, lo investigadores Chirinos y Mejia (2020), la
investigacion Deficiencias en las Variables de Estudio Relacionadas con el
Servicio que brindan (DISA) en el Peru, su objetivo primordial es investigar y

documentar las deficiencias en las variables de estudio relacionadas con el
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servicio (DISA) del Peru, en su metodologia se utilizd un enfoque
principalmente cualitativo. Se realizaron entrevistas estructuradas y no
estructuradas con funcionarios de salud, profesionales médicos y personal
administrativo, la técnica principal utilizada fue la entrevista, que permitio
recopilar informacién directa de los actores clave involucrados en DISA de la
salud y sus servicios, resultados obtenidos mostraron una serie de deficiencias

en las variables de estudio relacionadas con el servicio de salud.

En el ambito nacional Gutiérrez y Rodriguez (2020) en la investigacion
Analisis de Deficiencias en el Proceso de Salud en Diferentes Niveles del
Sistema de Salud Peruano: Un Estudio realizado por el INS y universidades
como la Mayor de San Marcos de Lima, el objeto principal fue identificar y
analizar las deficiencias en el proceso de salud en diferentes niveles del
sistema de salud peruano, con un enfoque particular en (INS) instituto nacional
de salud publica, la U. Mayor San Marcos, su metodologia se utilizé un enfoque
mixto que combind métodos cualitativos y cuantitativos, la técnica principal
utilizada fue la entrevista semiestructurada, que permitié recopilar informacién
detallada y contextualizada autores insertados en los sistemas de salud
peruano, los resultados obtenidos revelaron diversas deficiencias en el proceso
de salud en diferentes niveles del sistema de salud peruano, en conclusion
enfatizaron la necesidad de abordar las deficiencias identificadas en el

proceso.

Examinamos las teorias vinculadas sobre la Calidad Total, segun lo
mencionado por Martinez y Pérez (2020), se sehala que esta teoria plantea
que calidad de los servicios se deriva de un enfoque holistico que abarca a
toda la entidad, desde los lideres hasta los empleados operativos. Esta filosofia
se enfoca en la mejora constante, intervencién puntual de los empleados y su
satisfaccion del cliente como aspectos esenciales para los alcances de su
excelencia sobre los servicios que presta. Las teorias relacionadas, la
investigacion como Teoria Contingencia segun Garcia y Sanchez (2020)
menciond no existir una sola forma de gestionar a la organizacion y las
practicas administrativas deben adaptarse al entorno especifico en el que

opera la organizacién. En el contexto de esta investigacién con respecto a las
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variables tratadas, esta hipotesis puede examinar como factores que utilizada
y el entorno externo influyen en la efectividad de las practicas administrativas

y en los servicios de calidad.

Modelo Excelencia en la Gestion conforme segun Martinez y Pérez
(2020) menciond que este modelo, se enfoca en identificar practicas
resaltantes administrativos, promover empresas que mejoren continuamente.
La salud, este modelo puede proporcionar un marco para evaluar las dos
variables en discusion de esta investigacién, mediante la identificacion areas
mejora e implementacion acciones correctivas. Consultada las bases teoricas
de la investigacidon segun Lopez y Garcia (2022) la Teoria de los procesos de
gestion, se centrd para la organizacion y superacion de los procesos internos

de una organizacion para aumentar lo efectivo de los servicios de calidad.

En el contexto de las variables que se estudian en esta investigacion,
esta teoria puede explorar cémo la identificacidon, analisis y optimizacion de los
procesos administrativos pueden impactar las variables tratadas en esta
investigacion. Satisfaccion del Cliente, se centrd en entender las expectativas
de los usuarios y sus necesidades como satisfacerlas para generar lealtad y
retencion. En el contexto servicios de salud para la calidad, esta puede
examinar como su administracion inserta el anhelo para pacientes referido a
calidad de los servicios y su atencidn, como también el nivel satisfactorio
(Sanchez y Martinez, 2023).

Responsabilidad Social Corporativa conforme los autores en mencién
sugirio que las organizaciones tienen que realizar contribucién al bienestar
social y lo referido al medio ambiente. En el ambito de las dos variables de la
investigacion del proceso de salud, RSC puede explorar cémo las acciones y
politicas de responsabilidad social pueden mejorar lo que rodea sus atendidos
en relacidon de su salud y calidad y fortalecer la reputacién de la organizacion.
Segun Sanchez y Martinez (2023), gestion administrativa en salud publica se
refirid al contiguo proceso, politicas, experiencias utilizadas para planear,
constituir, guiar, manejar materiales humanos, en finanzas y materia para las

instituciones salud publica. Su calidad de servicios en salud publica confiere a
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todas las medidas donde los servicios de la salud cumplen estandares
normalizados y las satisfacciones de todas las escaseces poblacionales,

asegurando la eficacia, la seguridad, la accesibilidad, la equidad y la eficiencia.

Administrar calidad en el sector de la salud social ha requerido adopcion
estratégicas y sistemas de mejora continua con el fin de asegurar lo
extraordinario y eficiente en la predisposicion de los que refiere al a la salud y
sus servicios. Esto implica la identificacion de areas susceptibles de mejora, lo
voluntario de los usuarios y la evaluacion regular del rendimiento. Segun lo
planteado por Sanchez y Martinez (2023), los indicadores de calidad en salud
publica son herramientas tanto cuantitativas como cualitativas empleadas para
valorar el desempefio y puntos resultantes en su prestacion para lo referido a
la salud y sus servicios. Estos aspectos facilitan la identificacién de areas en
las que se pueden implementar mejoras y respaldan las decisiones tomadas

fundamentalmente.

Administracion estratégica en la sociedad y la salud, se ha enfocado los
planes y sus politicas en formular e implementarlos a largo plazo en su finalidad
de optimizar la salud ciudadana. Este enfoque trata sobre la definicion de las
finalidades de aspectos claros asignados de manera eficiente a los recursos y
la colaboracion de los diferentes rubros. Por otro lado, el interés poblacional
administracion de los servicios de salud implica la involucracion a tomar
decisiones a la poblacion que usa los servicios, el disefio programas
evaluacion servicios de salud, promoviendo asi la autonomia, y la
responsabilidad. Evaluacién de disposicion en salud publica segun Lopez y
Garcia (2022), consistié en el analisis sistematico y objetivo, estructuras,
resultados para la salud publica, utlizando indicadores, estandares
predefinidos para identificar areas de mejora y garantizar la eficacia y la

seguridad.

Del mismo modo Lopez y Garcia (2022), sobre la gestion del
conocimiento en salud publica se describieron a la identificacién, adquisicion,
almacenamiento, distribucién y aplicacion efectiva del conocimiento cientifico,

practico y administrativa. La Gestion por Procesos (Business Process
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Management BPM) se centra en optimizacién procesos administrativos en
optimizar lo eficiente y eficaz los servicios que presta el sector salud esto hace
un enfoque de normalidad continuamente sobre su calidad a los servicios
brindados en la sociedad y trate las herramientas  metodologias mejora
continua, para establecer garantias a la calidad constante, entregas

gubernamentales (Lopez y Garcia, 2022).

Los investigadores mencionados concentran el comprender y mejorar la
interaccion de los ciudadanos con los servicios publicos. Esta gestion se centra
en garantizar a los usuarios y su satisfaccion, ademas que se adapten mas
servicios a las necesidades de los usuarios. Por otro lado, las definiciones de
la gobernanza colaborativa en la funciéon publica hacen referencia los tratos
entre el estado, su sociedad civil, las empresas privadas sobre los servicios de
salud prestado. El objetivo es la colaboracién para incrementar eficientemente
y legitimamente gestién administrativa. Teoria la Participacion Ciudadana y
Empoderamiento también relaciona a esta investigacion puesto que esta teoria
se enfoca en promover coproduccion servicios publicos, lo que puede conducir

a una mayor legitimidad y calidad en la gestion publica (Lopez y Garcia, 2022).

La Innovacién en su funcion publica, centra en fomentar la innovacién
dentro de las organizaciones gubernamentales, ya sea a través de tecnologias
emergentes, nuevos modelos de servicio o practicas de gestidon, para mejorar
los recursos publicos. La teoria relacionada a los riesgos y su gestion, ocupa
la identificacidn, el evaluar y gestionar los riesgos asociados con los servicios
prestados en el sector publico, minimizando impactos negativos mejorar la

resiliencia organizativa (Lopez y Garcia, 2022).

Los investigadores también refieren a la Teoria FEtica y su
responsabilidad social en la Administracién Publica, esta refiere necesidad que
las organizaciones gubernamentales actuen de manera ética y socialmente
responsable en la prestacion de servicios publicos. Asi mismo los autores en
mencién refieren su privacidad de acceder sus datos publicos, se refiere la
importancia que esta tiene en el ambito de la sociedad, lo que permite a la

poblacion en decidir de forma informada, interviniendo haciendo cuentas vy
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rendirlas, promover seguridad para las instituciones gubernamentales.
Investigadores Lépez y Garcia (2022), indican conceptos como la resiliencia
Organizacional, se enfoca capazmente sobre las organizaciones publicas en
acoplarse y librarse de la crisis, perturbaciones cambios inesperados,

asegurando la proteccion del interés publico.

Los autores mencionados requieren la gestion basada en evidencia, que
propone la utilidad de los sistemas informaticos y que motive a mostrar las
acciones empiricas para tomar las decisiones en los ciudadanos que
pertenecen al ambito; fomenta buenas practicas para poder fortalecer aquellos
resultados que se han desarrollado. En el ejemplo de Lépez et al. (2022), W.
Edwards Deming habria sugerido la teoria del Ciclo PDCA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) para abordar las deficiencias. Este ciclo, que ofrece un
enfoque sistematico para la mejora continua, permite a la DISA detectar y
resolver problemas en la coordinacion y distribucién de recursos. Se habria
desarrollado un plan para abordar los problemas identificados, se habria
llevado a cabo en un entorno controlado, se habrian verificado los resultados
obtenidos y, finalmente, se habria creado una estrategia para abordar los

problemas identificados.

También se demuestra que la teoria de la gestion por procesos conforme
Lopez et al. (2022), es beneficiosa, enfatiza la optimizacion de los procesos
organizacionales para aumentar efectivamente la actividad en los procesos
organizaciones. En referencia a una DISA, la implementacion de esta teoria
habria permitido analizar y redisefiar las actividades que destaca la
organizacion en referencia a estos procesos que optimizara su coordinacion
entre unidades, asegurar una distribucion mas justa de los recursos, eliminar
obstaculos y mejorar la comunicacion.

En los conceptos de las dimensiones, se define a la estructura
organizativa, como el sistema a través del cual se estructuran y guian los
diversos elementos de una entidad para alcanzar los objetivos previstos,
abarcando regulaciones, funciones y deberes. Asimismo, al armonizar y
establecer conexiones entre los componentes de una entidad, esta dimension

facilita la colaboracién entre los equipos dentro de sus funciones especificas y
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dicta los patrones de intercambio de informacion en los diferentes niveles de la
organizacién para optimizar su eficacia (Chopra, 2020).

La dimensién recurso humano abarca a los individuos colectivos que
participan en varios sectores y divisiones dentro de una organizacion. Ademas,
a través de sus funciones y competencias, las empresas pueden alcanzar sus
objetivos operativos. Igualmente, desempefian un papel fundamental y
estratégico. Del mismo modo, varia segun la naturaleza de la organizacion,
dependiendo de lo que ofrezca bienes o servicios, incluidos los sectores
publico y privado (Espinoza y Ramirez, 2023).

La tercera dimensién cultura organizacional comprende una coleccion
de convicciones, principios y costumbres compartidas que permiten a un
colectivo dirigir todos los esfuerzos hacia un objetivo comun. Sirve como
facilitador para lograr los objetivos de las entidades respectivas. De igual
manera, los organismos gubernamentales deben centrarse en el servicio,
donde la dedicacion a servir a los demas define los recursos humanos y los
marcos operativos de estas instituciones. Es imperativo establecer una cultura
orientada a la prestacion de servicios que sea inspiradora y autosuficiente, ya
gue esta cultura fomentara la prestacion de servicios eficiente y eficaz en todas
las funciones organizativas relacionadas con la prestacion de servicios.
Numerosos expertos ya han confirmado que las entidades publicas y las
privadas priorizan las necesidades de sus partes interesadas internas y
externas tienden a obtener mejores resultados que las que no lo hacen (Plazas,
2020).

La ultima dimension es el desempefo, la cual es la capacidad de
optimizar recursos especificos ejecuta un rol clave en el desarrollo de la
productividad, un fendbmeno que se puede lograr mediante la optimizacién de
los recursos. Ademas, se refiere a la manera en que una persona alcanza
metas predeterminadas dentro del &mbito de sus funciones profesionales, y se
evalla de acuerdo a los resultados que se obtienen. Los componentes clave
incluidos en este concepto incluyen el conocimiento laboral, la eficiencia, la
responsabilidad, las habilidades de liderazgo y el compromiso laboral, con
categorias que van desde excepcionales hasta inadecuadas. El desempefio
laboral, en esencia, encarna el compromiso y el esfuerzo demostrados por los

colaboradores en llevar a cabo sus actividades; por lo tanto, es imperativo
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reconocer las capacidades del personal para fomentar la mejora continua
destinada a producir un trabajo de alta calidad que se alinee con los objetivos

institucionales (Davila, 2022)

De acuerdo con Lopez et al. (2022), la teoria de la Calidad Total (TQM)
impulsa un compromiso integral hacia su completa satisfaccién del consumidor
ademas de la mejoria constante. Implementar TQM en las Direcciones
Regionales de la DISA habria permitido cultivar una cultura organizacional
dedicada a la excelencia en la atencién médica. Este enfoque requeriria que
todos los empleados se involucran activamente en la aplicacion de estandares
de calidad, asi como en la identificacién y resolucién de problemas. La
participacién activa del personal seria crucial para obtener su mejora en el

proceso significativo de su calidad para los servicios que da una DISA.

Segun Lépez et al. (2022), la teoria de la reduccion de costos, que se
conoce como Lean Management, ofrece una perspectiva para eliminar los
desperdicios y maximizar los recursos. Se podrian haber redisefiado los
procesos con el objeto de lograr un control distribuido de materiales en el
proceso y haber identificado actividades que no aportan valor mediante el uso
de principios Lean en Ila DISA. Este método habria aumentado
significativamente la eficacia operativa, lo que habria llevado a una prestacion

de servicios de mayor calidad y eficiencia.

Por ultimo, la teoria de la gobernanza corporativa brinda un esquema
significativo sobre la decisibn que debe tomar en sus decisiones y su
supervision en las organizaciones. Se habrian creado mecanismos claros en
cuanto a rendir sus cuentas haciendo seguir las pautas a través de la
implementacion de principios de gobernanza corporativa en la DISA. Seria
fundamental fomentar la responsabilidad y la transparencia en la
administracion para garantizar que los recursos se distribuyan de manera justa
y que se cumplan los estandares de calidad. Con estos examenes tedricos
planteamos una hipotesis que es general y se expresa en la matriz de

consistencia de esta investigacion.
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En lo que corresponde a la primera dimension de la segunda variable,
la calidad técnica, se refiere a un servicio que se adhiere a la correccién técnica
y, en JUltima instancia, produce un resultado satisfactorio. Abarca
consideraciones relacionadas con la infraestructura fisica, los recursos
materiales y la estructura operativa interna (Ruiz y Delgado, 2020).

La calidad funcional consta de la forma en que el usuario recibe el
desarrollo del servicio. Se identifican cinco elementos para evaluar la calidad
en el transcurso del desarrollo del servicio. El primer elemento se refiere a la
tangibilidad y se caracteriza por las instalaciones fisicas, el equipo y la
apariencia del personal. ElI segundo es la confiabilidad se alude a la
competencia de brindar el servicio pactado de manera precisa y formal. El
tercero es la empatia, que se define como el deseo de la organizacion de
prestar asistencia a los clientes con prontitud y ofrecer un servicio oportuno. El
cuarto elemento es la seguridad, abarca el conocimiento y la amabilidad y la
capacidad de los empleados para infundir confianza. Por ultimo, el quinto
elemento es la empatia, implica la atencion y el cuidado personalizados que la
empresa ofrece a sus clientes. (Martinez y Gosalbez, 2023).

Finalmente, la calidad percibida se basa en la evaluacion realizada por
un usuario refleja la alineacién entre sus expectativas relacionadas con el
servicio y el servicio real recibido. Basicamente, los usuarios se forman
expectativas sobre el servicio y evaltan su conformidad con esas expectativas
durante o después de recibirlo. En esencia, los usuarios utilizan sus
expectativas como puntos de referencia para la evaluacion, lo que convierte el
proceso de evaluacidbn en un proceso perceptivo que se basa en las

interpretaciones (LOpez y Arenas, 2022).
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METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de Investigacion: basica en su tipo, ya que se
propuso ampliar y profundizar en el entendimiento de las variables de estudio.
Segun Hernandez et al. (2020), su enfoque se orienta hacia la adquisicion de
ilustraciones cientificas, destacando semblantes cruciales, notables, y sus
interrelaciones. El estudio adoptdé un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental, de corte transversal y correlacional. Se eligié un enfoque no
experimental para observar el comportamiento natural de las variables sin
intervenir en sus procesos ni manipularlas. El disefio descriptivo correlacional
se emple6 para describir las dimensiones individuales de cada variable y

explorar la relacion entre ellas.

Las variables / Categorias: V1, gestion administrativa su definicion
conceptual conforme Hitt et. al. (2020) la se describe como el conjunto integral
de actividades, procedimientos y tacticas empleadas para estructurar,
coordinar, guiar y supervisar los recursos. En el marco operativo de la
investigacion, variable 1 se desglosa en varias dimensiones clave: la estructura
organizativa, el capital humano, la cultura empresarial y el rendimiento. Por otro
lado, la variable 2, referida a la calidad de los servicios publicos, se basa en el
trabajo de Zeithaml et al. (2020), quienes defienden que la calidad del servicio
se define por la capacidad de una organizacion para satisfacer y superar las
expectativas y necesidades de sus clientes, tal como se detalla en su

enunciacion operacional.

La poblacion y muestra: personal trabajador en una DISA, Segun
Hernandez et al. (2020), define como el grupo de elementos seleccionados
para formar parte de la investigacion, elegidos debido a su papel crucial en la
ejecucion de los aspectos relacionados. Segun Hernandez et al. (2020), la
muestra se define como una seleccion representativa de la poblacidon que se
utiliza para tomar decisiones informadas sobre la misma. En el contexto de este
estudio, la muestra incluira todos los aspectos relevantes relacionados con la
calidad de los servicios publicos durante los ultimos afios. Ademas, se

considerara a los 125 empleados que laboran en la DISA, seleccionando una
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muestra de 94 personas, dado que se trata de una poblacidon conocida. Los
criterios de inclusién para esta muestra se basaran en las caracteristicas
especificas relacionadas con la calidad de los servicios publicos y la relevancia
de los empleados en el contexto del estudio: Colaboradores del servicio publico
con un tiempo de trabajo de al menos seis meses, se incluyo a los trabajadores
del servicio publico de las unidades jerarquicas que tenian mayor conocimiento
sobre la gestion del talento humano, se tomé en cuenta a los trabajadores del
servicio publico bajo el consentimiento de lo informado. Criterios de exclusion:
Excluyd los colaboradores del servicio publico con contrato temporal de
locacion de servicios, se excluyo a los trabajadores del servicio publico con un

tiempo de trabajo menor a seis meses.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: se emplearon
encuestas como instrumentos principales para investigar la correlacion entre
dos variables. Resultado, aplicaran técnicas e instrumentos para recopilar
datos, y se evaluara la validez con alfa de Cronbach se evalué la confianza del
instrumento. La validez del estudio, segin Naupas et al. (2023), se basa en su
consistencia interna, la cual se evalua a través de la revision por expertos. Para
garantizar esta validez, se consulté a tres especialistas, cuyas evaluaciones
confirmaron la adecuacion de los instrumentos utilizados. Se optd por aplicar
el coeficiente alfa de Cronbach para medir la confiabilidad, con un rango
aceptable de 0.70 a 0.90 en la prueba piloto realizada con 20 personas. En
relacion con la primera variable, las dimensiones de esta se estructuraron para
que los colaboradores pudieran expresar sus opiniones utilizando una escala
de Likert de cinco opciones de frecuencia: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces
(3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Para la segunda variable: las dimensiones
expuestas en esta variable se estructuran de modo que los trabajadores
puedan expresar su opinién mediante escala de Likert: Deficiente (1), Regular
(2), Bueno (3), Muy bueno (4) y Excelente (5). Por ultimo, se empled el

programa estadistico SPSS v29 para procesar la informacion recopilada.

Métodos para el analisis de datos: su analisis fue la adquisicion para su
informacion de investigacion sobre gestion administrativa y calidad de los

Servicios Publicos una DISA Norte del Peru en el afno 2024 se llevara a cabo
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mediante el uso de estadisticas descriptivas, la elaboracion de tablas y
graficos. Estas representaciones visuales estaran basadas en cantidades y
porcentajes derivados de los resultados estadisticos recopilados mediante el
software estadistico profesional SPSS version 29. Para llevar a cabo
normalidad de prueba, se utilizé Kolmogoérov_Smirnov como método, dado que

la muestra superaba los cincuenta participantes.

Aspectos éticos: Se fomentd la participacion voluntaria de los usuarios,
sin ejercer ninguna forma de presién, destacando la importancia del estudio y
el valor de su colaboracién. Se garantizé la confidencialidad de la informacion
proporcionada, comprometiéndonos a no divulgarla ni usarla para ningun
proposito distinto al del estudio. Se priorizé y respeté en todo momento los
intereses y necesidades de los participantes. Se evitd causar dano o
sufrimiento innecesario, protegiendo su integridad fisica, emocional y
psicolégica. Se asegurd que los participantes tuvieran plena libertad de
eleccion y se les proporciond un consentimiento informado claro. Finalmente,
se garantizo la justicia en la investigacidon, asegurando que los beneficios y
riesgos se distribuyeran equitativamente entre todos los participantes, sin

incurrir en discriminacion o explotacion.
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lll. RESULTADOS

El objetivo general Analizar la relaciéon entre Gestion administrativa y
calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru; utilizando la tabla

siguiente con Rho de Spearman para la evaluacion observamos:

Tabla 1.

Relacion de la variable 1y la variable 2

Variable 1: Variable 2:
Gestion administrativa Calidad de los servicios
publicos
Coeficien 1,000 ,589™
Variable te de
1: correlacio
Gestion n
administr Sig. . ,000
ativa (bilateral)
Rho de
N 94 94
Spearm x
Coeficien ,589 1,000
an Variable
te de
2:
correlacio
Calidad
n
de los
o Sig. ,000
servicios
) (bilateral)
publicos
N 94 94

Nota. Datos resultados de la aplicacion estadistica

La tabla presenta datos estadisticos basado en el coeficiente de
correlacién de Spearman, que indica una correlacion positiva moderada de 0,589.
Esta relacién es significativa, con un valor p de 0.000, lo cual es menor que 0.01,
cumpliendo asi con el criterio establecido (p < 0.01) y alcanzando un nivel de
confianza del 99%. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alternativa (Ha). Para el diagrama de dispersion y analisis
de determinacion gestion administrativa con calidad de los servicios publicos
conforme muestra una R? = 0.6788 de determinacion, es decir que, calidad de los

servicios publicos depende de la variable gestion administrativa en un 68%,

16



consecuentemente el 32% dependen de otros factores. En la investigacién, se
analizaron los datos prestando atencion a distintos niveles y rangos para evaluar
las dimensiones mediante la baremacién del instrumento que emplea la escala
de Likert. Esta escala de puntuacion proporciond la base para interpretar los
resultados. Inicialmente, se contextualizaron las variables, lo que facilitd
determinar con precision los resultados correspondientes a cada uno de los
objetivos planteados.

Tabla 2.

Nivel de las dimensiones de gestion administrativa frente a la calidad de los

servicios publicos

Dimensiones Niveles Rangos f %
Bajo 3-6 2 2%
(D1) Estructura Medio 7-11 54 58%
organizativa Alto 12-15 38 40%
Total 94 100%
Bajo 3-6 3 3%
Medio 7-1 49 52%
(D2) Recurso humano Alto 12-15 42 459
Total 94 100%
Bajo 3-6 4 4%
(D3) Cultura Medio 7-1 46 49%
organizacional Alto 12-15 44 47%
Total 94 100%
Bajo 1-2 9 9%
Medio 3-4 74 79%
(D4) Desempefio Alto 5 11 12%
Total 94 100%

Nota. Aplicacion dada en la DISA Tumbes

Conforme la tabla la dimension estructura organizativa, muestra un nivel
bajo con 2%, un nivel medio con 58% y un nivel alto con 40%; la dimension
recurso humano, muestra un nivel bajo con 3%, un nivel medio con 52% y un nivel

alto con 45%; la dimension cultura organizacional, muestra un nivel bajo con 4%,
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un nivel medio con 49% y un nivel alto con 47%; y la dimension desempefio,

muestra un nivel bajo con 9%, un nivel medio con 79% y un nivel alto con 12%.
Segun el analisis, podemos inferir que prima el nivel medio en la variable

gestion administrativa, teniendo el siguiente resultado: el nivel bajo con un 4%,

medio con un 60% Yy nivel alto con 36%.
Tabla 3.

Nivel de las dimensiones de calidad de los servicios publicos

Dimensiones Niveles Rangos F %
Bajo 3-6 7 7%
Medio 7-11 44 47%
(D5) calidad técnica Alto 12-15 43 46%
Total 94 100%
Bajo 2-4 5 5%
(D6) calidad Medio 5-7 46 49%
funcional Alto 8-10 43 46%
Total 94 100%
Bajo 5-11 8 6%
(D7) calidad Medio 12-18 42 43%
percibida Alto 19-25 44 51%
Total 94 100%

Nota. Aplicacion dada en la DISA Tumbes

En cuanto a la dimension D5, los resultados muestran un 7% en el nivel
bajo, un 47% en el nivel medio y un 46% en el nivel alto. La dimensién D6 presenta
un 5% en el nivel bajo, un 49% en el nivel medio y un 46% en el nivel alto. En la
dimensién D7, se observa un 6% en el nivel bajo, un 43% en el nivel medio y un
51% en el nivel alto. A partir de este analisis, se puede concluir que la variable 2
tiende a presentar un predominio del nivel alto. La distribucion general para esta
variable es del 6% en nivel bajo, 46% en nivel medio y 48% en nivel alto, lo que

sugiere que, en general, el nivel alto es el mas destacado.
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Tabla 4.

El examen de normalidad de las dimensiones con la variable 2

Kolmogérov-Smirnov

Estadisticos gl Sig.

Variable 1 ,153 94 ,000
D1 ,208 94 ,000
D2 ,201 94 ,000
D3 170 94 ,000
D4 ,301 94 ,000
Calidad de los servicios ,185 94 ,000
publicos

Nota. Datos procesados por la aplicacion estadistica

Tras interpretar los datos y considerando que la muestra supera las 50

unidades, se aplicaron los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Los hallazgos indican que las variables y dimensiones no siguen una

distribucion normal, y los datos se consideran no paramétricos, ya que el valor

p es 0.000, lo cual es menor que 0.05. En consecuencia, se ha optado por

utilizar el coeficiente Rho de Spearman para calcular los coeficientes y

porcentajes, dado que este método es adecuado para datos no paramétricos.
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Tabla 5.

Rho Spearman las dimensiones de la variable 1 con la variable 2

D1 D2 D3 D4 Variable 2
Coeficiente de correlacion 1,000 ,334™ ,308™ ,085 ,342™
D1 Sig. (bilateral) ,001 ,003 417 ,001
N 94 94 94 94 94
Coeficiente de correlacion ,334™ 1,000 414 ,160 525"
D2 Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,124 ,000
N 94 94 94 94 94
Coeficiente de correlacion ,308™ 414 1,000 571" ,480™
:Z:a(i(:nan D3 Sig. (bilateral) ,003 ,000 ,000 ,000
N 94 94 94 94 94
Coeficiente de correlacion ,085 ,160 5717 1,000 , 381
D4 Sig. (bilateral) 417 ,124 ,000 ,000
N 94 94 94 94 94
Coeficiente de correlacion 342" ,525™ ,480™ , 381" 1,000
Variable 2 Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000
N 94 94 94 94 94

Nota. Datos resultados de la aplicacion estadistica
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En el analisis estadistico, se observa una correlacion positiva baja
entre la dimension de estructura organizativa y la variable 2, con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.342. Esta correlacion es significativa,
dado que el valor p es 0.001, inferior al umbral de 0.01, cumpliendo con el
criterio de significancia establecido (p < 0.01) y proporcionando un nivel de
confianza del 99%. Ademas, se identifica una correlacién positiva moderada
entre las dimensiones recurso humano, cultura organizacional y desempefio
con la variable 2. Los coeficientes de Rho de Spearman para estas
dimensiones son 0.525, 0.480 y 0.381, respectivamente. Todas estas
correlaciones son significativas, con un valor p de 0.000, que también esta
por debajo del umbral de 0.01, cumpliendo con el criterio de significancia (p <
0.01) y alcanzando un nivel de confianza del 99%, en tal sentido se rechaza

la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

Para el primer objetivo, Determinar la relacién entre estructura
organizativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del
Peru. Los resultados se presentan de manera acorde y se muestra la
dispersion y analisis de determinacion de la dimension estructura organizativa
con calidad de los servicios publicos con una R? = 0.2331 de determinacion,
es decir que, la calidad de los servicios publicos depende de la dimension
estructura organizativa en un 23%, consecuentemente el 77% dependen de
otros factores.

Para el segundo objetivo, Determinar la relacién entre recurso
humano y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru.
Los resultados se presentan de manera acorde y se muestran la dispersion y
analisis de determinacién de la dimensién recurso humano con calidad de los
servicios publicos en una R? = 0.5201 de determinacion, es decir que, calidad
de los servicios publicos depende de la dimension recurso humano en un
52%, consecuentemente el 48% dependen de otros factores.

Para el tercer objetivo, Determinar la relacion entre cultura
organizacional y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del
Peru. Los resultados se presentan de manera acorde y se muestran la
dispersion y analisis de determinacion de la dimension cultura organizacional

con calidad de los servicios publicos con una R? = 0.5238 de determinacion,



es decir que, calidad de los servicios publicos depende de la dimension
cultura organizacional en un 52%, consecuentemente el 48% dependen de
otros factores.

Para el cuarto objetivo, Determinar la relacién entre desempefio y
calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru. Los
resultados se presentan de manera acorde y se muestran la dispersion y
analisis de determinacion de la dimensién desempefio con calidad de los
servicios publicos con una R? = 0.4588 de determinacién, es decir que,
calidad de los servicios publicos depende de la dimensién desempeiio en un

46%, consecuentemente el 54% dependen de otros factores.
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DISCUSION

En esta parte, se pusieron en relacion los resultados alcanzados con las

teorias y los antecedentes mencionados en el marco tedrico.

El objetivo general que analiza la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad de los servicios publicos en una DISA del norte del Peru,
Se encontré una relacidn positiva moderada y significativa entre las variables, con
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.589 y un valor p de 0.000, que es menor
a 0.01, indicando un nivel de confianza del 99%. Ademas, el coeficiente de
determinacién (R2) es de 0.6788, lo que sugiere que el 68% de la variabilidad en
la calidad de los servicios publicos se puede explicar por la gestion administrativa,
mientras que el 32% restante se debe a otros factores. Los hallazgos indican que
una DISA en el norte del Peru no esta combinando adecuadamente la gestidon
administrativa con la calidad de los servicios publicos para alcanzar plenamente

sus metas institucionales.

Tras examinar cada dimensién segun la normativa establecida por la
autoridad reguladora, se concluye que el nivel medio es el mas relevante en la
variable evaluada. En el analisis de la calidad de los servicios publicos en una
DISA del norte del Peru en 2024, se utilizé una muestra superior a 50 para aplicar
la prueba de Kolmogoérov-Smirnov. Los resultados mostraron que las variables
analizadas tienen una distribucién no normal y los datos son no paramétricos,
dado que el valor p para la variable de gestion administrativa, asi como para la
variable de calidad de los servicios publicos y sus dimensiones, es 0.000, todos
inferiores al umbral de 0.05. Por lo tanto, se optd por emplear el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman para calcular los coeficientes y porcentajes de las

correlaciones.

Respecto al objetivo especifico nro. 1 relacionado con el nivel de la
dimensidn, estructura organizativa, examino con especial atencion al fundamento
mencionado por Torres (2021), que establece que la gestion administrativa en

relacion a la calidad de los servicios publicos de salud depende en gran medida
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de como estan organizados y gestionados. Para lograr esto, es necesario que
existe una estructura organizativa eficiente para garantizar que los recursos, tanto
humanos como financieros, se emplean de manera efectiva; esto contribuye a la
gestion coordinada de los centros de salud, mejorando su acceso meédico
necesaria. La dimensidn estructura organizativa segun la Tabla 2, la calidad de
los servicios publicos se clasifica de la siguiente manera: un 58% se encuentra

en un nivel medio, seguido por un 40% en un nivel alto, y un 2% en un nivel bajo.

Esto significa que una DISA en el norte de Peru ha establecido su
estructura organizativa en un nivel medio; este indicador sugiere que la entidad
en esta regidon se situa en un nivel medio en términos de esta dimensién
especifica; se tomo los resultados conforme la tabla 4 de la prueba de normalidad
con Kolmogorov-Smirnov, y se observa que la variable en su dimension estructura
organizativa tienen distribucion no normal y sus datos no son parameétricos debido
a que en la variable gestidon del talento humano el p = 0.000 y en la variable calidad
de los servicios publicos el p = 0.000, resultados menores a 0.05. Segun estos
resultados, podemos comparar la informacion de Smith et al. (2020), quien en su
prueba de datos no métricos examino la relevancia de la administracion y su
manejo en las operaciones de salud publica a nivel global. Ademas, analizaremos
cdmo variables clave como la gestion administrativa y la calidad de los servicios

publicos muestran distribuciones que no seguiran el patron normal.

Chirinos et al. (2020) también abordan la gestién administrativa en su
investigacion deficiencias en las Variables de Estudio Relacionadas con el
Servicio que brindan (DISA) en Peru, enfocandose en la relevancia de considerar
cuidadosamente el método estadistico apropiado para el analisis de datos no
normales. De esta manera, se garantiza las interpretaciones correctas y
fundamentadas que puedan orientar decisiones y politicas en la gestion de
servicios publicos de salud. El indicador de calidad en salud publica, de acuerdo
con las teorias consultadas por Sanchez et al. (2023), es un instrumento que se
emplea para evaluar de manera cuantitativa y cualitativa el rendimiento y los
resultados en la prestacion de servicios de salud. These elements support the

decisions made and help identify areas that could be the subject of improvements.
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Respecto al objetivo especifico nro. 2 relacionado con el nivel de la
dimension recurso humano, este modelo de excelencia en la gestion
administrativa de Gutierrez et al. (2020) se examind, teniendo en cuenta
principalmente lo precisado, lo cual se catalogd como elementos fundamentales
dentro de cualquier organizacion, especialmente en el contexto de los servicios
publicos de salud. Planification, organization, direction, and control of the
resources and procedures inside the health institution fall under the purview of
administrative management. Esto comprende la logistica, la gestion de la
informacion, la gestion financiera y otros elementos operativos que garanticen el

sistema de salud funcionando de manera eficiente y efectiva.

Es asi que en relacion a la dimensién recurso humano frente a la calidad
de los servicios publicos conforme la tabla 2, prevalece el nivel medio con 52%,
seguido el nivel alto 45% y su nivel bajo en 3%; El indicador sefiala que una DISA
en el norte del Perd cumple de manera moderada en un nivel intermedio,
especificamente en lo que respecta a las estrategias para la contratacién de
nuevos empleados; se tomo los resultados conforme la tabla 4 de la prueba de
normalidad con Kolmogérov-Smirnov, se observé que la variable en su dimension
recurso humano tienen distribucion no normal y sus datos son no paramétricos
debido que en la variable gestién del talento humano el p = 0.000 y la variable
calidad de los servicios publicos el p = 0.000, resultados menores a 0.05. Contra
ello La dimension de recursos humanos incluye la administracion administrativa
en salud, que incluye desde la contratacion y capacitacion del personal hasta la
administracion del desempenfio y el desarrollo profesional, segun Chirinos et al.
(2020) en las Deficiencias en las variables de estudio relacionadas con el servicio

que brinda una DISA en el Peru.

Gutierrez et al. (2020), al examinar las deficiencias en el proceso de salud
en varios niveles del sistema de salud peruano, afirmaron que Analizar y encontrar
las deficiencias en el proceso de salud en distintos niveles del sistema de salud
peruano, con especial atencidon al Instituto Nacional de Salud (INS) y la
Universidad Mayor de San Marcos, incluyendo examinar como estas instituciones
manejan y emplean su capital humano. Esto incluye evaluar las politicas de

contratacion, la asignacion de personal, la capacitacion y el desarrollo profesional.
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Respecto al objetivo especifico nro. 3 relacionado con el nivel de la
dimensién cultura organizacional, se examiné frente a la calidad de los servicios
publicos teniendo en cuenta principalmente las teorias consultadas por Lopez et
al. (2022) se orient6 hacia la organizaciéon y mejora de los procedimientos internos
de una entidad para incrementar la efectividad de los servicios de alta calidad. En
el marco de las variables investigadas en este estudio, esta teoria puede
investigar de qué manera la identificacidn, analisis y optimizacion de los procesos

administrativos pueden influir en las dos variables bajo estudio.

En relacion a la dimension cultura organizacional frente al desempeno
laboral de trabajadores conforme la tabla 2, prevalece el nivel medio con 49%,
seguido el nivel alto 47% y su nivel bajo en 4%; indicador que muestra que una
DISA en el norte del Peru incluye moderadamente con las normas, valores y
practicas compartidas que caracterizan a la entidad, estableciendo expectativas
claras; se tom¢ los resultados conforme la tabla 4 de la prueba de normalidad con
Kolmogorov-Smirnov, se observdé que la variable en su dimension cultura
organizacional tienen distribucion no normal y sus datos son no paramétricos
debido que en la variable gestion del talento humano el p = 0.000 y la variable

calidad de los servicios publicos el p = 0.000, resultados menores a 0.05.

Esta falta de normalidad podra reflejar una variabilidad significativa y
posiblemente compleja en la percepcion y gestion de la cultura organizacional y
la calidad de los servicios publicos. Se considerd que los métodos estadisticos no
paramétricos pueden ser mas adecuados para analizar estos datos debido a su
robustez frente a distribuciones no normales. Resultados semejantes por lo
expresado por Torres (2021) utilizd principalmente la metodologia de
investigacion cualitativa para explorar las experiencias, percepciones y opiniones

de los ciudadanos.

Respecto al objetivo especifico nro. 4 relacionado con el nivel de la
dimension sobre el desempeiio, se examino teniendo en cuenta principalmente lo
precisado por Gutierrez et al. (2020) sostuvo bajo su investigacion que la gestién

administrativa efectiva implica la planificacidn estratégica, la asignacién adecuada
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de recursos, la optimizacion de procesos y la supervision eficaz del personal y los
servicios. Cuando la gestién administrativa es eficiente, se puede mejorar la
coordinacion entre diferentes departamentos y niveles de atencién, reducir los
tiempos de espera, garantizar el suministro adecuado de medicamentos y equipos

médicos, y mejorar la experiencia general del paciente.

En relacién a la dimensién desempefio frente a la variable 2 conforme la
tabla 2, prevalece el nivel medio con 79%, seguido el nivel alto 12% y su nivel
bajo en 9%; indicador que muestra que una DISA en el norte del Peru se preocupa
moderadamente por el desempefio de sus colaboradores, cumplen con sus
responsabilidades y objetivos laborales de manera adecuada, pero sin destacar
significativamente ni mostrar un rendimiento excepcional; se tomé los resultados
conforme la tabla 4 de la prueba de normalidad con Kolmogdérov-Smirnov, se
observo que la variable en su dimension desempefio tienen distribucién no normal
y sus datos son no paramétricos debido que en la variable gestién del talento
humano el p = 0.000 y la variable calidad de los servicios publicos el p = 0.000,

resultados menores a 0.05.

Dado este resultado Smith et al. (2020) sefal6 que la metodologia utilizada
incluye un enfoque mixto que combind métodos cualitativos y cuantitativos; del
cual guarda relacion con la dimension desempefio de la investigacion y destaco
la revisidn sistematica de la literatura como la técnica principal para recopilar y
analizar informacion relevante sobre la gestion administrativa en salud publica a
nivel mundial; subrayando la importancia critica de una administracion efectiva en
las actividades de salud publica en todos los paises del mundo; es asi que una
gestion administrativa solida es fundamental para garantizar el funcionamiento

efectivo de todos los sistemas publicos de salud.

27



CONCLUSIONES

Se observa una relacion significativa entre la variable 1 y la variable 2 en
la dimension de estructura organizativa, con un nivel medio de relevancia del 58%
y una dispersion del 23%. Esto indica que la mayoria de los colaboradores
comparten percepciones similares sobre diversos aspectos de la organizacion,
incluidos los departamentos, equipos y roles individuales.

Se encuentra una relacion significativa entre la variable 1 y la variable 2 en
la dimensién de recurso humano, con un nivel medio del 52% y una dispersion
que muestra resultados similares frente a la variable 2. Esta relacién sugiere que
diversos factores externos relacionados con el recurso humano influyen
considerablemente. Los comportamientos de los colaboradores son
fundamentales para comprender la dinamica entre las variables 1y 2.

En la variable 1, se observa una correlacion significativa con la variable 2,
particularmente en la dimension de cultura organizacional, donde el nivel es del
49% vy la dispersion alcanza el 52%. Esta variabilidad refleja como se manifiesta
o se relaciona la cultura organizacional con la variable 2. Los resultados destacan
un conjunto distintivo de valores y comportamientos que definen la cultura
organizacional, evidenciando una influencia notable en la relacion entre ambas
variables.

Existe en la variable 1 relacion significativa con la variable 2 revela en la
dimensién desempefio un nivel de 79%, una dispersion de 46% variabilidad
resultante frente a la variable 2. El sector publico pudo adaptarse y manejar estas
variabilidades para mejorar el rendimiento y garantizar la eficiencia.

Se ha establecido una correlacion positiva entre las distintas dimensiones
de la variable 1 y el rendimiento laboral. Los resultados presentan correlaciones
de Spearman (Rho) de 0.342, 0.525, 0.480 y 0.381, todas significativas con
valores p de 0.001, 0.000, 0.000 y 0.000, respectivamente. Estas correlaciones,
aunque moderadas, son constantes y evidencian una asociacion positiva. Esto
pone de relieve la necesidad de que la institucion optimice la conexién entre la
variable 1 y la calidad de los servicios publicos para garantizar una mayor

coherencia y eficacia en el rendimiento laboral.
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VL.

RECOMENDACIONES

Para el ente rector, el administrador y el jefe de recursos humanos, se
recomienda fortalecer la gestidon administrativa a través de programas de
capacitacién y optimizacion de procesos. Segun Torres (2021), es fundamental
que el personal adquiera las habilidades necesarias y que los procedimientos
sean eficientes. El autor sostiene que estas mejoras contribuyen a una estructura
organizativa mas robusta, clarifican los roles y responsabilidades, y hacen que la
estructura sea mas adaptable a los cambios.

Para el ente rector, el administrador y el jefe de recursos humanos, Chirinos
et al. (2020) sugieren la optimizacion de la estructura organizativa. Segun el autor,
esto resulta en procesos mas eficientes y adaptables a los cambios. Para lograrlo,
es crucial implementar programas de capacitacion continua y desarrollo
profesional, asi como establecer sistemas de recompensas y evaluaciones de
desempenio justas. Estas medidas contribuyen a mejorar la eficacia organizativa
y a asegurar que el personal esté bien preparado para enfrentar los desafios.

Para el administrador y el jefe de recursos humanos, es esencial trabajar
en un equilibrio que potencie las mejoras técnicas y funcionales, consolidando la
buena percepcidn que los usuarios ya tienen. Segun Sanchez et al. (2023), este
enfoque tiene un impacto significativo en la calidad de los servicios publicos de
salud. Es crucial disefar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas
de los usuarios, asi como recopilar retroalimentacion para implementar mejoras
continuas. Este proceso garantiza que los servicios se mantengan alineados con
las expectativas y necesidades de la comunidad, mejorando asi la percepcion y
la eficacia del sistema.

Para el administrador y el jefe de recursos humanos, se recomienda
implementar una planificacion estratégica integral que abarque todas las areas de
la gestidbn administrativa, tal como sehala Gutiérrez et al. (2020). Esta
planificacién debe incluir un seguimiento y evaluacion constantes para asegurar
su efectividad. Ademas, es fundamental comunicar claramente los valores y la
mision de la organizacién, asi como fomentar el trabajo en equipo y la
colaboracion. Estas acciones contribuiran a una gestiéon mas cohesiva y eficiente,

alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLES ) DEFINICION ] ESCALA
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
MEDICION
Estructura Centralizacidon/descentralizacién.
Hitt et al. (2020) gestion administrativa se organizativa. Amplitud de control.
define como el conjunto de actividades, Flexibilidad organizativa.
procesos y estrategias dirigidas a planificar, La variable esta .
organizar, dirigir y controlar los recursos de conformada por 10s Recurso Tasa de rotacion de personal.
una organizacion para alcanzar sus aspectos de humano. Tasa de capacitacion. Escala
Gestion objetivos de manera eficiente y efectiva. estructura Clima laboral. Ordinal de
administrativa Esto implica la coordinacion de personas, organizativa, recurso Likert (1-
procesos y tecnologias para optimizar el humano, cultura Cultura Valores organizacionales. 5).
desempefio  organizacional y lograr organizacional y organizacional. Adaptabilidad y cambio.
resultados satisfactorios en términos de desempefio. Respeto y diversidad.
productividad, calidad y satisfaccién del .
cliente. Desempefio. Cre_C|m|ento.
Calidad.
Zeithaml et. Al. (2020) indican sobre _ _ Exactitud.
servicios de calidad a su medida de Calidad técnica. Confiabilidad.
proporcionar y cumplir o superar las La variable esta Funcionalidad.

Calidad de los expe_ctativas y nece_sidades de _Io_s clientes. constituida por _ los Calidad Facilidad de uso. Es_,cala
SeIViCios Impllpa ofrecer un nivel de servicio que sea a§pgctos de. calidad funcional. Eficiencia. Or.dlnal de
publicos conS|stenfte, confiable y satisfactorio para tecn!ca, qalldad de Satisfaccién del cliente. Likert (1-

los usuarios, asegurando que se cumplan funcionamiento y _ Calidad percibida 5).
los estandares establecidos y se brinde una calidad percibida. Calidad Empatia '
experiencia positiva en todas las percibida. '

interacciones entre el proveedor y el cliente.

Comunicacion efectiva.
Confianza y credibilidad

Nota. Elaboracién propia



Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO 1:
Gestion administrativa
PRESENTACION

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacion, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz.
La informacién es de caracter confidencial y reservada; y los resultados de esta seran

utilizados solo para efectos académicos y de investigacion cientifica.
INSTRUCCIONES

A continuacion, se presenta un cuestionario que tiene por objeto analizar la relacién
que existe entre Gestion administrativa y calidad de los servicios en una DISA del
norte del Peru, 2024, en los items que va a observar a continuacion porfavor de

marcar con un “X” el numero de seleccion considerando las siguientes opiniones de

respuesta.

ITEM DESCRIPCION
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi Siempre
5 Siempre

\e Gestion administrativa Escala de Likert

Estructura organizativa 112 (34| 5

Con que frecuencia consideras que la estructura de tu
1 | organizacion tiende hacia la centralizacion o

descentralizacion en la toma de decisiones

Con qué frecuencia es adecuada la amplitud de control

dentro de la estructura organizativa de tu area de trabajo




En qué medida percibes la estructura organizativa de tu
3 | empresa en términos de adaptabilidad a cambios en el
entorno
Recurso humano
4 En qué medida percibes alta la tasa de rotacion de
personal en tu organizacién en los ultimos 12 meses
Con qué frecuencia se ofrecen oportunidades de
> capacitacion y desarrollo profesional en tu empresa
5 En qué medida el clima laboral en tu lugar de trabajo es
satisfactorio
Cultura organizacional
En qué medida sientes que los valores organizacionales
7 | son claros y estan alineados con las acciones y
decisiones de la empresa
8 Qué tan adaptable percibes que es tu organizacion frente
a cambios en el mercado, tecnologia o regulaciones
9 En qué medida consideras el nivel de respeto y valoracion
de la diversidad en tu lugar de trabajo
Desempenio
] En qué medida consideras que tu organizacion esta
0 enfocada en el crecimiento y desarrollo a largo plazo

Nota. Elaboracion propia




CUESTIONARIO 2:

Calidad de los servicios publicos

ITEM DESCRIPCION
1 Deficiente

2 Regular

3 Bueno

4 Muy bueno

5 Excelente

NO

Calidad de los servicios publicos

Escala de Likert

Calidad técnica

1

2

3

4

5

11

Qué tan exacto percibes que es el producto/servicio en

cumplir con sus especificaciones o promesas

12

Cuan confiable consideras que es el producto/servicio en

términos de consistencia y fiabilidad en su desempefio

13

Como evaluarias la funcionalidad del producto/servicio en

satisfacer tus necesidades o resolver tus problemas

Calidad funcional

14

Qué tan facil de usar encuentras el producto/servicio en

términos de su accesibilidad y comprension

15

Como calificarias la eficiencia del producto/servicio en

términos de rapidez y economia de recursos

Calidad percibida

16

Qué tan satisfecho estas con el producto/servicio en
general

17

Qué percepcion tienes de la calidad del producto/servicio

en comparacion con tus expectativas

18

Como evaluarias la empatia del personal de la empresa

en entender y atender tus necesidades




Qué tan efectiva consideras que es la comunicacion
19 | proporcionada por la empresa en relacidon con el

producto/servicio

0 Qué nivel de confianza y credibilidad otorgas al

producto/servicio y a la empresa que lo proporciona

Nota. Elaboracion propia



Anexo 3. Fichas de validacion de instrumento para recoleccion de datos

Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: “Gestion Administrativa y calidad de los servicios
publicos en una DISA del norte del Pert, 2024” Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficisncla dimensién/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
para obtener la medicién de esta | 0: en desacuerdo
Ella item/pregunta se
Clandad comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas
Ellla item/pregunta tiene relacion .
; e A . | 1: de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta S
midiendo 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
Relevancia importante, es decir, debe ser 1j de acuerdo
ncluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Jonathan icrind as
ING. DE SISTEMAS
REG. N°* 124367



Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista
de la variable/categoria

Definiciéon de la variable/categoria: Gestion Administrativa

Sl ClLCIR
u | [} e
f a| h |
i r e e
c i r v
Dimensién indicador item i | d| e| a| Observacién
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
ICon que frecuenci:
ﬁonsideras que I
i structura de t
jgzgﬁlrlzﬁ:'a%?grorganizacién tiende haci X
a centralizaciéon
descentralizacion en |
[toma de decisiones
Estructura on qué frecuen_cna e
g ; decuada la amplitud d
organieaiiva Amcpg:::glde ntrol dentro de | X
structura organizativa d
u drea de trabajo
n qué medida percibes |
i structura organizativa d
;'Ige::\?zlgiri u empresa en términos d X
daptabilidad a cambios e
| entorno
n qué medida percibes
Tasa de rotacionjalta la tasa de rotacion d X
de personal rsonal en tu organizacion|
n los Gitimos 12 meses
Recures ICon qué frecgencia S
humano Tasa de ofrecen oportunidades d
capacitacion [capacitacién y desarroll b
rofesional en tu empresa
[En qué medida cl clim,
Clima laboral flaboral en tu lugar d X
rabajo es satisfactorio
[En qué medida sientes qu
os valore:
Valores lorganizacionales S0 X
organizacionales claros y estan alineado 3
con las acciones
orga?:'zt:::iaonal ldecisiones de la empresa \ \
IQué tan adaptable percibes|
s que es tu organizacion
Adapctaa}:ggady ente a cambios en el X \\
mercado, tecnologia o Jonathan Meri hﬂ{'
regulaciones ING. DE SIST! :1:15



n qué medida considera:

Respeto y | nivel de respeto
diversidad aloracion de la diversida

n tu lugar de trabajo

Crecimiento  |En qué medida considera
o ue tu organizacion est
Desempeio nfocada en el crecimient
Calidad ly desarrollo a largo plazo

Matriz de validacién del cuestionario/guia de entrevista

de la variable/categoria

Definicidn de la variable/categoria: Calidad de los servicios publicos

nomia de recursos

S C C R
u I o e
f a h |
i r e e
c i r v
Dimension Indicador item i d | e| a | Observacién
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
iQué tan exacto percibe
que es el productolservicia
Exactitud tn cumplir con  su X
specificaciones o
romesas
ICuan confiable considera
que es el productolservicia
(Calidad técnical Confiabilidad en términos de consistenci X
y fiabiidad en su
idesempeiio
IComo evaluarias la
funcionalidad del
Funcionalidad [producto/servicio en X
atisfacer tus necesidade:
ﬁresolver tus problemas 1
ué tan facil de usal
ncuentras e
Facilidad de [producto/servicio el X
uso érminos de S|
. ccesibilidad
fl.?natl,i'gigl lcomprensién N\ \
IComo calificarias I
iciencia del
Eficiencia roducto/servicio el X
érminos de rapidez ‘

mmﬂf_ﬂi&@
ING. DE SISTEMAS

REG. N° 124367

3



Calidad
percibida

. . ué tan satisfecho esta
Sahﬁ?‘ﬂ? deiEm el producto/servicio e% X
cle eneral
ué percepcion tienes de |
. lidad de
pi?g;?:a roducto/servicio el X
mparacion  con  tu
xpectativas
ICémo evaluarias la empati.
. del sonal de la empres:
Empati en gﬁender y alendé)r tu X
inecesidades
Qué tan efectiva considera
Comunicacién que  es la comunicacio
efectiva proporcionada  por | X
empresa en relacion con el
roducto/servicio
Qué nivel de confianza
lcredibilidad  otorgas  a
g{;n;:gmf’:g roducto/servicio y a | &
mpresa que lo proporcion.

Jonathan Mering

ING. DE SISTEMAS E

REG. N° 123367



Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Analizar la relacion que existe entre gestion
dministrativa y calidad de los servicios en una
DISA del norte del Peru, 2024.

Nombres y apellidos del

Ing. Mgtr. Jonathan Merino Farias

experto

Documento de identidad 43696322
Afos de experiencia en el 15 afios
area

Maximo Grado Académico

aestro en Ingenieria de Sistemas con mencién a

as TICS

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
argo Docente

Numero telefénico 988035676

Fima Jonathan Merino Facjas
ING. DE SISTEMAS
REG. N° 124367
Fecha 07/05/2024




Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: “Gestion Administrativa y calidad de los servicios
publicos en una DISA del norte del Pert, 2024” Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficlancla dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta se
- comprende faciimente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad A s :
su sintactica y semantica son 0: en desacuerdo
adecuadas -
El/la item/pregunta tiene relacion .
; e = . | 1: de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta :
midiendo 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o
) : - 1: de acuerdo
Relevancia :?C?&ggnte, es decir, debe ser 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

bl
[

‘Cosar Céspedes Corneje
ING. COMPUTACION Y SISTEMAS
R. CIP. 59330




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista

Definicién de la variable/categoria: Gestion Administrativa

de la variable/categoria

S G PECa R
u I 0 e
f a h |
i r e e
c i r v
Dimension Indicador item i d| e| a| Observacion
& a n n
n d c c
c i i
i a a
a
ICon que frecuenci
consideras que I
T structura de t
jgggéﬁgﬁzc;oc?l rganizacion tiende haci X
a centralizacion
escentralizacion en |
oma de decisiones
Estructura on qué frecuenf:la e
R . decuada la amplitud d
organizativa Ampl:::xdlde ol dentro: de | X
contro structura organizativa d
u area de trabajo
n qué medida percibes |
— structura organizativa d
cl:rlge:;\bi:zhadtiavda u empresa en términos d X
daptabilidad a cambios e
| entorno
n qué medida percibe!
Tasa de rotacionfalta la tasa de rotacion d X
de personal nal en tu organizaciol
n los Gltimos 12 meses
e Con qué frecqencia
hGrERG Tas_a de ofrecen qportumdades d
capacitacion  [capacitaciéon y desarroll X
rofesional en tu empresa
n qué medida el clim
Clima laboral [laboral en tu lugar d X
rabajo es satisfactorio
Fn qué medida sientes q
os valore:
Valores organizacionales son X
organizacionalesclaros y estan alineados
con las acciones
orgacnt;;:;iaonal decisiones de la empresa
IQué tan adaptable percibes
- que es tu organizacion i
Ada':gsgady frente a cambios en e X
ercado, tecnoiogia o© it
ulaciones B i SUTTY
CSar !_ewmﬂfornep
ING. COMPUTACION Y SISTEWAS
R.CIP. 39330

2



n qué medida considera:
Respeto y | nivel de respeto
diversidad aloracion de la diversidal
n tu lugar de trabajo
Crecimiento  |En qué medida considera
ique tu organizacion esta
Desompefic nfocada en el crecimiento
Calidad Fdesarrollo a largo plazo

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista

Definicién de la variable/categoria: Calidad de los servicios publicos

de la variable/categoria

onomia de recursos

S C C| R
u | 0 e
f a h |
i r e e
(o i r v
Dimension indicador item i d | e | a | Observacién
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
Qué tan exacto percibe
lque es el producto/servici
Exactitud n cumplir con su X
Especiﬁcaciones
romesas
uan confiable considera
ue es el producto/servici
(Calidad técniCﬁ Confiabilidad fen términos de consistenci X
fiabilidad en su
lesempeno
émo evaluarias la
uncionalidad de
Funcionalidad |producto/servicio en X
tisfacer tus necesidade:
resolver tus problemas
ué tan facil de usal
ncuentras el
Facilidad de producto/servicio en X
uso érminos de su
’ ccesibilidad Y
ﬁ?:c':i'gzl icomprension
iIComo calificarias I iy
iciencia del {
Eficiencia roducto/servicio en X P,
érminos de rapidez s

e —

Cisar Céspedes Cdrneje

ING. COMPUTACION Y SISTEMAS
R.CIP. 58330

3



Calidad
percibida

- : Qué tan satisfecho esta
Sa"sf:::;'g" delloon el productolservicio ei
eneral

[Qué percepcion tienes de ||

: icalidad de
Caln_dgd iproducto/servicio e
perchida comparacion  con  tu

lexpectativas

el personal de la empre
n entender y atender tu:
inecesidades

omo evaluarias la empati
Empatia

Qué tan efectiva consideras
... lque es la comunicacio
Corgfuer::'t?eacmn proporcionada por |
mpresa en relaciéon con el

roducto/servicio

ué nivel de confianza ¥

edibilidad otorgas a
g_oer:;'s%aag roducto/servicio y a Ii
mpresa que lo proporcion

Al

Cosar (Jt'-we(-l_:s- Corneje
ING. COMPUTACION Y SISTEMAS
R. CIP. 59330




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento iCuestionario

Objetivo del instrumento nalizar la relacion que existe entre gestion
dministrativa y calidad de los servicios en una
DISA del norte del Pert, 2024.

Nombres y apellidos del Ing. Mgtr. Cespedes Cornejo César Augusto
experto

Documento de identidad 18138214

Afios de experienciaenel |20 afios

area

Méaximo Grado Academico rVIaestro en Ingenieria de Sistemas con mencién a
las TICS

Nacionalidad Peruana

Institucién Universidad Nacional de Tumbes

Cargo Docente

Numero telefonico 949497506

Firma R T =

‘Cosar Céspedes Corneje
ING. COMPUTALION Y SISTEMAS
R CIP 89330

Fecha 08/05/2024




Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: “Gestion Administrativa y calidad de los servicios
publicos en una DISA del norte del Peru, 2024” Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar

las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Sificionicia dimension/subcategoria y basta| 1: de acuerdo
para obtener la medicién de esta : en desacuerdo
Ella item/pregunta se
Claridad comprende faciimente, es decir, : de acuerdo
su sintactica y semantica son : en desacuerdo
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion i
Coherencia légica con el indicador que esta :de 3cuerdo d
midiendo : en desacuerdo
El/lla item/pregunta es esencial o| ..
Relevancia importante, es decir, debe ser :de acuerdo
incllido . en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacién del cuestionario/guia de entrevista
de la variable/categoria

Definicion de la variable/categoria: Gestién Administrativa

S c| Gl R
u i [} e
f a h |
i r e e
c i r v
Dimensién Indicador ftem i d| e | a | Observacion
e a n n
n d c e
c i i
i a a
a
iCon que frecuenci
consideras que I
Centralizacién / [PSuctura _ de ;
. .. jorganizacion tiende haci X
descentralizacion) a centralzacita
idescentralizacion en |
homa de decisiones
Estricturs on qué frecuencia e
=0 ; decuada la amplitud d
organizativa Amc;g:"uglde fiol  derro. de | X
structura organizativa d
u area de trabajo
En qué medida percibes |
& s structura organizativa d
;::;bi:g:/da u empresa en términos d X
daptabilidad a cambios el
| entorno
n qué medida percibe
Tasa de rotacionfalta la tasa de rotacioén d X
de personal rsonal en tu organizacion
n los ultimos 12 meses
Con qué frecuencia s
xﬁ‘;g Tasade |ofrecen oportunidades d x |PORCENTAJE DE
capacitacion [capacitacion y desarrolig CAPACITACIONESW
rofesional en tu empresa
En qué medida el clim
Clima laboral |aboral en tu lugar d X
ftrabajo es satisfactorio
n qué medida sientes qu
os valore:
Valores rganizacionales SOl X
organizacionalesclaros y estan alineado
Cultura n las  acciones
st o siones de la empresa
B acno ué tan adaptable percibe:
- ue es tu organizacio
Adaﬁtaa;:g»_gady ente a cambios en e X
ercado, tecnologia i \ -
equlaciones XY 2N

F\ ELIZABETH YOVERA MORALES
ING. DE SISTEMAS
N O 112069



n qué medida considera
Respeto y | nivel de respeto X
diversidad aloracion de la diversida
n tu lugar de trabajo
Crecimiento  |[En qué medida considera X
que tu organizacion est
Desempefio nfocada en el crecimientol
Calidad desarrollo a largo plazo

Matriz de validacién del cuestionario/guia de entrevista

de la variable/categoria

Definicion de la variable/categoria: Calidad de los servicios publicos

érminos de rapidez
conomia de recursos

S C (& R
u 1 o e
f a h |
i r e e
c i r v
Dimensién Indicador ftem i d | e | a | Observacién
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
Qué tan exacto percibe
ique es el produdolservicia
Exactitud n cumplir con su X
tspeciﬁcaciones o
romesas
ICuan confiable considera
que es el produdolservicia
iCalidad técnical Confiabilidad fen términos de consistenci X
E fiabilidad en su
esempeiio
6mo evaluarias |
‘uncionalidad del PRODUCTOS Y
Funcionalidad [producto/servicio e X SERVICIOS POR
tisfacer tus necesidade SEPARADO
resolver tus problemas
ué tan facil de usal
ncuentras e
Facilidad de |producto/servicio el X
uso érminos de S|
. ccesibilidad
ﬁ?:ég?\gl icomprension
IComo calificarias |
ficiencia del
Eficiencia roducto/servicio el X

> \
0w . a7/ X
-

Z Y S a—
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Calidad
percibida

: s Qué tan satisfecho esta
Satisfaceion delloon el productolservicio eq
eneral

IQué percepcion tienes de ||

Calidad icalidad de PRODUCTOS Y

percibida producto/servicio e SERVICIOS POR
comparacion  con  tu SEPARADO
Lexpedativas

Eémo evaluarias la empat%
x el personal de la empre
Empatia n entender y atender tu:
inecesidades

IQué tan efectiva consideras
ue es la comunicacion

Comumc;acuon roporcionada por I
efectiva .
mpresa en relacion con el
roducto/servicio
ué nivel de confianza
dibilidad otorgas a
Confianza y o i
credibilidad roducto/servicio y a |

mpresa que lo proporcion.

X
",(/ o
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g Mp(:ﬂ A ELIZABETH YOVERA MORALES

ING. DE SISTEMAS
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento ICuestionario

Objetivo del instrumento Analizar la relacion que existe entre gestion
jadministrativa y calidad de Ios servicios en una DISA
del norte del Pert, 2024.

Nombres y apellidos del Iing. Mgtr. Yovera Morales Rosita Elizabeth
experto

Documento de identidad 44052829

Afos de experienciaenel |8 afios

area
Maximo Grado Académico  [Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencion a
as TICS

Nacionalidad Peruana
Institucion iUniversidad Nacional de Tumbes
Cargo Docente
Numero telefénico 952518715

Y K

O o .\5-/

. ‘;‘77"". A ETH YOVERA MORALTS
Firma X |ch DEA:IS‘T[MAS
~ CIP. 112069

Fecha 09/05/2024
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Encuesta aplicada
Confiabilidad de los instrumentos de recoleccidén de datos (Alfa de Cronbach)

Cuestionario: Gestion administrativa

Variable 1: Gestion administrativa

Sujeto Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item § Item 6 Item 7 Item 8 Item 9 Item 10 Total

1 2 2 3 1 1 2 2 4 4 2 23
2 4 5 3 3 5 5 5 5 5 4 44
3 2 2 5 1 2 5 2 4 4 2 29
4 4 5 2 5 5 2 5 5 5 4 42
5 2 2 5 2 2 5 2 5 5 5 35
6 4 5 2 5 3 2 5 5 5 2 38
7 2 2 5 2 1 5 2 4 4 5 32
8 4 5 3 3 5 2 5 5 5 2 39
9 2 2 3 1 2 5 2 5 2 2 26
10 4 5 5 3 5 4 5 2 5 4 42
1 2 2 2 2 2 5 2 5 2 4 28
12 4 5 5 3 3 2 5 2 5 4 38
13 2 2 2 1 1 5 2 5 4 2 26
14 4 5 5 3 5 2 5 5 5 5 44
15 2 2 3 1 2 2 2 4 4 2 24
16 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 46
17 2 2 2 2 2 4 2 5 5 2 28
18 4 5 5 3 3 4 5 5 5 4 43
19 2 2 2 1 1 2 2 4 4 2 22
20 4 5 3 3 3 4 5 5 5 4 41
Varianza 1.05 2.37 174 152 241 1.84 2.37 0.89 0.88 1.59 65.74
Escala: Gestion administrativa
Resumen del procesamiento de los casos
I %
Casos  VWalidos 20 100,0 a : Alfa de Cronbach
Excluidos?® 0 0 ,|E:,' V ) .
Total 20 100.0 o= 1 E i k : Numero de items
a. Eliminacidn por lista basada en - k . 1 V V. Varianza de cada item
todas las variables del t . del |
procedimienta. V- Varianza del tota

Estadisticos de fiabilidad Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Alfa de Cronbach Consistencia Interna
Cronbach I = S~
az0, n
basada en | e
los 08<a<09 Buena
Alfa de elementos M de 075a<08 Aceptable
Cronbach tipificados elementos 1
06s0<0,7 Cuestionabie
B30 822 10 !
05<a<0,6 Pobre
a<0,;5 Inaceptable

Estadisticos de los elementos

Desviacidn
Media tipica M
lterm 1 3,00 1,026 20
ltem2 3,50 1,539 20
Item3 3,480 1,318 20
Iterm4 2,40 1,231 20
ltem& 2,80 1,553 20
ltem@ 355 1,356 20
ltern7 3,50 1,539 20
Iltem 4,45 845 20
Itern® 4,40 540 20
Iterm10 3,30 1,261 20




Estadisticos de resumen de los elementos

Maximol/mini N de
Media Minima Maximo Rango mo Yarianza elementos
Medias de los elementos 3,450 2,400 4,450 2,050 1,854 394 10
vananzas dz los 1,666 884 | 2411 1,526 2,726 355 10
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacidn Correlacidn Cronbach si

elimina el elimina el elemento- multiple al se elimina el

elemento elemento total correqgida cuadrado elemento
[tem1 31,50 51,632 8BS 785
[tem2 31,00 45 368 868 7T
[tem3 31,00 58,105 283 836
[tem4 32,10 51,358 729 793
[tem5 31,60 46,358 803 779
[tem& 30,95 68,576 -,208 aa2
[tem7 31,00 45 368 868 7T
[tem8 30,05 65,628 -,051 855
[temd 30,10 56,516 580 A
[tem10 31,20 53,642 569 809

Estadisticos de la escala
Desviacion M de
Media Warianza tipica elementos
34,60 65,737 5,108 10




Cuestionario: Calidad de los servicios publicos

Variable 2: Calidad del servicio pablico

Sujeto Item 11 Item 12 Item 13 Item 14 Item 15 Item 16 Item 17 Item 18 Item 19 Item 20 Total
1 2 3 1 3 3 2 1 1 1 3 B 20
2 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 47
g 2 5 1 5 3 2 1 1 1 3 24
4 5 2 4 2 5 5 5 5 5 5 43
3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49
6 5 2 4 2 5 5 2 5 5 2 37
7 2 5 5 5 3 2 5 2 1 5 35
8 5 2 2 2 5 5 2 5 5 2 35
9 2 3 5 3 3 2 1 2 1 3 25
10 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 47
1 5 5 4 2 5 5 5 5 5 2 43
12 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 46
13 2 2 1 2 3 2 1 1 5 2 21
14 5 5 4 2 5 5 5 5 2 2 40
15 2 2 1 5 3 2 2 1 1 5 24
16 5 2 5 2 5 5 5 5 5 2 41
17 5 5 2 3 5 2 2 5 5 5 39
18 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 48
19 2 3 2 3 3 2 1 1 1 3 21
20 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 47

Varianza 2.16 1.96 2.27 157 0.96 2.27 34 3.38 3.63 1.91 107.09

Escala: Calidad de los servicios publicos

Resumen del procesamiento de los casos

M %
C Vand 20 1000 a : Alfa de Cronbach
d505 alldos , 5 :
Excluidos® 0 1 _ k E V; k : Namero de items
' o = _ - V. Warianza de cada item
Total 20| 1000 k—1 Vi
. V,: Varianza del total

a. Eliminacian por lista basada en
todas las variahles del
procedimienta.

Estadisticos de fiabilidad mgos del Alfa de Cronbach

Alfa de Alfa de Cronbach Consistencia Interna
Cronbach |
hasada en az09 Excelente
los 08s<a<0,9 Buena
Alfa de elementos M de 0750<0,8 Aceptable
Cronbach tipificados elementos 1
06s0<0,7 Cuestionabile
67 865 10 :
05<a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Estadisticos de los elementos

Desviacion
Media tipica M
Iterm11 345 1,468 20
ltem12 380 1,399 20
ltem13 320 1,608 20
ltem14 325 1,251 20
ltern15 4,30 878 20
ltem16 380 1,608 20
ltem17 340 1,847 20
ltem18 aTo 1,838 20
ltem19 360 1,906 20
[tem20 370 1,380 20




Estadisticos de resumen de los elementos

Maxirmo/mini M e
Media Minimao Maximo Rango mo Warianza elementos
Medias de los elementos 3,660 3,200 4,300 1,100 1,344 112 10
varanzas de oS 2,351 968 | 3632 | 2674 3,701 753 10
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala sise escalasise Correlacidn Correlacian Cronbach si
elimina el elimina el elemento- maltiple al se elimina el
elemento elemento total corregida cuadrado elemento
ltem 11 32,65 82,029 862 83z
tem12 32,80 938958 412 867
lterm13 33,40 90,042 A16 860
lterm14 33,35 107,924 -,092 Bo6
tem1s 32,30 89905 ars 843
ltem16 32,80 82,805 798 837
ltem17 33,20 76,589 838 830
tem18 32,90 75568 881 825
ltem19 3310 85,042 A24 862
ltemm20 32,80 96,305 328 873
Estadisticos de la escala
Desviacidn M de
Media Yarianza tipica elementos
36,60 107,095 10,349 10




Describimos la dispersion y su respectivo analisis para cada unos de los objetivos

de la tesis

Para el objetivo general: Diagrama de dispersion y analisis de determinacion

gestion administrativa con calidad de los servicios publicos
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Para el objetivo 1: Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la

dimension estructura organizativa con calidad de los servicios publicos.
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Para el objetivo 2: Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la

dimensién recurso humano con calidad de los servicios publicos

. 00 y = 2.3504x + 9.5648
8 R?=0.5201
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D2: Recurso humano

Para el objetivo 3: Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la

dimension cultura organizacional con calidad de los servicios publicos
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Para el objetivo 4: Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la

dimensioén desempeno con calidad de los servicios publicos
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Anexo 4. Consentimiento o asentimiento Informado UCV







Anexo 5. Analisis complementario

Identificando la poblacién (N = 125) comprendida por los colaboradores de la entidad;

La muestra, segun Hernandez et. al. (2020), especifica la representacion de una

seleccion cuidadosa de la poblacion y se utiliza para realizar decisiones relacionadas

con ella

. En este estudio, la muestra comprendera todos los aspectos relevantes

acerca de la calidad de los servicios publicos en una DISA durante los ultimos afos,

asi como los 94 empleados que laboran en dicha DISA. Se utilizaran encuestas como

herramientas principales para investigar la conexion entre la gestidon administrativa y

la calidad de los servicios en una DISA del norte del Peru en el afio 2024.

Aplicamos la formula siguiente:

Z = Nivel confianza - al 95% (1,96).

P = Probabilidad de éxito - (cuando no se conoce P=0.5).

Q = Probabilidad de fracaso o de desconocimiento - (Q=1-P).
E = Margen del error - (5%).

N = Tamafo de la poblacion.

Sustituyendo los valores, obtenemos lo siguiente: n1 =94

Tamaio de muestra para variable cualitativa, con poblacién conocida

_ Z'pgN
Z*pg + E*(N -1)

n= Tamafo de muestra buscado

valor redondeado Z= Parametro estadistico que depende del nivel de confianza
Parametro |Insertar valor n= 94.497796 p= Probabilidad que ocurra el evnto estudiado (éxito)
= 1.96 g= (1 - p) = Probabilidad que no ocurra el evento estudiado
p= 0.5 E= error maximo de estimacion

E=

0.05 N= Tamafio de la poblacion

N=

125




Anexo 6. Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion

e r °

( §C@ (M« F

POSGRADO |

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho.”

SENOR

Mg. C.D Antonio Fernando Valle Mufioz
Director Regional de Salud Tumbes (DISA)

ASUNTO: Solicita autorizacién para realizar investigacién
REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 06 de mayo del 2024

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo aug rarle
éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejg Filial
Piura, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudjantes
se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segln el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

Apellidos y nombres de estudiante: Silva Ocampo, Karina Janet

Programa de estudios :Maestria

Mencidn : Gestion Publica

Ciclo de estudios : Tercer ciclo

. Titulo de la investigacién : “La Gestion Administrativa y la Calidad de los Servicios Publicos
en una DISA del norte del Pert, 2024”

GoRwNe

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante investigador
como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la investigacion en la
institucién que usted dirige.

Atentamente,

7 ucy

<
2
7

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura
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b - GOBIERNO REGIONAL DE TUMR!
"\Fﬁ DIRECCION REGIONAL DE SALUD TUMBES
\ / DIRECCION EJECUTIVA DE GESTION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS
N oy COORDINACION ARTICULACION DOCENTE ASISTENGIAL E iINVESTIGAGION
N *Afio del Bicentenario de la Consolidacion de Nuestra Independencia ydela
Conmemoracion de fas Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”

NOTA DE COORDINACION N° 050 -2024/GR-TUMBES-DRST-DEGYDRH-C

A - Lic. Adm. JUANITA MARIA MASIAS AVILA
Directora Ejecutiva de Gestion y Desarrollo de RRHH

ASUNTO . AUTORIZACION PARA EJECUCION DE PROYECTO DE TE %‘ "
REFERENCIA : SOLICITUD EXP. N° 01818799 - 01546805 3

D‘ﬁmm-,ien ReqianAl
o 5 e o |
N

PO V)
-V

Es grato dirigirme a usted para saludarie cordialmente. a la vez en atencion al ré‘fé'F'eﬁE\La sobre

“el pedido de la maestrante Karina Janet Silva Ocampo, estudiante del il Ciclo de la Escuela de posgrado de

la Universidad Cesar Vallejo, MAESTRIA con mencion en Gestion Plblica, quien solicita autorizacion para
ejecutar el proyecto de tesis fitulado “La Gestion Administrativa y la Calidad de los Servicios Piblicos de la
Direccion Regional de Salud de Tumbes, 2024”, trabajo de investigacion aprobado en donde se aplicara los
instrumentos de recoleccion de datos e informacion: como Encuestas, Entrevistas y Visitas al Personal que
realiza labores administrativas en la Direccion Regional de Salud de Tumbes; con la finalidad de obtener
informacion a fines a la ejecucion de su proyecto de investigaciones, la cual tiene por finalidad académicos y
forma parte de los requisitos para obtener el grado de Magister.

Al respecto: esta Coordinacion de Articulacion Docente Asistencial Investigacion, donde ha llegado la solicitud
dela maestrante, da a conocer que se ha adjuntado los documentos sustentatorios, para que conjuntamente con

el comite de ética e Investigacion de la Direccion Regional de Salud de Tumbes, puedan evaluar y aprobar la
ejecucion del presente trabajo de investigacion.

En este sentido; de acuerdo a las facultades que se me otorga como Coordinador de Articulacion Docente
Asistencial e Investigacion, se da a conocer:

1.- Que la Maestrante. Karina Janet Silva Ocampo; ha adjuntado el resumen del proyecto de investigacion,
donde se reflejen los objetivos, y 1a técnica o instrumentos de recoleccion de datos (modelo de encuestas ylo
entrevistas) la que se utilizara durante el desarrollo del estudio de investigacion.

2.- H presente trabajo de investigacion, se desarroilara solo para propositos acadéemicos; por lo que se debera
noificar a la maestrante, a fin de darle a conocer que se le autoriza la realizacion del presente trabajo de
investigacion y a las oficinas o dependencias para que brinden las facilidades y la informacion que se requiera
enla ejecucion del mismo.

3.- H presente trabajo de investigacion se enmarca en el convenio marco de cooperacion docente asistencial
entre las Instituciones involucradas en la formacion profesional y en la formacion laboral, los resultados de esta
investigacion que beneficia al estudiante y alainstitucion, por lo que se debe dejar una copia a la coordinacion
y al comite de investigacion, para su analisis y posterior aplicacion de las soluciones, conclusiones y
recomendaciones, ante la problematica identificada.

Sin otro en particular, es propicia la oportunidad para manifestarle las muestras de mi especial consideracion y
eslima personal.

Atentamente;
LEMBIGADAI 0
315
ARCHVO 605’EIN £
Nueve Reg. Documento: 01825240 DIBECCION § ocs

Nuevo Reg. Expadiente: 01552033

ales Ben
uuctognoéfﬁfl



Anexo 7. Otras evidencias

Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

UNIDAD DE

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES ANALISIS METODOLOGIA
) VARIABLE: ENFOQUE DE
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL (Hi) GESTION INVESTIGACION:
ADMINISTRATIVA Cuantitativo
DIMENSION TIPO ~ DE
INVESTIGACION:
éggﬁén ZZm:ﬁist:ZIt?vC;on ca(laiggg Analizar la relacion entre Existe relacion significativa entre Estrgctu.ra POBLACION: sttle(;iamental no
- ativa y Gestion administrativa y calidad gestion administrativa y calidad de los organizativa. 125 trabajadores. p
de los servicios publicos en una . . L - NIVEL DE
. de los servicios publicos en una servicios publicos en una DISA del 5
DISA del norte del Peru? . . ; INVESTIGACION
DISA del norte del Pert. norte del Peru. MUESTRA_. Correlacional
Recurso humano. 94  trabajadores 5 oo
del Tamafo de
muestra, con Transversal
‘ . . . Cgltur_a poblacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS organizacional. conocida
¢;Cual es la _rela_lcién gntre Determinar la relgcic’)p entre Existe relacién _ significativg entre Desempefio. TECNICA DEL
estructura organizativa y calidad estructura organizativa y estructura organizativa y calidad de MUESTREO:
de los servicios publicos en una calidad de los servicios publicos los servicios publicos en una DISA del VARIABLE: Muestreo )
DISA del norte del Peri? en una DISA del norte del Perd. norte del Perd. CALIDAD DE Aleatorio Simple
SERVICIOS P
,Cual es la relacion entre Determinar la relacion entre Existe relaciéon significativa entre . ESCALA DE
recurso humano y calidad de los recurso humano y calidad delos recurso humano y calidad de los DIMENSION TECNICA DE MEDICION
servicios publicos en una DISA servicios publicos en una DISA servicios publicos en una DISA del EE%?AI}ECCION Ordinal de Likert (1-
del norte del Peru? del norte del Peru. norte del Peru. 0s 5)

,Cual es la relacion entre
cultura organizacional y calidad
de los servicios publicos en una
DISA del norte del Peru?

Determinar la relacion entre
cultura organizacional y calidad
de los servicios publicos en una
DISA del norte del Peru.

Existe relaciéon significativa entre
cultura organizacional y calidad de los
servicios publicos en una DISA del
norte del Peru.

Calidad técnica.

Calidad funcional.

¢,Cual es la relacion entre
desempefio y calidad de los
servicios publicos en una DISA
del norte del Peru?

Determinar la relaciéon entre
desempefio y calidad de los
servicios publicos en una DISA
del norte del Peru.

Existe relacion significativa entre
desempefio y calidad de los servicios
publicos en una DISA del norte del
Peru.

Calidad percibida.

Encuesta a través
del instrumento
cuestionario.

Nota. Elaborado propia



Formulario en linea del Instrumento de recoleccidon de datos

La Gestion Administrativa y la Calidad de
los Servicios Publicos en la DISA
PRESENTACION

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacién, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La
informacién es de caracter confidencial y reservada; y los resultados de esta seran
utilizados solo para efectos académicos y de investigacion cientifica.

INSTRUCCIONES

A continuacién, se presenta un cuestionario que tiene por objeto analizar la relacion que
existe entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicios en una DISA del norte del
Pery, 2024, en los items que va a observar a continuacién porfavor de marcar con un “X” el
numero de seleccién considerando las siguientes opiniones de respuesta.

1. ¢Con que frecuencia consideras que la estructura de tu organizacion tiende *
hacia la centralizacion o descentralizacion en la toma de decisiones?

(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces

(4) Casi siempre

O00O0O0

(5) Siempre

2. iCon qué frecuencia es adecuada la amplitud de control dentro de la *
estructura organizativa de tu area de trabajo?

(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces

(4) Casi siempre

00000

(5) Siempre

3. ¢En qué medida percibes la estructura organizativa de tu empresa en términos *
de adaptabilidad a cambios en el entorno?

(1) Munca
(2) Casi nunca
(3) A veces

(4) Casi siempre

00000

(5) Siempre

4. ;En qué medida percibes alta la tasa de rotacidn de personal en tu *
organizacion en los dltimos 12 meses?

https://forms.gle/x55vxudzyJxCQ6tv7
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