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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general demostrar la relacion entre la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio, desde la perspectiva de los pacientes de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018, El tipo de investigacion es aplicada, de
nivel descriptivo correlacional, utilizando el disefio no experimental tecnico de corte
transversal y de enfoque cuantitativo, de método hipotético deductivo. De igual forma la
poblacién del objeto de estudio estuvo conformada por 400 pacientes de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa, para la cual se tomo una muestra de 196 pacientes que es el
resultado de la formula aplicada, a quienes se les formulo una encuesta de 16 items por la
variable Gestion Administrativa y 22 items por la variable Calidad de Servicio. Para
brindarle validez del instrumento se utilizo el juicio de 4 expertos entre tedricos y
metodologicos, la confiabilidad del instrumento se manejo mediante el alfa de Cronbach,
segun los resultados que nos brindo el sistema SPSS indica que para la primera variablel y
variable2 existe un nivel de confiabilidad del 0.953. En la investigacion se concluye que se
logra demostrar la relacion entre la variable de gestion administrativa y la variable de calidad
de servicio; lo cual se verifica con la Prueba Rho de Spearman de 0.934
Palabras Claves: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio, Planificacion, Control,
Seguridad, Fiabilidad

ABSTRACT
This research has as main objective to determine the relationship between Administrative
Management and Quality Service, on the Centenario Peruano Japonesa clinic’s patients
approach, Pueblo Libre 2018. The type of investigation applied is a descriptive correlative
level, with a non-quantitative experimental over transversal cut, also in a quantitative
approach over the hypothetic deductive method. On the same manner, the population taken
for research was conformed for over four hundred patients of the Centenario Peruano
Japonesa Clinic’s. The sample was one hundred ninety six patients, which is the result of the
applied formula, to whom the interview was applied with a sixteen question survey for
Administrative Management, and twenty-two questions for quality service. For the
instrument’s validation, the judge of four experts among theoretical and methodologist was
used, the instrument’s trustworthy was tested with the Alfa of Cronbach, which was applied
on the SPSS System, and the result for the first Management Variable was 0.953.The
research concludes there is a relationship between Administrative Management and Quality
Service, which was verified on the RHO of Spearman trial of 0.934.
Key Words: Administrative Management, Quality Service, Planning, Control, Security, and

Reliability.

Xiv



I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El proceso administrativo de la organizacién es un componente transcendental para el
crecimiento y éxito de una empresa, podemos identificar que la planificacion, organizacion
direccion y control, son pilares fundamentales para el crecimiento de una organizacion, esto
conlleva que las personas se preparen de manera continua para lograr una buena gerencia.

El servicio brindado a lo largo del tiempo ha sido identificado como uno de los pilares
mas importantes de una organizacion ya que gracias a la excelente prestacion brindada se
logra fidelizar y captar nuevos clientes, la satisfaccion al cliente es la columna de toda
empresa ya que gracias a ello se logran llegar a las metas trazadas y cumplir con los objetivos
de la organizacion.

Por lo tanto podemos definir que el proceso administrativo y la prestacion de
servicios conllevan al exito de la empresa ya que gracias a estos componentes las
organizacion u corporaciones logran mantener un nivel competitivo en estos tiempos, las
entidades y organizaciones publicas y privadas se han encontrado con la necesidad de contar
con mecanismos claves con el cual poder gestionar y dirigirse hacia el éxito, pero para
lograrlo es indispensable contar con un personal altamente calificado y satisfecho no solo
con el ambiente donde se desenvuelven sino también con el tipo de trato que reciben. Por lo
tanto para que exista un adecuado desarrollo en la administracion debe existir una
planificacion, una organizacion, una direccion y un control de las actividades con el fin de

garantizar el alcance de los objetivos.

1.1.1. En el contexto internacional

Aular (2017) alude en el portal web gestiopolis “Analisis Administrativo” menciona que la
administracion sirve para evaluar el nivel de eficiencia y eficacia de una empresa con el fin
de cumplir de manera correcta la planificacion, organizacion, la coordinacion, la direccion

la ejecucion y control de los objetivos trazados.

Aular (2017) indica en el articulo informativo de “La gestion participativa en las
organizaciones” indica que la gestion es un proceso administrativo que se centra en el valor

y utilizacion de la informacion, ya que mediante a estos factores los colaboradores del equipo



pueden distribuir o compartir las funciones, es por ello que es necesario realizar una
planificacion estratégica por otro lado tengamos en cuenta que toda responsabilidad sobre
cae en el lider de equipo.

Grafio (2018) alude en el portal web “Impulsar la organizacion desde la agilidad” que
en Espafa la organizacion es impulsar el rendimiento de forma continua por ello es necesario
pasar por un proceso de trasformacion el cual logra de cierta darles funcionamiento continuo
y eficaz a las labores duraderas.

Escudero (2016) menciona en la revista “Direcciéon de empresas como gobierno
Business Management as Government” que la Direccion es en si el camino para lograr los
objetivos organizacionales de una empresa como si fuera una sola persona, el fin de la
empresa 0 es lograr que las utilidades sobrepasen las expectativas de los duefios o los
accionistas.

Martinez (2014) Indica en el blog “Control de Gestion Administrativa“ que el control
sirve como guia para lograr llegar a las metas y objetivos, pero para lograrlo se deben de
utilizar todos los recursos de manera correcta y eficiente.

Salazar y Cabrera (2016) argumenta en el articulo “La calidad de servicio en los
procesos de matricula en la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador” que el servicio
al cliente, es sumamente importante ya que la direccion que el mercado ha dado a la
comercializacion de los servicios muestran una competitividad y una diferenciacion mayor
en los productos o servicios brindados a los clientes

Alarcon, Pefia y Rivera (2016) indica en el articulo “Analisis dinamico de la
capacidad de respuesta de una cadena de suministros de productos tecnolégicos caso
Samsung” que la capacidad de respuesta es fundamental ya que gracias a ello el cliente queda
libre de dudas con todo lo respecto al servicio recibido por ello lo trabajan el tema de
comunicacion muy intensamente a la vez logran tener una flexibilidad con los
requerimientos de los clientes y a ello se logra la fidelizacion.

En el portal web “La Vanguardia” sefiala en el articulo “Facebook lanza una
herramienta para calificar la fiabilidad de sus usuarios” que la compafiia ha desarrollado un
algoritmo para comprobar la credibilidad de los usuarios para poder encontrar a las personas
que ponen informacion falsa con el fin de solo brindar informacion transparente y confiable.

Ayala (2018) indica en la revista titulada “Sostenibilidad: Leroy Merlin, la empatia

como estrategia de RSE” que los clientes lo que buscan es empatizar con la marca sus valores



misiones y visiones ya que de esta manera se identifican y quedan satisfechos con los
servicios brindados.

Vives (2018) en el articulo informativo “Google lanza llaves de seguridad para evitar
el pishing” que el enfoque de este servicio es para evitar que los hackers roben la informacion
del ordenador, esto conlleva a que se pueda tener una mayor seguridad en nuestros
documentos virtuales.

Nicuesa (2013) sefiala en su articulo “Recursos tangibles e intangibles de una
empresa” que los elementos tangibles son aquellos que tienen en los establecimientos partes
materiales, es decir se puede contar y medir. Existen diferentes tipos de recursos tangibles:
como el terreno, el edificio, las instalaciones. Por lo tanto, los activos financieros son el
capital y los derechos de cobro. Realizar una buena gestion sobre los elementos tangibles de

una empresa significa hacer un uso 6ptimo de esos bienes.

1.1.2. En el contexto nacional

Ortiz, Moyano, Herrera (2016) en la revista “Clases de planificacion minera en Pert: entre
la operacion y la estrategia” que la planificacion administrativa es la que relacion del ingreso
de los materiales a la empresa, analizando las necesidades de la organizacion para brindarle
resultados inmejorables.

Arbaiza (2016) alude en el articulo informativo “La administracion y organizacion
de la empresa “que conocer los objetivos basicos de la empresa lograra iniciar un camino
correcto para lograr el éxito, es por ello que se necesita maximizar todos los recursos

posibles.

El web portal conduce tu empresa (2016) en el articulo “Proceso de control
administrativo orientacion al objetivo” que el control es el proceso de la toma de decisiones
para lograr mantener un Sistema orientado hacia un objetivo de esta manera de vuelve un

patrén de control y de evaluacion de desempefio.

Ayala (2013) alude por medio del diario Periodistico Gestion “La direccion dentro
de la administracion de empresas” que una de las responsabilidades mas grande de una
empresa es la toma de decisiones ya que son el motor de negocio para lograr un éxito,
tengamos en cuenta que la direccion sera eficiente siempre y cuando se estén logrando los

objetivos generales de la organizacion.



Gibu (2018) refiere en el articulo periodistico “Elecciones, servicio Publico y
corrupcion “que ya es momento de ponerle atencion a los servicios publicos como el recojo
de basura, mantenimiento de pistas y veredas de esta forma el Per( lograra un avance

significado y mejorara la calidad de vida de muchos peruanos.

Artadi Saletti (2016) manifiesta en el articulo “Capacidad de respuesta de La Fap”
que en los Gltimos afos, el aumento de los desastres naturales ya es bastante considerable,
por ese motivo la capacidad de respuesta de la Fuerza aérea peruana ha tomado como un reto
el anticiparse a la fuerza de la naturaleza, hay que tener en cuenta de que no es una labor
sencilla y que de igual forma toma bastante de tiempo de coordinacion para lograr los
objetivos deseados.

Cueva (2017) indica en el portal web Asis Perti “Soluciones de seguridad en la
cadena de valor del cliente” que teniendo una buena seguridad seria la mejor combinacion
de medidas para contrarrestar las amenazas en los puntos criticos de una empresa,
considerando elementos como control de accesos, deteccion, equipo de lucha contra
incendios etc. lograrian tener resultados positivos por lo tanto el fin de brindar una excelente

seguridad es también aportar éxito al cliente.

De Greift (2016) expresa en el Blog “;La empatia natural de los peruanos va en
contra de su desarrollo empresarial? ,que el tener una empresa es un tema bastante
complicado y de mucha presion peor aun cuando la empresa no esta yendo por un buen
camino, por ello siempre debemos tener en cuenta si la empresa nos genera ingreso en vez
de perder dinero, no debemos de cerrarnos en pensar que no debemos de cambiar , al
contrario , tomar decisiones importantes conlleva a resultados importantes , el Pert aln sigue
gozando del libre mercado donde inversionistas y ejecutivos pueden alocar sus recursos
como bien les parezca, hay que aprovechar la libertad que tenemos y no simplemente
dejarnos llevar por empatia desmesurada o “corazon”, pensemos en el progreso.

Canto (2017) alude en el articulo “Diferencia entre el Valor de una Marca y el Valor
de una Empresa” que la marca y el valor de una empresa son dos indicadores primordiales,
aungue con grandes diferencias, por consiguiente, el valor de los elementos tangibles e

intangibles forman parte de una empresa, es por ello la importancia de los elementos



tangibles por lo tanto el valor de una empresa genera los beneficios a futuros de la

organizacion.

1.1.3. En el contexto local

A

Rontificialis o
Universidad st
Catolica St : ‘
dellRert -1 ¢ |Estadio'Nacional ®
-l : ‘

>

@

l‘-
L BNUSEs) iarcoy ot

"

) 4 ’
€linicalCentenario ‘
ReruanolfJaponesa QHCSCIVINS
S iMseolNacionaly, cSusEMaia;
‘ = de l‘_\érlggfeologpa.“ &
( I ¢ f

W HOSERIINIOIS RliebilioslHiblie ‘ Universidnn b

SANTA & dellpacifico :
FLERENEGIA

B/A\E CIOINICILELIORE |

g' ; Y ®IEllComercio W
S ) C1 S

NS POliclinico P

stacion]Canad
8iinice

ClinicalJavierPrado

¥ @ -

JARID (N

EILS PIA)LE

Elaboracion: Google maps

Recuperado de : https://www.google.com.pe/maps/place/Cl% C3%ADnica+Centenario+Peruano+Japonesa/@-
12.0766127,-77.0679256,6132m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x9105c91cffbf1929:0x5cf45b65842eb711!18m2!3d-
12.073124314d-77.059128

La clinica centenario peruano japonesa es una institucion de salud la cual busca brinda una
atencion diferenciada con trato personalizado y humanista, tiene un nivel bastante
competitivo y pretende competir contra muchas otras clinicas de prestigio, si bien es cierto
con el tiempo ha sabido posicionarse en el rubro de salud, ya que brinda un servicio en el
busca que los pacientes se sientas comodos en un ambiente tenso, a la vez lo que pretende
brindar es confianza, compromiso, respeto , seguridad y servicio de calidad.
Se maneja una gestion administrativa en la cual se busca mejorar de manera continua
mediante un arduo trabajo y compromiso, de igual forma existen aln puntos por mejorar por
ello se plantea realizar una planificacion estratégica que permita establecer objetivos claros
y CONCisos.

Sabemos que la organizacion es la estructuracion de integraciéon de unidades
organicas, debemos saber e identificar cuéles son todos los recursos que disponemos para

realizar una labor eficiente, no solo pensando en algunas areas sino en toda la empresa como
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un conjunto, lo que la clinica busca es crecer como organizacion y brindar servicio de
calidad.

La direccion es un factor trascendental de toda organizacion, la clinica lo que busca
es mejorar los recursos humanos y técnicos de la manera que la empresa pueda lograr las
metas trazadas.

El control dentro una empresa es una etapa primordial, debido a que orienta a la
empresa hacia el cumplimiento de los objetivos, por ello la clinica debe de mantener un
monitoreo bastante riguroso en todas las &reas, de esta manera se lograria identificar los
problemas y falencias para posteriormente mejorarlas.

Existen factores los cuales aun se deben de mejorar, a pesar que se busca siempre
estar creciendo como institucion se debe de brindan capacitacion constante las cuales llenen
de un conocimiento mas profundo nuestros colaboradores, esto serviria para que pueda
atender y tratar los pacientes brindandole una mejor calidad.

Resulta oportuno mencionar el tema de la fiabilidad de la clinica ya que lo que
esperan los pacientes en este punto es que se cumplan con los servicios prometidos, y no
solo que se cumplan, sino que se sientan contentos del servicio recibido, la fiabilidad en una
organizacion es un valor Unico ya que gracias a ello podemos fidelizar de manera inmediata
al cliente.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido utilizando podemos definir que
la capacidad de respuesta que brinda la clinica centenario se encuentra mediante un proceso
de mejoramiento ya que en la actualidad existen bastos tipos de comunicacion al paciente, a
la vez se debe de tener un conocimiento fortuito sobre las atenciones de tal manera que el
paciente se sienta satisfecho con la informacion recibida.

Es evidente que la empatia hoy en dia es un pilar de toda organizacion por ello la
clinica centenario trabaja para mejorar dia a dia en este aspecto, la competitividad que existe
en la actualidad con respecto al rubro de salud es abismal, si careciéramos de empatia, la
clinica tendria los dias contados ya que una empresa sin dicha cualidad en claramente una
organizacion con un futuro incierto.

Tal como se ha visto en todas las empresas la seguridad es un factor primordial de
toda organizacion por ello la clinica ha mejorado de manera considerable, contratando
seguridad de primera, afiadiendo mas camaras y monitoreando continuamente todos los pisos
de atencion y de no atencidn, esto se realiza con el fin de que el paciente se sienta en un lugar

seguro en cual puede hacer sus transacciones sin ningun problema ni preocupacion.



A lo largo de los planteamientos hechos no podemos no mencionar los elementos
tangibles e intangibles de la institucién ya que se trata de mejorar cada cierto tiempo la
infraestructura, equipos y entre otras cosas para que el paciente sienta que se atiende en un
lugar donde tendré resultados certeros y confiables.

El periodico gestion, sefiala que el nivel local con respecto al servicio de salud se
encuentra en un punto critico, ya que los recientes acontecimientos demuestran que la
situacion es bastante delicada, por el hecho que se estan presentando diferentes negligencias,
no hace mucho indecopi multo con S/150.000.00 a la Clinica Internacional ya que por error
dejo un implemento medico (gasa) en el interior de un paciente, es por ello que por este tipo
de situaciones es que se ve comprometida el nivel de gestion administrativa y visiblemente
la calidad de servicio.

Segun el Periédico el comercio (2018) en una nota publicada nos menciona sobre
la posible negligencia que cometieron al recibir a una nifia que ingreso a la clinica por
vomitos que presento durante 4 dias seguidos y también por una bronquitis , lo que se dice
es que la doctora de turno le dio de alta a la pequefia y a las horas la bebe regreso por un
paro respiratorio, lo que llevo a que la bebe falleciera, ya empezaron las investigacion
respecto a este caso por consiguiente es a esto con lo que nos referimos con respecto a la
calidad servicio brindado, con temas de salud tendremos bastante cuidadosos ya que el fin
de las clinica es mejorar las vida no deteriorarlas.

Valle(2018) sefiala en el informe portal web “Hospital de Ventanilla: Mala
administracion pone en coma el servicio médico “que la mala administracion de los
funcionarios ha dejado en coma al hospital ya que se encontraron historias clinicas
adulteradas, falta de medicamentos y trabajadores que figuran en planilla pero que no
laboran en ese lugar, por ello es que es preocupante porque donde se les investiga siempre
sale algo a luz que estd mal gestionado, la fiscalia anticorrupcion del callao abri6
investigacion contra el director del centro de salud con el fin que muestre los sustentos
asignados y de una explicacion del mal funcionamiento del establecimiento, es por ello que
es de suma importancia respetar el proceso administrativo, ya que manteniendo una
planificacion, organizacién, direccion y control se puede llevar el crecimiento de una
empresa

Revilla (2017) alude en el articulo informativo *“ El caos de la salud ; Hospitales en
emergencia” que en el hospital 2 de mayo (lima) indica que la gestién administrativa no esta

cumpliendo las expectativas de los pacientes ya que al momento de atenderse encuentran



muchos equipos en mal estado, poca atenciébn y poco personal asistencial, a pocos
kildbmetros de ese establecimiento se encuentra el hospital Loayza la cual un paciente indica
que ya va 3 veces que le estan reprogramando la operacion asignadas, estos puntos son los
que deberian de evitar si se logra tener un compromiso con los pacientes , si se ejecutara de
manera adecuada la administracion entonces se reducirian muchos problemas, por ello se
tiene que considerar ejecutar un plan, donde se haga una reingenieria de todos los procesos

administrativos, buscando asi un cambio positivo para la atencion de los pacientes.

1.2.  Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Basantes (2014) sefiala en la tesis titulada “Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad
en el Servicio al Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato” tuvo como objetivo general es comprobar si el modelo de la gestion administrativa
que se utiliza actualmente repercute en la calidad de servicio al cliente. La metodologia de
esta Investigacion es Exploratoria, Descriptiva, Correlacional y con disefio no experimental.
La Poblacion considerada en este universo es de 60 personas que tienen relacion directa en
el trato con el cliente, los resultados mostrados indican que la mayoria de clientes del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideran que el servicio
que recibieron fue regular ya que la atencion prestada no es la adecuada, por lo que se

recomienda capacitar a los asesores de servicio al acerca del buen trato al cliente.

Loza (2016) alude en la tesis titulada “La gestion administrativa y la calidad de
servicios en el gobierno autbnomo descentralizado del Cantén Mera “, tiene como objetivo
principal comprobar estrategias de gestion administrativa para que logre mejorar la calidad
de los servicios a los clientes, la presente investigacion se dio dentro del enfoque cuanti-
cualitativo. De manera predominante cuantitativa, ya que, los datos y resultados fueron
analizados de forma estadistica, los tipo de investigacion que se utilizaron en esta
investigacion son descriptiva correlacional y de disefio no experimental, la poblacion y
muestra fue de 60 colaboradores que se encuentra como personal administrativa y contratado
y que tienen que ver con el servicio que se da dia a dia en el gobierno autobnomo de cantén
mera, indican se realizan 1980 atenciones diarias la cual eso se tomara como poblacion ,se
utiliz6 la técnica de encuesta, la cual muestra como resultado que el lineamiento del

Gobierno Autonomo, brinda una planificacién para mejorar a las alternativas estratégicas



que conduzcan a mejorar y proporcionar facilidad a las labores internas y a ello mejorar la
atencion al cliente, la especializacion y capacitaciones del talento humano. Se recomienda
que las autoridades establezcan las estrategias propuestas en la presente investigacion y que
se aseguren que sea difundida por todos los colaboradores de la empresa, con el propdsito

de reducir los errores y fortalecer los planes operativos, a través de seguimiento y monitoreo.

Moreira, Pefia, Cedefio y Chang (2016) indica en la tesis titulada “Gestion
administrativa y su incidencia en la rentabilidad y calidad de los servicios a los usuarios de
una institucion educativa” de la universidad Técnica de Babahoyo Quevedo, La
investigacion tiene como objetivo fundamental determinar la rentabilidad y calidad de los
servicios que permita el mejoramiento continuo y optimizacion del uso de recursos para que
la organizacion funcione bajo una perspectiva profesional permitiendo su crecimiento y
desarrollo en la rentabilidad y la atencion al usuario. Se utilizaron métodos y recoleccion de
datos legales histéricos financieros etc. Posteriormente a eso se comparo con referencias que
sugieren la gestion de procesos, para que la institucion logre ser competitiva y logre sus
objetivos de crecimiento y desarrollo. Al final se concluye que existe una inadecuada gestion
administrativa que por consiguiente indice en la calidad de servicio brindada, por otro lado
es necesario mejorar la calidad total en todas las areas: M1 Business Administracion, M10
General, M11 Produccion Management con el propdsito de brindar un servicio de calidad

en la cuales los usuarios se sientan comodos.

Quimi (2016) menciona en la tesis titulada “Modelo de la Gestidbn Administrativa
para mejorar la calidad de servicio publico de correos del ecuador, Canton Salinas 20147,
tuvo como objetivo diagnosticar la situacion actual de los correos de Ecuador E.P a través
de la aplicacion de herramientas de investigacion que les permita realizar un modelo de
gestion administrativa para ofrecer un mejorar servicio de calidad. Los tipos de investigacion
son de tipo cuantitativo y cualitativo ya que se analizé la realidad social que se vive en la
institucion, los tipo de investigacion son descriptiva y aplicada y con disefio no experimental,
en la investigacion se consideraron 18 integrantes que trabajan en Correos del Ecuador, se
concluye que a falta de una comunicacion fluida esto hace que se genere duda si en realidad
existe un modelo de gestion administrativa, segun los resultados mostrados en la encuesta se
recomienda que se deberia tener apto modelo de gestion administrativa con el proposito de
mejorar la calidad de prestacion de servicio al cliente para que este brinde eficiencia y

eficacia a los estudiantes.



Reyes Moreira, Tamara Victoria (2015) refiere en la tesis titulada “Gestion
administrativa y su incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa
interprovincial de transporte de pasajeros La Mana periodo 2013, tuvo como objetivo
principal mejorar la Gestion Administrativa, para ello se disefio un Manual de gestion
administrativa con el fin obtener una informacion real y objetiva, se utiliz6 técnicas como la
encuesta realizados a los administrativos, usuarios, choferes y ayudantes, es una
investigacion aplicada y disefio metodoldgico no experimental , se tomd como muestra 14
colaboradores , se concluye que se aprecié que la valorizacién que brindan los choferes y
ayudantes hacia los clientes muestra un indice negativo por el hecho de la falta de
comunicacion y se recomienda que Los directivos de la cooperativa necesitan tomar muy en
cuenta este aspecto de la poca comunicacién de los choferes y ayudantes frente a los clientes
creando necesario realizar talleres de relaciones humanas al personal que forma parte de la

Cooperativa de Transportes La Mana.
1.2.2 En el contexto nacional

Larrafiaga Rondona (2016) indica en la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio en Sedapal — Comas 2016, tuve como objetivo general demostrar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa de servicio
sedapal desde el punto de vista de los colaboradores. El tipo de estudio utilizado fue bésico,
utilizando también el enfoque cuantitativo, nivel correlacional de corte transversal y disefio
no experimental. La poblacién estuvo compuesta por los colaboradores de Sedapal, la cual
estd conformada por 156 colaboradores , se utilizd la técnica de encuesta y el instrumento
del cuestionario, se uso la escala Likert, los resultados evidenciaron que existe una relacién
fuerte entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa sedapal. Se
concluye que efectivamente existe una relacion fuerte desde el punto de vista de los
colaboradores. Se recomienda a los directivos, evaluar de manera constante los procesos y a
también a los responsables supervisores de cada area, con el proposito de brindar una

Atencion eficiente a los clientes.

Morales (2015) indica en la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicios en la Municipalidad Distrital de Churubamba, Huanuco- Periodo 2015”. Tuvo
como objetivo determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
que brinda la Municipalidad Distrital de Churubamba. La materia de estudio de la presente

investigacion parte de un analisis situacional en la cual se evidenci6 que no se esta
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desarrollando, una buena Gestion Administrativa y Calidad de Servicios ya que esto
influye bastante en la fidelidad de los pobladores hacia sus autoridades; donde lo cual esto
va a llevar a que ellos confien en sus autoridades observando que se estd manejando
transparentemente los recursos del estado. La metodologia que se utilizd para la
realizacion de este informe de tesis al inici6 fue a nivel descriptivo correlacional, asi
mismo llegamos al nivel Explicativo y disefio no experimental, se utilizo el instrumento de
la encuesta y se utilizdé una poblacion de 50 usuarios y segun los resultados se llegé a la
conclusion que los usuarios no reciben un buen trato por parte de los trabajadores de la
municipalidad distrital de churubamba , debido a que estos no se encuentran capacitados
para brindar una calidad de servicios eficiente, se recomienda que los trabajadores aporten
mucho méas compromiso con sus funciones de esta manera se tendrd una mejor imagen

respecto al servicio brindado.

Fasanando (2016) argumenta en la tesis titulada como “Influencia de la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio al Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Martin de Porres Limitada Juanjui 2016”, en el que el objetivo principal es demostrar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la cooperativa de ahorro
y crédito. El tipo de estudio es no experimental y descriptivo correlacional, se encuestaron a
69 socios y segun los resultados se puede concluir el mayor porcentaje de respuesta se obtuvo
en la escala valorativa de “ Bueno” ya que a 40 socios encuestados se les representa con el
58% , otros 27 socios encuestados representan el 39% ellos respondieron que el nivel de
gestion en la dimension de control es ““ regular” , mientras que 2 encuestador que representan
el 3 % indican que es “ malo” . Se recomienda que se deben de mejorar los niveles de
autorizacion, garantias y metodologia de evaluacion, ya que de esta manera se podria mejorar
la atencidn brindada a los clientes, mostrando respuesta rapido con todas las solicitudes que

presenten a los socios.

Calero (2015) indica en la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad provincial de Huaral-2015”, presentada para obtener el titulo
de licenciatura en administracion en la universidad Catélica de los Angeles Chimbote. Tuvo
como objetivo principal determinar la relacion entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio de la municipalidad provincial de Huaral. El estudio realizado es de tipo descriptivo
y de disefio no experimental. El tamafio de la muestra esta confirmado por el 100% que viene

hacer el total de los colaboradores administrativos y operativos, se utilizara la técnica de
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cuestionario a 65 colaboradores. Los resultados indican que el estudio realizado es un aporte
bastante trascendental a la gestion de la entidad. Por ello es que la gestion administrativa
debe ser llevada de manera adecuada siempre y cuando contemos el personal adecuado, que
este comprometido, que se anticipe a los problemas que quiera llevar una planificacion e
organizacion de manera adecuada de esta forma se podran lograr los objetivos, a la vez se
deberia de implementar un sistema para evaluar las diligencias de la empresa. Por otro lado
la calidad de servicio en toda empresa es basica ya que los clientes son el factor mas

importante de las empresas, es por ello que se necesita que se ofrezca un excelente servicio.

Ocampo (2016) indica en su tesis titulada Gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la red asistencial Es salud-Tumbes 2016, tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, el
estudio es de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los datos se utilizo la técnica
de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 39 trabajadores de la
Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El desarrollo de la estadistica descriptiva e
inferencial indica que la correlacion de Pearson obtiene un resultado de (R=+0,559) y a ello
logra comprobar la relacion directa moderada entre la Gestion Administrativa y la Calidad
del Servicio desde la perspectiva del trabajador administrativo de es salud, segun los
resultados de la correlacion indican que que existe relacion significativa entre las 2 variables
estudiadas , por consiguiente, la aplicacion de una adecuada gestion administrativa es

fundamental para brindar un servicio de calidad.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Gestion Administrativa

1.3.1.1. Teoria Cientifica de la administracion segun Frederick W. Taylor

Frederick Taylor (citado por Zacarias, 2014) nos indica que Taylor aplico la administracién
cientifica con el fin de incrementar la produccion, en la cual se asienta en cuatro elementos,
los cuales son a planeacion, preparacion, control y ejecucion. Estos se establecen en
conceptos que puedan desarrollarse en todo tipo de empresa o establecimientos, desde la
mas compleja hasta la mas sencilla. Es por ello que se basa en realizar las tareas de manera
eficiente concentrandose en el andlisis y la medicidn, esta teoria creo la organizacion

racional del trabajo enfocandose puntualmente en la administracion cientifica.

12



1.3.1.1.2 Teoria clasica de la administracion Henry Fayol

Henry Fayol (citado por Chiavenato, 2014) nos sefiala que la Teoria clasica, hace referencia
a que la administracién parte de todo lo organizacional y de su estructura con el fin de
garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas, (secciones, departamentos, o
colaboradores). A ello resalta que una empresa debe tener 6 funciones bésicas las cuales son
las técnicas , comerciales, financieras ,seguridad, contables y no menos importante las
administrativas que esta relacionada con todas antes las mencionadas ya que en este punto
se realiza lo que es el proceso administrativo en la cual se basa en la planificacion,
organizacion, direccion y control, estos pilares de la administracion se encuentran presentes

en cualquier funcién del administrador y en cualquier nivel o area de la empresa.

1.3.1.2. Definicion de Gestion administrativa

Flores (2014) sefiala que la gestion administrativa es un proceso en el cual se basa en planear
organizar ejecutar y controlar, con el propésito de determinar y lograr las metas de una
empresa mediante los colaboradores y de otros elementos™ en sintesis quiere decir que es
conducir esfuerzo y talento para la obtencién de resultados.

Alvaro Di Massimo Antonucc (2018) comenta que los términos de la administracion,
gestion, direccion, y gerencia son utilizados generalmente como sindnimos dandole
intercambiables a cada uno de ellos e indica que la administracion es gobernar, regir y
disponer de bienes.

Sanchez (2015) nos indica que la administracion es renunciar a la tendencia normal
de hacer todas las cosas nosotros mismo y hacer que las tareas se ejecuten mediante un grupo
de trabajo

Rodriguez (2017) sefiala que la administracion central es el conjunto de instituciones
que tiene como caracteristica principal la competencia sobre todo el territorio nacional

Flores (2016) indica en su libro que la administracion como ciencia se encarga del
logro eficaz de los objetivos de la organizacion a través del uso eficiente de los recursos

materiales humanos y econémicos
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1.3.1.3. Dimensiones de Gestion administrativa
A. Planificacion
Munch (2014) acota que la planificacion es el factor en el cual se verifica en que rumbos
se dirige la empresa, asi como la definicidon de lo resultados que pretenden obtener y
brindar estrategias que buscan lograr minimizar los riesgos logrando de esta manera
mejorar la empresa.
Indicadores
1. Objetivos
Luna (2015) alude que los objetivos son considerados como planes que tienen que ver
con actividades futuras, que en realidad requieren de visibn e imaginacién en su
determinacion y forma parte integral de la fase de planeacion para lograr el éxito en una
organizacion
2. Estrategias
Luna (2015) resalta que las estrategias son las determinaciones o proposito fundamentales
a mediano y largo plazo de una empresa con el fin de cumplir los objetivos y completar
los planes trazados en un determinado tiempo.
B- Organizacion
Coutler (2014) sefala que la funcion administrativa tiene que ver con disponer y estructurar
el trabajo para lograr los objetivos trazados a nivel organizacion, de tal modo la empresa
tendria una mejor respuesta de crecimiento.
Indicadores
1. Departamentalizacion
Luna (205) Indica que es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en
unidades especificas para lograr la excelente organizacion de las funciones en la empresa.
2. Division de trabajo
Luna (2015) sefiala que es la separacion y designacion de actividades con el fin de realizar
una funcion con efectividad y eficacia de tal manera de generar una excelente productivdad

y servicio a los pacientes.
B. Control

Coutler (2014) menciona que el control es la funcion administrativa que consiste en

comparar y corregir el desempefio laboral, con el fin de poder evaluar a los colaboradores y
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encontrar la manera de mejorar sus debilidades, esto serviria para que la empresa tenga
evaluado al personal y rinda al 100%.
Indicadores

1. Evaluacion de Desempefio
Luna (2014) Nos participa que la evaluacion de desempefio es lo que determina las

condiciones que deben darse para que el trabajo se lleve a cabo correctamente, de tal

manera de que se logra obtener la informacion para una toma de decisiones acertadas.
2. Productividad
Luna (2014) Alude a que la productividad es la relacién que entre los resultados y el tiempo
requerido para obtenerlos, con el propdsito realizar los trabajos con el menor tiempo posible
brindando resultados positivos para la empresa, con este indicador podemos definir la
productividad de una empresa.
C. Direccién
Coutler (2014) Determina que es la funcion que involucra trabajar con los colaboradores y
a través de ellos para lograr los objetivos organizacionales con el propoésito de generar un
trabajo eficiente y productivo.

Indicadores

1. Liderazgo
Luna (2014) sefala que es el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar con
entusiasmo con el fin de lograr los objetivos y metas de la organizacion, un buen lider genera
confianza y excelente ambiente laboran, por lo tanto el liderazgo va de la mano con la

capacidad y criterio impuesto en la empresa.

2. Comunicacion
Luna (2014) Alude que la comunicacidn es un proceso que consiste en que el emisor codifica

un mensaje y termina cuando el receptor lo decodifica.

1.3.1.4. Teoria del Calidad de servicio

1.3.1.5. Trilogia De La Calidad — Joseph Juran

Respecto a la trilogia de calidad de Joseph Juran (citado por Evans y Lindsay 2014) nos
sefiala que la planificacién de la calidad empieza al identificar a los clientes, tanto internos
como externos; es determinar sus necesidades; a la vez traducir las necesidades del cliente
en especificaciones. Otro proceso que pertenece a la trilogia de Juran es el control de calidad

en el cual se verifican varios puntos los cuales son, establecer unidades de medicion para
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verificar la informacion de manera objetiva, establecer normas de desempefio, evaluar el
desempefio real. Por otro lado como ultimo proceso Juran menciona que se realiza un
programa detallado que hace referencia al mejoramiento de calidad, aqui se debe identificar
cudles son los proyectos especificos de mejora, como se debe organizar el apoyo para la
ejecucion de proyectos, se diagnostica causas, proporciona remedios para las causas, se
busca comprobar que los remedios son utiles en condiciones operativas actuales. Este
enfoque se utiliza en todo tipo de organizacion ya que gracias ello se puede mejorar la calidad

de servicio de cualquier organizacion.
1.1.5.1.1 Teoria de la Calidad de servicio — Edwards Deming

Edwards Deming (citado por Choque 2015) comenta en su libro que se brindaron numerosos
principios de la calidad, con el propésito de brindar al usuario la mejor experiencia y a ello
brindar éxito a la empresa, uno de los principios son el mejorar y restructurar la capacitacion
a los colaboradores, eliminar barreras entre areas o departamentos, con el fin de tener un
contacto agradable con los clientes fidelizandolos para lograr los objetivos planteados en la
empresa, también nos comenta sobre un proceso el cual tiene como finalidad planificar,
hacer, verificar y actuar que sirve para una mejora continua gracias a ello muchas empresas

han logrado tener éxito en el rubro que se especialicen.
1.3.5.1.2 Modelo Servqual de Zeithaml

Valarie Zeithmal (citado por Lépez y de la Torre 2014) indican en su libro que el modelo
Servqual fue formulado por Zeithaml, se elabor6 este instrumento ya que en él podemos
identificar de manera correcta la calidad de servicio como una funcion de diferencia entre
las percepciones de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones
sobre el servicio prestado. Este modelo tiene como finalidad lograr mejorar las
particularidades que caracterizan la calidad de servicio segin los productos o servicios
ofrecidos por parte de una organizacion, empresa 0 corporacion. Este modelo considera
puntos claves para la medicion de calidad de servicio, la fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, seguridad, elementos tangibles, gracias a estas dimensiones podemos identificar

cuéles son las falencias de las organizaciones.
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1.3.1.6. Definiciones de Calidad de servicio
Vargas y Aldana (2014) sefiala que la calidad y el servicio son dimensiones que estan
presentes de manera articulada para el beneficio y la satisfaccion de las necesidades del

hombre.

Gastalver (2017) alude que la calidad es un amplio conjunto de caracteristicas que
tiene un producto o un servicio que posee la capacidad de satisfacer las necesidades de los
clientes mientras que un sistema de calidad es aquel conjunto de elementos relacionados

entre si para producir bienes y servicios de la calidad que exigen los clientes.

Aldana y Vargas (2015) menciona que la calidad, el servicio y la calidad en el
servicio se han convertido en los Ultimos afios en la principal estrategia de diferenciacion

entre las organizaciones de clase mundial.

Aldana y Vargas (2015) indica que la calidad del servicio es un factor clave para
cualquier organizacion lo que lleva a un desempefio empresarial que puede aumentar la

productividad

Cuatrecasas y Gonzales (2017) relaciona que la calidad de servicio se califica durante
la prestacion de servicio, por el hecho de que los usuarios no solo evaltan el servicio por el

resultado final sino también por el proceso de recepcion del mismo

1.3.1.7. Dimensiones de Calidad de Servicio
A. Fiabilidad
Martin y Diaz (2016) Sefiala que la fiabilidad es la capacidad de cumplir de manera adecuada
a la primera con los compromisos obtenidos, ya que en esta dimension se incluye el
tratamiento adecuado de los datos de los clientes.
Indicadores
1. Promesa
Ocampo (2016) sefiala que la promesa es cumplir o suplir una necesidad con el mas alto
desempefio para generar satisfaccion al cliente en cuanto al brindar el servicio.
2. Eficiencia
Barradas (2014) indica que la eficiencia es realizar un manejo excelente de los recursos a

favor de conquistar los objetivos planteados.
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B. Capacidad de respuesta
Martin y Diaz (2016) indican que la capacidad de respuesta hace referencia a la
disponibilidad para atender a los clientes con rapidez de forma que la empresa se anticipa a
las necesidades y genera lealtad de los clientes.

Indicadores
1. Rapidez
Ocampo (2016) Refiere que la rapidez se relaciona con la posibilidad de y capacidad de los
diferentes medios para informar los hechos de manera inmediata.
2. Disponibilidad
Giménez (2015) indica que los requisitos de disponibilidad heredan la clasificacion de
disponibilidad de la informacion de proceso y se basan en el impacto que tendria el proceso
que estos no estuviesen disponibles.
C. Empatia
Martin y Diaz (2016) alude que la empatia hace alusion a la comprension y cortesia de los
colaboradores y de igual forma su destreza para generar una sensacion de compromiso y
confianza.

Indicadores

1. Compromiso

Steven (2015) manifiesta que el compromiso de accion consiste en una accion basada en
valores que tiene lugar en un momento temporal concreto y que esté vinculada a la formacion
de una pauta de accion que sirva de ese valor

2. Conocimiento

Blasco y Grimalto (2015) Refiere que el conocimiento es una simple apreciacion de
conceptos que expresan términos y requiere de un analisis de sus significados para un
funcionamiento l6gico

3. Confianza

Nathaniel branden (citado por Andrés 2016) indica que la confianza es una cuestion de
congruencia entre palabras y actos, esto es un factor importante para la empresa ya que si se
ejecuta de una manera correcta demostraria la transparencia del servicio brindado.

D. Seguridad

Martin y Diaz (2016) sefiala que es la provisidn de cuidado y atencion individualizada hacia
el cliente, por lo tanto es decir que la seguridad es esforzarse en intentar captar las

necesidades especificas de cada cliente
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Indicadores
1. Necesidad
Vizcarra (2014) sefala que la necesidad esta jerarquizada en orden de importancia por lo
cual si la mas importante no se cubre las otras se comienzan a priorizar
2. Cuidado
Amado (2017) menciona que el cuidado es hacer parte del que hacer en la enfermeria y de
procurar que la vida continde.
E. Elementos Tangibles
Martin y Diaz (2016) alude que los elementos fisicos como la infraestructura, la apariencia
de las instalaciones, los equipos y herramientas, son el exterior de los materiales de
comunicacion y la apariencia de las personas.

Indicadores
1. Equipos
Rodriguez (2014) indica que los equipos se les conocen con el nombre de generadores
electrdonicos fuentes de alimentacion para el uso de las personas naturales y juridicas.
2. Instalaciones
Ayuso (2014) manifiesta que las instalaciones deben ser siempre seguras contando con un
sistema de seguridad, evacuacion y normativa que cumplan las leyes determinadas.
3. Apariencia
Mafias (2015) Se refiere al aspecto exterior hace referencia a una amplia gama de aspectos,
algunos de los cuales controlamos y colocamos de manera voluntaria y que pueden decidir
de manera positiva y negativa sobre la imagen que proyectamos
4. Materiales
Pérez (2017) indica que los materiales son los elementos que se encuentran a disposicién de
las personas para que desarrollen su trabajo con el fin de que realicen sus actividades de
manera Optima, toda empresa debe de brindar a sus colaboradores las herramientas

necesarias para desarrollar sus capacidades en la empresa.
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4.1. Formulacion del problema
4.1.1. Problema general
¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Clinica

Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre, 2018?

4.1.2.  Problemas especificos

a) ¢CAmo se relaciona la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 20187

b) ¢Como se relaciona la gestion administrativa y la Capacidad de respuesta del servicio de
la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018?

c) ¢Cémo se relaciona la gestién administrativa y la Empatia del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018?

d) ¢Como se relaciona la gestion administrativa y la seguridad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 20187

e) ¢Como se relaciona la gestion administrativa y los elementos tangibles del servicio de la
clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018?

f) ¢Como esta estructurado un plan de estrategia orientado a la gestion administrativa y a

la calidad de servicio de la clinica centenario peruano japonesa, pueblo libre 2018?

4.2. Justificacion del estudio

4.2.1. Justificacion teorica

El presente trabajo de investigacion tiene como propdésito aportar solucidn a las insolvencias
presentadas en la gestion administrativa y la calidad de servicio, ya que gracias a esta
investigacion se podria demostrar que las variables mencionadas son factores primordiales
para el crecimiento y mejora de la Clinica Centenario Peruano Japonesa. Bernal (2013)
indica que la justificacion practica tiene como intencion generar reflexion sobre el
conocimiento existente, a la vez contrastar resultados, cuando se busca mostrar las

soluciones de la investigacion.

4.2.2.  Justificacién metodoldgica

Segun el punto de vista metodologico, la investigacion estd basada en un disefio
correlacional, donde se aplicaran datos cientificos, en donde se aplicara el instrumento del
cuestionario, es por ello que pueden ser investigada por la ciencia, ya que una vez que sea

demostrada su validez y confiabilidad, podran ser utilizados en diferentes trabajos de
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investigacion. Bernal (2013) sefiala que la justificacion metodoldgica se realiza cuando se

plantea un nuevo procedimiento o una nueva estrategia para generar conocimiento confiable.
3.2.3  Justificacion practica

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo con el propésito de mejorar la efectividad
de la gestion administrativa y la calidad de servicio, la investigacion se operara por medio
de cuestionarios los cuales presentaran resultados especificos y nimeros a ello sabremos
cuales son los puntos se deben de mejorar. Por otro lado, es factor trascendental que la
calidad de servicio se ejecute de manera Optima, ya que la calidad de servicio es parte de un
punto infalible para el éxito y crecimiento de la Clinica, es por ello estos dos pilares seran
evaluados de manera continua en la presente investigacion. Bernal (2013) alude que la
justificacion practica se realiza cuando la investigacion ayuda a resolver problemas o

presentar estrategias para mejorar la productividad de la empresa.

4.3. Hipotesis

4.3.1.  Hipotesis general

HG: Existe relacion entre la gestion Administrativa y la calidad de servicio en la clinica
Centenario Peruano Japonesa, Pueblo libre 2018

4.3.2.  Hipdtesis especificas

Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la clinica

centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

H.. Existe relacion entre la gestion administrativa y la Capacidad de respuesta del servicio

de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ha. Existe relacion entre la gestion administrativa y la Empatia del servicio de la clinica

centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ha. Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad del servicio de la clinica

centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Hs. Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles del servicio de
la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
He: Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientada a la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la clinica centenario peruano japonesa, pueblo
libre 2018
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4.4, Objetivos
44.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre ,2018
4.4.2.  Objetivos especificos
a) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la
clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
b) Determinar la relacion entre gestion administrativa y la Capacidad de respuesta del
servicio de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
c) Determinar la relacion gestion administrativa y la Empatia del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
d) Determinar la relacion la gestion administrativa y la seguridad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
e) Determinar la relacion gestion administrativa y los elementos tangibles del servicio de
la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
f) Proponer un plan de estrategias orientadas a la Gestion administrativa y la calidad de

servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018

1. METODO

2.1Disefo de investigacion

2.1.1 Meétodo Hipotético Deductivo — Enfoque Cuantitativo

El trabajo de investigacion se realiz6 a través de un método hipotético deductivo con un
enfoque cuantitativo ya que se comprueban hipotesis mediante analisis estadisticos y
posibles soluciones. Fernandez, Hernandez y baptista (2014) manifiestan que el método
cuantitativo es donde se hace una recopilacion de datos para probar la hip6tesis en base a la

medicion numérica y analisis de estadisticos, con el fin de comprobar la teoria presentada.

2.1.2 Nivel

Correlacional -Técnico

El nivel de investigacion en para este estudio es descriptivos-técnicos ya que se analizara la

realidad problematica de la Clinica centenario peruano japonesa en un tiempo determinado
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y manifestando resultados a la vez busca detallar las propiedades y caracteristicas de
cualquier tipo de fendmeno que se analice y a la vez busca identificar la relacion entre las
dos variables que estan en la presente investigacion. (Saez 2017) El estudio es correlacional
ya que asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion. Se tratara
de comprobar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Navarro
(2014) acota que la investigacion técnica es el conjunto de instrumentos con los cuales se

efectua el método de investigacion ya que proporciona correlacion y anélisis de datos.

2.1.3 Tipo

Aplicada - Técnica

La presente investigacion se considera como aplicada-técnica ya que se pretende ver la forma
de poner en practicas los conocimientos adquiridos a los largo de esta investigacion y se
estara a la espera de saber cuales son los resultados y a la vez ver qué consecuencias traeria
ponerlo en practicas. Navarro (2014) alude que la investigacion es el conjunto de

instrumentos y medios a través de los cuales se efectué el método de investigacion.

2.1.4 Disefio No experimental - Técnico

Se puede definir como la investigacion que se realiza sin hacer manipulacion de variables.
Lo que hacemos en la investigacion no experimental es visualizar los fendmenos tal como
se presentan en su contexto natural, con el propdsito de estudiarlos. (Saez 2017) indica que
el disefio no experimental logra hacer referencia al procedimiento de investigacion en el que
se recogen datos sin intentar realizar algin cambio, por otro lado también se menciona que
con este disefio se logra tener un mayor control, asimismo afiade que es un disefio que en el

cual se asemeja al contexto y realidad a investigar.

2.15 Corte — Transversal
Esta investigacion se determina de corte transversal ya que se ejecuta en un determinado
periodo utilizando las variables (Manuel Séez 2017) sefiala que son las investigaciones que

estudian una poblacion en un determinado momento bajo circunstancias especificas.
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2.2 Variables de Operacionalizacion

2.2.1 Variables

VARIABLES
Variable 1 Gestion Administrativa
Variable 2 Calidad de Servicio

Operacionalizacién de variables

A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la cual demuestra la el cuadro de
operacionalizacién de las variables de estudio
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Tabla2.2.2.1

ANEXO B

Matriz de Consistencia

MARKETING EMOCIONAL ¥ FIDELIZACION DE CLIEMTES EN ESPEMD BALOMN & 3P4, 2AN MARTIN DE PORRES, 2015

POBLACION, MUESTRA

PROBLEMA OBJETND HPOTESIS VARLAGLES DIMENSIONES METODO ¥
BUESTRED |
Hipoiatica deduciva .
GENERAL: GENERAL: GEMERAL: “"""'F'N'z"":":' con enfoque Cusgtionario
cuandialng
£ Cuwal 2= |a mlacidn entve la gestidn Deiem'il-:ar la ralacion que existe entra la HG: Existe relacicn srine I3 gasticn Admiristrativa v la HIVEL 1. Potilacian=400diente
adminisirativa ¥ la calidad de servicio Gestion administrativa y calidad de calidad de zenicio en la cinica Cenienano Peruano r— = 02 ks Empresa
dz |a Clinica Certenario Peniaro | semvicio de la Clinica Centenaria Pamano Japaresa, Pueblo libre 2043 VARWBLET: | oo0o0o _m;““:! _
Japoresa, Pueblo Libre, 201387 Japoresa, Puebl Libre 2043 I’ “"a“ﬂpﬂﬁ'm“
EESTION
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: [ PAgicata y & Musglra= 155 clentes
) cComo serelacionz 2 geruon | 3) DEE""'WEF relacicn entre ll.: H]1: Existe relacidn entre la gestidn VA 1Bcnica 98 12 empreaa
adminiswativa v la fiakilidad pestion ministratea ¥ brmin P - s
del servicio de L2 clinica fiabiidad del servicio de ka clinics - a 3'_13 ﬁa.bulv:la.d_ del zervicio de la Crtitaen
CENENATiD peroano japomeza, canfensro  peruane  japonesa, | clinica centsnario pamame japonesa, Pueble DIRECCION P
Tushlo Libre, 20157 F'uel:li:-_Lhre. 2018 ] L]bre: EI.'_EI]_S 3 3 DISEND m|m
B Como se relaciona la gestion b) gé-tﬁgzlwajﬁnistﬁltﬁm YE'""E H2: ) Emz:tg relacion enfre la gestion - ) -
::w::uunm:;_.] laC_zl]:_»a.Udizg Capscidad de respuests del a.;:lm.m?stmtlf.a ].'laﬂal?am.dad de respussta dal CONTROL E‘P‘*‘ﬁﬂ': il
Taspuesta del sanicio : senvicio de |3 cantenarno anc | servicio de la centenario peruano japonssa,
Pasble Libre p1ga T japanesa, Fueblo Libre, 2012 Pueblo Libre, 2018
S p LU . ¢} Determinar I3 relscion gestion | H3- Fxjota rela::icm entre |z sestidn FIABILIDED TECHICAS
£ gComa se relaciona la gestion adminisirativa v la Empatia del g
administrativa y Iz Empatia sarvicio de |3 clinica centenan admmistrativa ¥ laEmpatla dal servicio de la
del savicio de L2 clinica ano japonesa, Pushblo Liore, | clinea cantenano pamuane japonesa, Pueblo CAPACIDAD DE
CEMENATie pEriand japansia, %ﬁa Libre, 2013 RESPUESTA
Puehlo Lifbre, 20187 d) Determinar la relscion la gestion | H4: Faiste relacicn entre la sesticn i
dj Como se relaciona la gestion administrativa y |3 seguridad del WARIABLE 2: ELFATIA U Encuests con 8scals tpo
;dmmuu'umajr las egund.a.;:l servicio de la clinica centenano admmistrativa y 1a segunidad del servicio de 12 L Likart
del servicio de Iz clinica pEuano japonesa, Pusblo Ligre, | climica centenanio pemane japonesa, Pueblo CALIDAD CE
centenatip pernang japanssa, 18 ) ] Libre, 2013 SERMICID SEGURIDAD o t
Pushlo Librs, 20157 = Eﬁ%ﬁm? yrem 225000 | H5: Existe relacion entre la gestion t
L laciona la zest i s v ihlas .
&) ;dﬁiﬁ'ay e H.&_:E.en‘g:?s tangibles del servicio de L dinica a.;:lmlm?stmtlfa ]._l\?s F_'lemeut\:@ tangibles dal "
- cenfenaro  peruane  japonesa, | servicio da la clinica centenario peruano
tangibles del semvicio de [a - . -
clmica cemtenario penzno Pueblo Libre, 2015 ) Jjaponesa, Pueblo Libre, 2018
i Pushio Libre 201g7 | f! Proponerun plan de estrategiss | HE: Ewiste una estruchira identificzda para un
J2ponesz, Fuabin Libre, Sl onentadss a la Gestion ELEMENTCS
fi  ;Como est3 estructurado un administrativa y I3 calidad de plan de estrategiaz onentada a la gestidn TAMCIELES INSTRUMENTOS
plan de estrategia orientado 2 servicio de la Clinics Centenare | administrativa v la ealidad de servicio de la
la zestion administrativa y 2 la Feruano Japonesa, Pushla clinica cantenario peruano japonasza, pueblo libre
calidzd de senvicio de 2 Libra 2018 2018
clmica cemtenario parmno
japonesa, puehlo Lbre T01E7

Fuenife: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

En el presente trabajo de investigacion, la poblacién es conocida mediante el registro de
informacién de datos de los pacientes atendidos en un determinado dia, por consiguiente,
se selecciond como poblacién el area de Medicina General, teniendo un total de 399

pacientes atendidos en la Clinica Centenario Peruano Japonesa

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indican que de una vez determinada el muestreo,
se procedera a definir la poblacion que sera analizada y en la cual se pretende brindar
los resultados.

o Z:.p.q.N
T E2.(N-1+Z2p.q
Donde:
Muestra n
Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion 400
Valor de distribucion 1.96%
Margen de error 5%
Probabilidad de acierto 50%
Probabilidad de no aceptacion 50%
n= (1,96)2.(0,5).(0.5).(215)

(0,05)2.400 + (1,96)2.(0,5).(,05)

N= 196
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2.3.2 Muestra

Para proceder a calcular el tamafio de la muestra se utilizara la formula probabilistica, la
cual brindara el total de pacientes a encuestar en el presente trabajo investigativo, la
muestra tomada es de 196 pacientes.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), Sefiala que es el subgrupo del universo o
poblacién del cual se recolectan los datos.

2.3.3 Muestreo

La técnica de muestreo realizada en el presente trabajo de investigacién es de manera
aleatoria simple, en donde a todos les elementos se le presentan la misma oportunidad de
ser seleccionados. Hernandez, Fernadndez y Baptista (2014) mencionan que el muestreo
es el subgrupo de la poblacién seleccionada, en el cual los elementos tienen la misma

probabilidad de ser elegidos.

2.4 Tecnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

El trabajo de investigacion posee como técnica de recoleccion de datos el instrumento de
encuesta el cual se ejecuta mediante preguntas a todos los elementos que conforman la
muestra que estudiaremos. (Séez 2017) sefiala que se trata del modo en el que se utilizan

varios instrumentos para la obtencién de informacion.

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

En el presente trabajo se ha utilizado como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, ya que nos permite recoger la informacion a través de las respuestas, que se
prepararon de manera exclusiva, el cuestionario se encuentra conformado por 38
preguntas en las cuales una vez que tengamos los resultados, podremos medir y analizar
las respuestas. (Bernal y Arango 2018) indica que se trata de una herramienta especifica
y aplicable al desarrollar una técnica para obtener informacién. Asimismo, la encuesta
utilizo la escala de Likert, la cual estuvo compuesta por 5 categorias: Acuerdo, totalmente
de acuerdo, indiferente, desacuerdo y totalmente desacuerdo; esta escala permitié de
forma veraz medir las reacciones de los sujetos, en la siguiente Tabla mostramos de forma

muy organizada el orden nimero de los items:
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Variable Dimension item

Planificacion 1-4
Gestion Organizacion 5-8
administrativa Direccion 9-12
Control 13-16
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta 17-21
) Empatia 22-25
Calidad de ]
o Seguridad 26-30
Servicio )
Elementos Tangibles 31-34
35-38
Tabla 2.4.2.2.

Categorias en la escala de Likert

Puntuacion  Denominacion Inicial
1 Totalmente desacuerdo TD

2 desacuerdo D

3 Indiferente I

4 Acuerdo A

5 Total Acuerdo TA

Fuente: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez y Baptista (2013).

2.4.3 Validez del instrumento

La investigacion para lograr determinar y garantizar la validez del instrumento del
cuestionario, fue puesto a prueba por 4 jurados los cuales analizaron meticulosamente
cada pregunta, el resultado fue favorable ya que consideraron que el cuestionario se
encuentra apto, al obtener la repuesta positiva se procedié seguir con la investigacion.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la validez se define en términos generales como
el: Grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir.

A continuacién, la Tabla 2.4.3.1 muestra de forma detallada a los responsables

que revisaron y calificaron el instrumento de la investigacion:
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2431
Valoracion de Expertos

Calificacion o
N° Experto ) Especialidad
instrumento
Expertol MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila  Aplicable Investigador
Experto2 Dr. Alva Arce Cesar Aplicable Investigador
Experto3 Dr. Aliaga Correa David Fernando Aplicable Investigador
Experto4  Dr. Costilla Castillo Pedro Aplicable Investigador

Fuente: Elaboracion propia

1.4.4. Confiabilidad del instrumento
Para lograr calcular la confiabilidad de un instrumento utilizamos el proceso mas
conocido, que es el Alfa de Cronbach, con dicho método podemos demostrar que el
instrumento de la encuesta es confiable por consiguiente podemos proceder a utilizarlo
en la investigacion. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indican que el alfa de
Cronbach se utiliza para demostrar y calcular la confiabilidad del instrumento de
medicion. El resultado se maneja estar entre 0 y 1 donde “0” significa que es nulo o

depreciable y 1 indica que la confiabilidad es perfecta.

A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.4.1 muestra el resumen de
procesamiento de datos, el cual son los resultados del SPSS que re realizaron a una prueba

piloto compuesta de 43 encuestados.

Tabla2.4.4.1
Resumen de procesamiento de datos
N %
Valido 43 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 43 100,0

Asimismo, posteriormente, se presentamos la Tabla 2.4.4.2 el cual muestra el cuadro
estadistico de fiabilidad y la tabla 2.4.4.3 detalla la escala de medidas para evaluar el

coeficiente de alfa de Cron Bach:
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Tabla 2.4.4.2.

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
,953 38

Tabla2.4.4.3
Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

Valor Nivel
<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Déhil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno
>0,9 Excelente

Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una
fiabilidad de 0.953 y de acuerdo a la propuesta de Arcos y Castro, dicho resultado se ubica
en los intervalos 0,8 a 0,9 sefialando un nivel aceptable, por lo tanto, el instrumento es
fiable.

2.5 Meétodos de analisis de datos
Para el presente trabajo de investigacion manipulamos el programa de estadisticas
spss 22 y a la vez el programa informéatico Excel. Fernandez, Herndndez, Baptista
(2014) sefialan que el spss es un programa estadistico que es utilizado para ciencias
sociales y que se usa para brindar resultados especificos con el propdsito de

analizarlos

2.6 Aspectos éticos
La presente investigacion se elaboré con el Gnico propdsito de brindar
conocimientos a los futuros estudiantes, se utilizaron datos originales a la vez la medicién

y los resultados mostrados han sido presentados de manera confiable y de manera
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totalmente honesta, clara y transparente. Bernal (2018) sefiala que la ética en la
investigacion social tiene que ver principal y enfaticamente con la interaccién entre las

personas y el investigador o investigadores en el estudio.

11l RESULTADOS

3.1 Prueba de normalidad

Sin > 50 entonces se usa Kolmogorov- Smirnov

Ho: Los datos tienen distribucién normal (datos paramétricos, Pearson)

Hai: Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos, Spearman)

Regla de decision
Si el valor de Sig< 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)
Si el valor de Sig> 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Se ha realizado la operacion a través del programa estadistico SSPS 22, con una
muestra de 196 encuestados el cual presento el siguiente resultado como se muestra en la
Tabla 3.1.1

Tabla3.1.1

Pruebas de Normalidad de Kolmogorov - Smirnova

Estadistico Gl Sig.
V1_GESTION_ADMINISTRATIVA,291 192 ,000
V2_CALIDAD DE SERVICIO 419 192 ,000

Interpretacion

Variablel: Gestion administrativa

En la Tabla 3.1.1 se observa que la variable 1 determinada por gestién administrativa
resulto con un valor de significancia de 0,000; por lo cual se, se admite la Hi (hip6tesis
alterna) rechazando la Ho (hipétesis nula), concluyendo que los datos no siguen una
distribucién normal,considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman) para el

andlisis de los datos.
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Variable2: Calidad de Servicio

La Tabla 3.1.1 muestra que la variable calidad de servicio resulto con un valor SIG de
0,000; por lo tanto, se acepta la hl (hipdtesis alterna) rechazando la Ho (hip6tesis nula)
por su distribucion estandar, considerando la prueba no paramétrica (Rho de spearman)

para el analisis de los datos.
3.2 Andlisis de resultados

Posteriormente, en la Tabla 3.2.1.1.a muestra el nivel de la planificacion en base a la
gestion administrativa de la clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.
La tabla 3.2.1.1.b muestra la interpretacion de los componentes de la brecha de la

planificacion y la Tabla 3.2.1.1.c muestra la ejecucion de objetivos y estrategias para

mejorar la planificacion en atencion a los pacientes.

Tabla 3.2.1.1.a

Nivel de planificacion en base a la gestion administrativa de la clinica centenario
peruano japonesa

ITEMS TD D | A TA TOTAL
PLANIFICACION 68 59 158 123 376 784
9% 8% 20% 16%  48% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Anadlisis
Nivel de la Planificacion en

base a la Gestion
administrativa de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa
48%
50%
40%

30% 20%
) 15%
20% 9, 8% I
10% - -
0%
TD D | A TA

Aqui se determina que el 48% vy el
15% de los clientes de la Clinica
Centenario sienten que el personal
asistencial se toma el tiempo
necesario para atender a los
pacientes. Segin Munch (2014)
acota que la planificacién es la

determinacion de los escenarios

Figura 3.2.1.1 EL 64% de los encuestados sefiala que
estan totalmente de acuerdo (TA) con que el personal
asistencial se tome el tiempo necesario para atender alos | djrige la empresa. La clinica
pacientes, el 20% les es indiferente (1) si la clinica les

desacuerdo (TD) que la clinica no tenga los procesos de
atencion de manera informatizada.
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atender de manera correcta a los pacientes, permitiendo asi que el 48% y el 15% de que
los clientes consideraran que si la clinica atiende a los pacientes de manera correcta
entonces aumentara a un 100%. En corto plazo, el 20% que manifest6 que son indiferentes
con el tiempo de atencién brindada y mientras que el 8% y el 7% de encuestados
determinaron que estan desacuerdo con que no se brinde el tiempo correcto de atencion a

los paciente.

Tabla3.2.1.1.b

Interpretacion de los componentes de la brecha del Planificacion

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR EEI\Z’/EEIIQ\I;[())O
BRECHAS (metas)
CORTO

20% INDIFERENTE PLAZO 20 % POCO 0.20

28% REGULAR

MEDIANO
0,
8% DESACUERDO PLAZO ESFUERZO 0.28
9% TOTALMENTE LARGO 37% MAYOR 0.37
DESACUERDO PLAZO ESFUERZO '
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Tabla 3.2.1.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Planificacion

PORCENTAJE TEORIA
Munch (2014) acota que la planificacion es la determinacion de los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la empresa, asi como
100% la definicién de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos para la mejorar de la empresa.

INFORMAR A LOS PACIENTES QUE LA ATENCION ES INVIDUALIZADA

20%
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Brindar informacién mediante folletos y volantes Cuestionario
2. Ser honesto y franco con los pacientes cuestionario
3. Ejercer talleres de orientacion al cliente en situaciones de emergencias. Fotos
IMPLEMENTAR UN APLICATIVO MOVIL PARA SISTEMATIZACION DE LA ATENCION MEDIANTE CITAS
20% + 8% PROGRAMADAS
INDIFERENTE ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
+ 1. Reunir a los especialistas de sistemas para la creacion de la app Fotos
DESACUERDO 2. Realizar un interfaz para la facil comprension de los pacientes cuestionarios
3. Poner en funcionamiento el aplicativo cuestionarios
SOCIALIZAR EL USO DEL APLICATIVO .CON LOS PACIENTES
20% + 8% + 9% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE+ 1. Fomentar la descarga de la app para el uso de los pacientes Cuestionario
DESACUERDO+ 2. Informar a través de tutoriales el uso de app Cuestionarios
TOTALMENTE 3. Dar seguimiento y verificar con los pacientes si estan utilizando al app de manera correcta Fotos
DESACUERDO
63% Aliados

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.2.a muestra el nivel de la organizacion en base a la

gestion administrativa de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.2.b muestra el analisis de los componentes de la brecha de la

organizacion y la Tabla 3.2.1.2.c muestra la elaboracién de objetivos y estrategias

actividades para mejorar la organizacién en atencién a los pacientes.

Tabla 3.2.1.2.a
Nivel de organizacion en base a la gestion administrativa de la clinica centenario
peruano japonesa.
ITEMS D D A TA TOTAL
ORGANIZACION 144 49 160 232 784

19% 6%

25%  20%  30% 100%

Porcentaje de la Organizacion en
base a la Gestion administrativa
de la Clnica Centenario Peruano

Japonesa
30%
20%
o)
0% 2R 0%
0%
TD D I A TA

Figura 3.2.1.2 El 50% de los encuestados sefiala que esta de
acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TA) con que se
distribuyan las funciones para agilizar la atencién de los
pacientes, mientras que el 25% (1) carece de importancia sobre
la estructura moderna de la clinica y el 25% esta desacuerdo (D)
totalmente desacuerdo (TD) con que los procedimientos
médicos no estén expuestos para conocimiento de los pacientes.

Anilisis

Aqui se determina que el 20% y 30%
de los clientes de la Clinica Centenario
se sienten conformes con respecto a
que el personal sepa identificar las
tareas mas importantes,
diferencidandolas de las urgentes al
momento de ejercer el servicio clinico.
Coutler (2014) sefiala que la funcidn
administrativa tiene que ver con
disponer y estructurar el trabajo para
lograr los objetivos trazados a nivel

organizacién, de tal modo la empresa

tendria una mejor respuesta de crecimiento. La clinica Centenario Peruano Japonesa cuenta con

el 30% y 20% de un personal activo las cuales tienen claras sus funciones laborales al momento

de ejercer las actividades y el logro de los objetivos de la institucidn, en corto plazo el 25% indico

no darle mucha importancia a la estructura moderna de la clinica, mientras que en mediano y

largo plazoel 6 %y 19%; respectivamente, manifestd que nunca se acogerdn a las propuestas

planteadas.
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Tabla 3.2.1.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha del Organizacién

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
25% INDIFERENTE CORTOPLAZO  25% POCO 0.25
0
6% DESACUERDO MEDIANO 31% REGULAR ESFUERZO 031
PLAZO
19% TOTALMENTE LARGO PLAZO  49% MAYOR ESFUERZO 0.49

DESACUERDO
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Tabla 3.2.1.2.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Organizacion

PORCENTAJE TEORIA
100% Coutler (2014) sefiala que la funcion administrativa tiene que ver con disponer y estructurar el trabajo para lograr los
° objetivos trazados a nivel organizacion, de tal modo la empresa tendria una mejor respuesta de crecimiento.
PARTICIPARLE A LOS PACIENTES QUE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ATENCION ESTAN MODERNIZADOS PARA
SUS CITAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar anuncios los cuales publiquen las ultimas infraestructuras modernizadas Cuestionario
25% 2. Hacer charlas comunicativas en las cuales se comenten las mejoras de la clinica o
3. Brindarle informacion confiable y certera sobre las infraestructuras de la clinica. Cuestionario
INDIFERENTE 4. Hacer recorridos para que puedan visualizarlo ellos mismo
REALIZAR UN CUADRO INFORMATIVO DONDE MUESTRE A LOS PACIENTES LOS PROCEDIMIENTOS
25% + 6% MEDICOS BASICOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Reunir al personal asistencial para plantear un plan estratégico con el fin de que se les
* pueda brindar a los pacientes informacidn sobre los procedimientos médicos. cuestionarios
DESACUERDO 2. ldentificar cuales son los puntos requeridos por los pacientes y cuestionarios
3. Poner en ejecucion el plan estratégico para brindar la informacion a los pacientes
4.
SENSIBILIZAR A LOS PACIENTES SOBRE LA IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS MEDICOS
25% + 6% + 19% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Informarle a los pacientes sobre lo delicado de lo que son los procedimientos médicos
+DESACUERDO 2. Ensefiarles mediante folletos y publicaciones digitales la importancia de los cuestionario
+TOTALMENTE procedimientos cuestionarios
DESACUERDO 3. Controlar mediante encuestas los resultados sobre la importancia de la informacion
brindada a los pacientes
50% ALIADOS
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A continuacidn, en la Tabla 3.2.1.3.a muestra el nivel de la direccién en base a la

gestion administrativa de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.3.b muestra la distribucion de porcentaje de los componentes de la

brecha de la direccién y la Tabla 3.2.1.3.c muestra la elaboracién de objetivos y

actividades para mejorar la direccion en atencién a los pacientes.

Tabla 3.2.1.3.a
Nivel de direccion en base a la gestion administrativa de la clinica centenario peruano
japonesa.
ITEMS 7D D [ A TA TOTAL
DIRECCION 62 128 122 173 299 784
8%  16% 16%  22%  38%  100%
Analisis

Nivel de la Direccion en base a la
Gestion administrativa de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa

38%

40%
30% 22%
20% P
(o]
8%
|
A TA

0%
D D I

Figura 3.2.1.2 El 60% de los pacientes encuestados sefialan que
estdn de acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TD) con que el
personal asistencial les dedique tiempo al momento de su atencion,
el 16% es indiferente (1) a que personal asistencial este verificando
el proceso de atencion se realice de forma ordenada y justa, el 24%
de los encuestados estan en desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD)
que el personal asistencial no sea proactivo al momento de la
atencion del paciente.

En esta figura se manifiesta
que el 38% y el 22% de los
clientes de la Clinica
Centenario Peruano
Japonesa determinaron que
los clientes se sienten
bastante complacidos que el
personal asistencial de la
clinica les dedique tiempo al
momento de su atencion.
Coutler (2014) Determina
que la direccion es la
funciobn que involucra
trabajar con los
colaboradores y a través de
ellos para lograr los

objetivos organizacionales

con el propdsito de generar un trabajo eficiente y productivo. Si la clinica centenario

peruano japonesa cuenta con una excelente atencidn en los pacientes se sentiran en un

ambiente comodo, permitiendo que el 38% y 22% de los pacientes consideren que tienen
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confianza en la atencion brindada por el personal asistencial de esta manera aumentaria
hasta poder llegar al 100%. En corto plazo, el 16% que indico que son indiferentes a las
propuestas que se haran, mientras que el 16% y el 8% de encuestados determinaron que

estan total desacuerdo y desacuerdo que lo harén en largo plazo.

Tabla 3.2.1.3.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Direccion

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
25% INDIFERENTE CORTOPLAZO  25% POCO 0.25
6% DESACUERDO MEDIANO 31% REGULAR ESFUERZO 031
PLAZO
19% Eggﬁéwgggg LARGO PLAZO  49% MAYOR ESFUERZO 0.49
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Tabla 3.2.1.3.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Direccion

PORCENTAJE TEORIA
Coutler (2014) Determina que la direccion involucra trabajar con los colaboradores y a través de ellos para lograr los objetivos
100% organizacionales con el propdsito de generar un trabajo eficiente y productivo
DEMOSTRARLE A LOS PACIENTES QUE LA ATENCION BRINDADA EN LA CLINICA ES EQUITATIVA
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
16% 1. Comunicar a los pacientes que los colaboraQores dela ch’niqa siempre estan atentos que Cuestionar@o
se cumpla el orden establecido para la atencidn de los usuarios. cuestionario
INDIFERENTE 2. Mantener el orden de manera de correcta
3. Brindarle informacion al paciente de cdémo esté establecido el sistema de control para Fotos y grabaciones
las atenciones médicas.
MEJORAR LA PROACTIVIDAD DEL PERSONAL ASISTENCIAL DE LA CLINICA
16% + 16% MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Convocar una reunién con el personal asistencial Fotos
+ 2. ldentificar cuales son los problemas a mejorar Fotos cuestionarios
DESACUERDO 3. Realiza las ideas en acciones Fotos y cuestionarios
4. Hacer hincapié que debemos anticipar y evitar problemas
EVALUAR A LOS COLABORADORES A TRAVES DE UN CLIENTE INCOGNITO
16% + 16% + 8% MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Elegir a una persona para que realice la evaluacién Fotos, grabaciones y
+DESACUERDO 2. Indicarle al paciente incognito los puntos clave para una excelente atencion cuestionario
+TOTALMENTE 3. Realizar todas la preguntas referente a la atencion solicitada Fotos y grabaciones y
DESACUERDO 4. Mostrar iniciativa de prepotencia para verificar reaccion del personal cuestionarios
5. Verificar los resultados de la atencién brindada luego de la evaluacion Fotos y grabaciones
60% ALIADOS
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.4.a muestra el nivel de control en base a la gestion

administrativa de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre 2018.Tabla

3.2.1.4.b muestra el analisis de los componentes de la brecha de control y la Tabla

3.2.1.4.c muestra la elaboracion de objetivos y estrategias actividades para mejorar el

control en atencidn a los pacientes.

Tabla 3.2.1.4.a
Nivel de control en base a la gestion administrativa de la clinica centenario peruano
japonesa.
ITEMS 7D D [ A TA TOTAL
CONTROL 99 67 93 157 368 784

13% 9% 12%

20%  47% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de control en base a la
Gestién administrativa de la
Clinica Centenario Peruano

Japonesa
47%
50%
40%
30% 20%
20% 13% o 12%
-« il m M
0%
D D I A TA

Figura 3.2.1.4 El 67% de encuestados sefialada que esté de acuerdo
(A) y totalmente de acuerdo (TD) con que el personal esta realmente
capacitado para brindar atencion medica, mientras que el 12% de los
encuestados es indiferente (1) a la atencion rapida y minuciosa y el
22% estuvo en desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) que la clinica
muestre los reportes estadisticos de las atenciones de cada érea.

Analisis

Aqui se determina que el 47% y
el 20% de los clientes de la
Clinica Centenario sienten que
el personal asistencial se
encuentra realmente capacitado
para la atencion de los
pacientes. Segun Coutler (2014)
menciona que el control es la
funcion  administrativa que
consiste en comparar y corregir
el desempefio laboral. La clinica
Centenario Peruano Japonesa
cuenta con personal altamente

capacitado para atender de

manera correcta a los pacientes, permitiendo asi que el 47% 20% de que los clientes

consideren que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo a que el personal de la clinica

esta capacitado para brindar atencion médica. En corto plazo, el 12% que manifesté que

son indiferentes con la atencion rapida y minuciosa mientras que el 22% de pacientes

encuestados determinaron que estdn desacuerdo y totalmente desacuerdo con que la

clinica no brinde el informe de atencién de atenciones de cada area.
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Tabla 3.2.1.4.b

Interpretacion de los componentes de la brecha del Control

NIVEL DE ESFUERZO PARA  EVENTO
PORCENTAJE  CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (meta) | ESPERADO
12% INDIFERENTE ~ CORTO PLAZO  12% POCO 0.12
0,
0% DESACUERDO MEDIANO  21% REGULAR ESFUERZO 01
PLAZO
12% TOTALMENTE | \pGOPLAZO 33% MAYOR ESFUERZO 0.33

DESACUERDO
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Tabla 3.2.1.4.b
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el Control

PORCENTAJE TEORIA
100% Segun Coutler (2014) menciona que el control es la funcién administrativa que consiste en comparar y corregir el desempefio laboral
COMUNICAR A LOS PACIENTES QUE EL SERVICIO BRINDADO ES RAPIDO Y MINUCIOSO
12% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Presentar comunicados escritos y digitales los cuales que las atenciones brindadas son rapidas y Cuestionario
INDIFERENTE efectivas
2. Brindar informacién confiable cuestionario

3. Realizar charlas las cuales mencionen lo importante que es la efectividad
Fotos y grabaciones

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DONDE LOS PACIENTES VIZUALICEN LAS ATENCIONES RECIBIDAS EN LAS DIFERENTES
ESPECIALIZACIONES DE LA CLINCIA

12% + 9% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Coordinar una reunién con los ingenieros especializados en programacion de informacién Fotos
INDIFERENTE 2. Realizar una base de datos en la cual los pacientes puedas visualizar las atencién en tiempo real de la Fotos y grabaciones y
+ clinica cuestionarios
DESACUERDO 3. Ejecutar el programa en publico para ver su efecto en los pacientes Fotos y grabaciones y

cuestionarios

SOCIABILIZAR EL USO DE LA INFORMACION CON LOS PACIENTES

12% + 9% + 12% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Difundir la informacién mediante mensajes de textos y redes sociales Fotos, grabaciones y cuestionario
INDIFERENTE 2. Brindar charlas informativas para el conocimiento de los datos mostrados Fotos y grabaciones y
DESACUERDO+ 3. Evaluar alos pacientes mediante consultas y de esta manera verificar si les es Gtil y consideran cuestionarios
TOTALMENTE importante la informacion. Fotos y grabaciones
DESACUERDO
ALIADOS
67%

Fuente : Elaboracién Propia
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A continuacidn, en la Tabla 3.2.1.5.a muestra el nivel de la fiabilidad en base a la

gestion administrativa de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.5.b muestra el analisis de los componentes de la brecha de la fiabilidad

y la Tabla 3.2.1.5.c muestra la elaboracion de objetivos y estrategias actividades para

mejorar la fiabilidad en atencion a los pacientes.

Tabla 3.2.1.5.a
Nivel de fiabilidad en base a la gestion administrativa de la clinica centenario
peruano japonesa.
ITEMS D D [ A TA TOTAL
FIABILIDAD 195 95 104 111 494 999

20% 10%

10%

11%  49% 100%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel de la Fiablidad en base a

la calidad de servicio de la
Clinica Centenario Peruano
Japonesa

49%

20%
10% 10% 11%
D D | A TA

Figura 3.2.1.5 EI 60% de los encuestados esta de acuerdo
(A) y totalmente de acuerdo (TD) con que la clinica les
brinde soluciones en los tiempos indicados, mientras que
el 10% de los encuestados sefiala que les es indiferente
(D) si la clinica guarda sus registros de errores, y el 30 %
menciona que estan desacuerdo (D) y totalmente de
acuerdo (TD) con la clinica brinda un buen servicio en la
primera atencion.

Analisis
En esta figura se manifiesta que
el 49% vy el 11% de los clientes
de la clinica centenario peruano
japonesa determinan que los
pacientes estan satisfechos con
que la clinica les brinde las
soluciones en los tiempos
indicados. Martin y Diaz (2015)
Sefiala que es la capacidad de
cumplir bien a la primera con
los compromisos adquiridos ya
que en esta dimension se
incluye el tratamiento adecuado
de los datos de los clientes. Si la
centenario

clinica peruano

japonesa brinda la atencién el servicio de atencion en las mejores condiciones

entonces la clinica estaria fidelizando a la pacientes de esta manera se podria llegar a

un 100%, En corto plazo, el 10% indico que son indiferentes a las propuestas que se

haran mientras que el 10% y 20% de encuestados determinaron que estan que lo haran

en largo plazo.
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Tabla 3.2.1.5.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Fiabilidad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
10% INDIFERENTE CORTOPLAZO  10% POCO 0.10
0
10% DESACUERDO MEDIANO 20% REGULAR ESFUERZO 0.20
PLAZO
20% TOTALMENTE LARGO PLAZO  40% MAYOR ESFUERZO 0.40

DESACUERDO
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Tabla 3.2.1.5.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Fiabilidad

PORCENTAJE TEORIA
Martin y Diaz (2015) Sefiala que la fiabilidad es la capacidad de cumplir bien a la primera con los compromisos
100% - . .. . - .
adquiridos ya que en esta dimension se incluye el tratamiento adecuado de los datos de los clientes.
MANTENER DE MANERA CONFIDENCIAL LOS REGISTROS DE ERRORES DE LA CLINICA
10% ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Comunicarse con las personas indicadas sobre los registros de errores Cuestionario
2. Coordinar con las personas encargadas del archivo para mantener los registros o
solo para el personal interno cuestionario
3. Verificar la informacién y buscar soluciones para futuras complicaciones )
Fotos y grabaciones
EJECUTAR UN PLAN ESTRATEGICO PARA BRINDARLE UNA MEJOR EXPERIENCIA A LOS PACIENTES EN SU
PRIMERA ATENCION
10% +10% MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Coordinar una reunion de comité con las personas encargadas para entablar una cuestionarios
+ estrategia de satisfaccion al cliente Cuestionarios
DESACUERDO 2. Revisar e identificar los problemas a mejorar Cuestionarios
3. Proponer solucionar alternas
4. Realizar capacitaciones
5. Poner en préctica las soluciones
REALIZAR ENCUESTA A LOS PACIENTES SOBRE SU PRIMERA ATENCION EN LA CLINICA
10% + 10% + 20% MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Poner en evaluacion a los colaboradores cuestionario
+DESACUERDO 2. Hacer consultas insistentes sobre algiin servicio Fotos y grabaciones y
+DT€STAACLUN|1:ERI\|IDTOE 3. Poner bajo presion a los colaboradores Cuestionarios
4. Evaluar los resultados y verificar si resulto efectivo el plan estratégico
60 % ALIADOS
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.6.a muestra el nivel de la capacidad de respuesta en

base a la gestion administrativa de la clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.6.b muestra el anélisis de los componentes de la brecha de la

capacidad de respuesta y la Tabla 3.2.1.6.c muestra la preparacion de objetivos y

actividades con el propésito de mejorar la capacidad de respuesta en atencion a los

pacientes.

Tabla 3.2.1.6.a

Nivel de capacidad de respuesta en base a la gestion administrativa de la clinica

centenario peruano japonesa.

ITEMS

TD

D

A

TA TOTAL

CAPACIDAD DE RESPUESTA

54
%

72

9%

176
22%

128

16%  45%

354 784
100%

50%

40%

20%
9%

7%
D D |

0%

pacientes.

30% 23%

16%

A TA

Figura 3.2.1.6 El 61% de los encuestados menciona que estan de

Porcentaje de la Capacidad de
respuesta en base a la calidad de
servicio de la Clinica Centenario

Peruano Japonesa

acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TD) que la clinica siempre
estan dispuesta a brindar ayuda a los pacientes, mientras que el 23%
indica que les es indiferente (1) que les avisen cuando va terminar
el servicio, y el 16 % menciona que estan desacuerdo (D) y en
totalmente desacuerdo (TD) con que los colaboradores nunca estan

demasiados ocupados para atender los requerimientos de los

Analisis

Aqui se determina que el
45% y 16% de los clientes de
la clinica Centenario
Peruano Japonesa siempre
estan dispuestos a brindar
ayuda a los pacientes. Segun
Martin y Diaz (2015) sefiala
que la capacidad de
respuesta es la
disponibilidad para atender a
los clientes con rapidez de
forma que la empresa se
anticipe a las necesidades y
genera lealtad de los clientes.
La clinica Centenario cuenta
con  personal  siempre

dispuesto a ayudar a los

pacientes con relacion a sus atenciones médicas , permitiendo asi que el 61% de los

clientes consideren que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo a que el personal de la

clinica se encuentra siempre a disposicién del paciente, de esta manera el porcentaje
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aumentara al 100%. En corto plazo, el 22% de los encuestados manifesto que a veces se

acogeran a las propuestas; mientras que el 9% y 7% de encuestados determinaron que

nunca, lo harén en el largo plazo.

Tabla 3.2.1.6.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Capacidad de Respuesta

PORCENTAJE  CRITERIO opETivO  NUVED PREBEnggﬁig?ngf)A EdENISR
23% INDIFERENTE ~ CORTOPLAZO  23% POCO 0.23
0% DESACUERDG  MEDIANO 3296 REGULAR ESFUERZO 03
PLAZO
7% Eggﬁ'él'\j'gggg LARGOPLAZO 39% MAYOR ESFUERZO 0.39
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Tabla 3.2.1.6.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Capacidad de respuesta

PORCENTAJE TEORIA
e Martin y Diaz (2015) sefiala que la capacidad de respuesta es la disponibilidad para atender a los clientes
100% con rapidez de forma que la empresa se anticipa a las necesidades y genera lealtad de los clientes.
DAR A CONOCER A LOS PACIENTES LA IMPORTANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LOS HORARIOS DE
23% ATENCION
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Realizar anuncios publicitarios a los pacientes brindando informacién sobre lo Cuestionario
importante que es saber sobre los tiempos de atencién o
2. Ser empatico y amables al momento de brindar la informacion Cuestionario
3. Realizar la difusion de informacion .
Fotos Yy grabacmnes
REALIZAR UN CRONOGRAMA DE HORARIOS PARA LOS COLABORADORES CON EL FIN DE QUE EL
PACIENTE SIEMPRE ESTE ATENDIDO
23% +9% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Reunir a los colaboradores a una reunion Fotos
INDIFE+RENTE 2. Establecer estrategias en las cuales se planifiquen los horarios Fotos y gtl_rabac_iones y
3. Presentar el cuadro de cronograma de atencion a los pacientes para su visualizacion cuestionarios
DESACUERDO g P P Fotos y grabaciones y
cuestionarios
EVALUAR DE MANERA CONTINUA SI SE ESTA EJECUTANDO DE MANERA CORRECTA EL
23% +9% + 7% CRONOGRAMA DE ATENCION HORARIOS
MEDIOS DE VERIFICACION
JSEDSIZECFSJEEI\FIQB% 1. Seleccionar a un grupo de personas para evaluar al personal asistencial cuestionario
2. Indicar cuales son os puntos estratégicos para la evaluacion
+TOTALMENTE . . e (i i cuestionarios
DESACUERDO 3. Evaluar a los pacientes mediante encuestas para corroborar si es dtil el servicio
brindado
61 % ALIADOS
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.7.a muestra el nivel de la Empatia en base a la gestion

administrativa de la clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.Tabla

3.2.1.7.b muestra el analisis de los componentes de la brecha de la empatia y la Tabla

3.2.1.7.c muestra la elaboracion de objetivos y estrategias actividades para mejorar la

empatia en atencion a los pacientes.

ITEMS TD D | A

TA TOTAL

EMPATIA 162 106 186 218 308 980
17%  11% 19% 22%  31% 100%

Porcentaje de la Empatia en base a la
calidad de servicio de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa

35% 31%

30%
25% 22%
19%

20% 17%
15% 11%
10%

5%

D D A TA

0%

Figura 3.2.1.7 El 53% de encuestados menciona que la clinica esta
de acuerdo (A) y totalmente de acuerdo (TD) que la clinica se
preocupa de los intereses de los pacientes, mientras que el 19% de
los encuestados les es indiferente (1) si el establecimiento cuenta con
colaboradores que brinden atencion individualizada, por otro lado el
28 % de los encuestados menciona que estan en desacuerdo (D) y en
total desacuerdo (TD) que el personal asistencial les brinda atencion
personalizada.

Analisis

Se determind que el 31% vy
22% de los clientes de la
Clinica Centenario Peruano
Japonesa siempre se
preocupa de los intereses de
los pacientes. Martin y Diaz
(2015) alude que la empatia
hace alusion al conocimiento
y cortesia de los empleados
asi como su habilidad para
generar una sensacion de
compromiso 'y confianza.
Los pacientes de la Clinica
Centenario sienten que los

colaboradores siempre estan

pendientes de sus intereses, permitiendo asi que el 53% de los clientes entablen lazos de

confianza con los colaboradores, de esta manera el porcentaje aumentara al 100%. En el

mediano plazo, el 19% manifesto que a veces se acogeran a las propuestas; mientras que

a corto plazo, los 11% y a largo plazo, los 17% de encuestados; determinaron que nunca

lo haran.

50



Tabla3.2.1.7.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Empatia

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NQL/JEBLR PREBERSEFgEig(OmZ';E)A EEI\:’/EIQIXEO)O
19% INDIFERENTE CORTOPLAZO  19% POCO 0.19
11% DESACUERDO MFIEIE)AQSIO 30% REGULAR ESFUERZO 0.30
17% ngﬁéggggg LARGOPLAZO 47% MAYOR ESFUERZO 0.47
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Tabla 3.2.1.7.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Empatia

PORCENTAJE TEORIA
100% Martin y Diaz (2015) alyde que la empa@ia hace al_usién al conocimiento y cortesia de los empleados asi como su habilidad
para generar una sensacion de compromiso y confianza.
COMUNICAR A LOS PACIENTES QUE LA ATENCION BRINDADA ES AMABLE Y EMPATICA
19% MEDIOS DE
VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Manifestar mediante blogs, afiches, boletines, mensajes de textos y redes sociales de Cuestionario

la atencién brindada
2. Ser directos y hablar con coherencia a los pacientes cuestionario

Fotos y grabaciones

19% + 11%

INDIFERENTE
+

DESACUERDO

INDENTIFICAR LOS ERRORES COMETIDOS POR EL PERSONAL ASISTENCIAL

MEDIOS DE
VERIFICACION

1. Reunir a todos los colaboradores para hacerles mencion de las falencias de atencion Fotos
2. Preparar un bosquejo que ayude a los colaboradores realizar una excelente tarea Fotos y grabaciones y
3. Poner en énfasis al colaborador que la atencion brindada es primordial cuestionarios
Fotos y grabaciones y
cuestionarios

EJECUTAR UN PLAN DE MEJORA PARA BRINDAR UNA EXCELENTE ATENCION A LOS PACIENTES

19% + 11% + 17% MEDIOS DE
INDIFERENTE VERIFICACION
+DESACUERDO 1. Coordinar con las jefaturas para realizar capacitaciones al personal asistencial Fotos, grabaciones y
+TOTALMENTE 2. Realizar una capacitacion o taller para la mejora de atencién de al cliente cuestionario
DESACUERDO 3. Ejecutar un feed back para verificar si el personal se encuentra apto cuestionarios

53 % ALIADOS
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.8.a muestra el nivel de la Seguridad en base a la

gestién administrativa de la clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.8.b muestra el analisis de los componentes de la brecha de la

seguridad y la Tabla 3.2.1.8.c muestra la elaboracién de objetivos y estrategias de las

actividades para mejorar la seguridad en atencién a los pacientes.

ITEMS TD D |

A TA TOTAL

SEGURIDAD 162 106 186

17% 11% 19%

218 308 980
22%  31% 100%

Nivel de la Seguridad en base a la
calidad de servicio de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa

50%
(o)
40% 42%

30%
23%
20% 10% 12%

13%
- 88
0%
D D I
A

Figura 3.2.18 EIl 65% de encuestados sefiala que estan de acuerdo
(A) y totalmente de acuerdo (TD) con que se sienten seguros en los
establecimientos al momento de hacer alguna transaccién, mientras
que el 13% les es indiferente (1) si los colaboradores son amables
con los pacientes, y el 22% esta estuvo en desacuerdo y totalmente
de acuerdo (TD) que los colaboradores tienen los conocimientos
necesario para las dudas de los pacientes.

TA

Analisis

Se determino que el 42% y
23% de los clientes de la
Clinica Centenario Peruano
Japonesa siempre se sienten
seguros en los
establecimientos al momento
de hacer alguna transaccion.
Martin y Diaz (2015) sefala
que es la provision de cuidado
y atencion individualizada
hacia el cliente, por lo tanto es
decir que la seguridad es

esforzarse en intentar captar

las necesidades especificas de

cada cliente. Si la clinica centenario, proporciona alta seguridad a los pacientes del

establecimiento, entonces esto llevara a que el 53% logre aumentarse al 100%, En el

mediano plazo, el 13% manifestd que les es indiferente si los colaboradores tienen una

trato amable con los clientes; mientras que en el corto plazo, 12% de encuestados

determinaron que estan en desacuerdo de que los trabajadores poseen los conocimientos

necesarios para aclarar las dudas de los pacientes; y en el largo plazo, el 10% de

encuestados, esta en total desacuerdo con ello.
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Tabla 3.2.1.8.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Seguridad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
13% INDIFERENTE CORTOPLAZO  13% POCO 0.13
0
12% DESACUERDO MEDIANO 25% REGULAR ESFUERZO 025
PLAZO
10% TOTALMENTE LARGOPLAZO 35% MAYOR ESFUERZO 0.35

DESACUERDO
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Tabla 3.2.1.8.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la Seguridad

PORCENTAJE SEGURIDAD TEORIA
Martin y Diaz (2015) sefiala que la seguridad es la provision de cuidado y atencion individualizada hacia el
100% cliente, por lo tanto es decir que la seguridad es esforzarse en intentar captar las necesidades especificas de
cada cliente.
DEMOSTRAR A LOS PACIENTES QUE LA ATENCION BRINDADA ES CORDIAL
13% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Utilizar elementos sorpresas Cuestionario
INDIFERENTE 2. Buscar similitudes con los pacientes cuestionario
3. Escuchar sus quejas Fotos y grabaciones
4. Utilizar lenguaje positivo siempre
REALIZAR CAPACITACIONES CONSTANTES PARA QUE LOS COLABORADORES BRINDEN INFORMACION
ADECUADA
13% + 12% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Convocar al personal Fotos y grabaciones y
INDIFERENTE 2. Identificar los problemas cuestionarios
+ 3. Realizar tallares de atencion al cliente para poder de estar manera brindarle seguridad al Fotos y grabaciones y
DESACUERDO momento de su atencién cuestionarios
EVALUAR AL PERSONAL ASISTENCIAL
13% + 12% + 10% MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Creacion de prueba semanal de conocimientos Fotos, grabaciones y
+DESACUERDO 2. Verificacion a los resultados de las evaluaciones cuestionario
+TOTALMENTE 3. Realizar seguimiento para verificar si se cumplen con los requerimientos Fotos y grabaciones y
DESACUERDO cuestionario
65 % ALIADOS
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A continuacion, en la Tabla 3.2.1.9.a muestra el nivel de los Elementos Tangibles en

base a la gestion administrativa de la clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre

2018.Tabla 3.2.1.9.b muestra la interpretacion de los componentes de la brecha de los

elementos tangible y la Tabla 3.2.1.9.c muestra la elaboracion de objetivos y estrategias

de las actividades para mejorar los elementos tangibles en atencion a los pacientes.

ITEMS TD D | A

TA TOTAL

ELEMENTOS TANGIBLES 94 30 102 101 457 784

12% 4% 13% 13%  58% 100%

Nivel de elementos tangibles en base
a la calidad de servicio de la Clinica
Centenario Peruano Japonesa

58%
60%

50%
40%

30%

20% 12% 13% 13%
0% ‘j ‘—l
™ D | A TA

Figura 3.2.1.9 EI 71% de los encuestados sefiala que estad de
acuerdo(A) y totalmente de acuerdo (TD) con que la clinica tiene
equipos sofisticados y modernos mientras que el 13% es indiferente
() a que los elementos materiales relacionados con el servicio
(folletos, etcétera) son visualmente atractivos mientras que el 16 %
estuvo desacuerdo (D) y en total desacuerdo (TD) con que las
instalaciones fisicas de la clinica sean atractivas.

Analisis

Se determino que el 58% y
13% de los clientes de la
Clinica Centenario Peruano
Japonesa consideran que la
clinica tiene equipos
sofisticados y modernos para
la atencion de los pacientes.
Martin y Diaz (2015) aluden
que los elementos fisicos
como la infraestructura, la
apariencia de las
instalaciones, los equipos Yy
herramientas, son el aspecto

de los materiales  de

comunicacién y a apariencia de las personas. Si la clinica centenario, proporciona el mejor

servicio con los equipos de primera que maneja entonces de esta manera lograremos

fidelizar a los clientes, logrando este objetivo se llevara a que el 71% logre aumentarse al

100%, En el mediano plazo, el 13% manifestd que a veces se acogeran a las propuestas;

mientras que a corto plazo, el 4% de encuestados estan en desacuerdo con que las
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instalaciones fisicas del local sean atractivas, y a largo plazo, el 12% en total desacuerdo

a ello.

Tabla 3.2.1.9.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de Elementos Tangibles

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
13% INDIFERENTE CORTOPLAZO  13% POCO 0.13
4% DESACUERDO MEDIANO 17% REGULAR ESFUERZO 017
PLAZO
12% Eggﬁéggggg LARGO PLAZO 29% MAYOR ESFUERZO 0.29

57



Tabla 3.2.1.9.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar los elementos tangibles

PORCENTAJE TEORIA
100% Martin y Diaz (2015) aluden que los elementos fisicos como la infraestructura, la apariencia de las instalaciones, los
equipos y herramientas, son el aspecto de los materiales de comunicacién y a apariencia de las personas
REALIZAR UN BANNER MAS ATRACTIVO PARA LOSPACIENTES
13% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar encuestas para identificar lo que les atraiga Cuestionario
INDIFERENTE 2. invertir para mejorar el atractivo publicitario cuestionario
3. Utilizar tecnologia
4. Brindar publicidad coherente y que concientice al paciente
INICIAR UN PROYECTO PARA MANTENER ORDENADA Y LIMPIAS LAS INSTALACIONES
13% + 4% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Coordinar con los colaboradores de limpieza una reunién Fotos
INDIFERENTE 2. Hacerles saber lo importante que es mantener limpio el establecimiento
+ 3. Realizar horarios de limpiezas seguidos cuestionarios
DESACUERDO cuestionarios
MEJORAR LA APARENCIA DE LAS INSTALACIONES
13% + 4% + 12% MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una junta con los directivos Fotos, grabaciones y cuestionario
INDIFERENTE 2. Tomar decision para la de innovacidn las instalaciones Fotos y grabaciones y
+DESACUERDO 3. Disefiar la nueva estructura de la institucion cuestionarios
+TOTALMENTE 4. Ejecutar los cambios que se decidieron en la junta de directivos. Fotos y grabaciones
DESACUERDO
61 % ALIADOS
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3.2.2 Resultados por Variables

Nivel de la Gestion Administrativa de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo

Libre 2018.
Anélisis
ITEMS TD D I A TA TOTAL
GESTION ADMINISTRATIVA 373 303 572 613 1275 1275

12% 10%

18%

20%  41% %100

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Nivel de la gestion administrativa de
la Clinica Centenario Peruano

Japonesa, Pueblo Libre 201§W

18% 0%
0,
1'24’ 10% I |
D D A TA

Figura 3.2.2.1 El 61% encuestados manifestd que estd de
acuerdo (A) totalmente de acuerdo (TA) que clinica cuente con
el personal asistencial especializado, mientras que el 18% de
encuestados les es indiferente si las unidades de atencién
cuentan con el personal suficiente para la ejecucion de las
consultas, un 12% establecié que se sienten totalmente
desacuerdo (TD) al ver que los resultados no sean expuestos en
su totalidad al paciente.

Se determina que el 41% y
20% de los encuestados estan
de acuerdo con que la clinica
cuenta con el personal
asistencial  adecuado vy
especializado en atencion,
para dar un servicio medico
eficaz. Segun Bogdanski y
Portillo (2014) indica que el
proceso administrativo es la
elaboracion en el cual
consiste en realizar la
planificacion, organizacion,
ejecucion y control de las
organizaciones con el

propésito de determinar vy

lograr los objetivos de una empresa mediante el uso de los colaboradores y de otros

recursos” en sintesis quiere decir que es conducir esfuerzo y talento para la obtencion de

resultados. Si la Clinica Centenario cuenta con el personal debidamente preparado y

capacitado en atencion, entonces el servicio médico que el personal brindara sera

superior, rapido y eficaz, de tal manera que el 61% de los pacientes que consideraron que

la clinica cuenta con un personal especializado, aumentara hasta llegar al 100%. En corto

plazo, el 18% es indiferente (1) a que las unidades de atencion al paciente cuenten con el

personal suficiente para la ejecucion de las consultas; mientras que, a mediano plazo el

10% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo (D) al ver que los
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procedimientos de atencion estan expuestos para conocimiento de los usuarios y el 12%,

totalmente en desacuerdo (TD) a ello, a largo plazo.

Tabla 3.2.2.2
Nivel de Calidad de Servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre
2018.
ITEMS 7D D [ A TA TOTAL
CALIDAD DE SERVICIO 590 399 667 736 1939 4331
14% 9% 15%  17%  45%  100%
Anélisis

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Nivel de la Calidad de Servicio de la
Clinica Centenario Peruano
Japonesa

45%

14% 15% 2%
' : . I I
! A TA

TD D

Figura 3.2.2.2 El 62% de encuestados manifiestan que estan de acuerdo
(A) y totalmente de acuerdo (TD) con la modernidad de los equipos de la
clinica, el 15% indica que les es indiferente (1) que la clinica insista en
mantener registros exentos de errores y por Gltimo el 23% de los pacientes
sefiala que estan en total desacuerdo que la clinica realiza un buen servicio
en la primera atencion.

Se determina que el 45% y
17% de los encuestados
estan de acuerdo con que la
clinica cuente con material
y equipos modernos para
brindar un servicio de alta
calidad. Cuatrecasas Yy
Gonzales (2017)
relacionan que la calidad
de servicio se califica
durante la prestacion del
servicio, por el hecho de
que los usuarios no solo
evaltan el servicio por el

resultado final sino

también por el proceso de recepcion del mismo, es decir, se requiere establecer

procedimientos especificos para obtener resultados totalmente satisfactorios. Si la Clinica

Centenario cuenta con material y equipos de apariencia moderna, la calidad del servicio

brindado sera superior cumpliendo con las expectativas del cliente, de tal manera que el

62% de los encuestados que manifestaron que la clinica cuenta con equipos modernos,

aumentara hasta llegar al 100%. En corto plazo, el 15% es indiferente (I) a que el

establecimiento insista en mantener los registros exentos de errores; mientras que en
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mediano plazo, el 9% esta en desacuerdo (D) con que la clinica realiza el servicio

correctamente la primera vez; y a largo plazo, el 14% en total desacuerdo (TD) a ello.
3.2.3 Resultados de las medidas descriptivas

A continuacién, se muestra en la tabla 3.2.3.1 la desviacion estandar, los promedios y

coeficiente de variabilidad de la variable 1 y la variable 2, con sus dimensiones respectivamente

Tabla 3.2.3.1

Desviacion estandar, los promedios y el coeficiente de variabilidad de la V1y V2

VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio Coeficiente
estandar variabilidad
Planificacion 1.30 3.87 0.34
GESTION Organizacion 1.40 3.37 0.42
ADMINISTRATIVA Direccion 1.32 3.66 0.36
Control 1.35 3.80 0.36
Fiabilidad 1.52 3.63 0.44
Capacidad de Respuesta 1.28 3.77 0.34
CALIDAD DE Empatia 1.38 3.33 0.42
SERVICIO Seguridad 1.38 3.72 0.37
Elementos Tangibles 1.33 4.02 0.34

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4 Prueba de Hipotesis

3.2.4.1 Prueba de hipotesis general

Hg: Existe relacion entre la gestion Administrativa y la calidad de servicio en la clinica
Centenario Peruano Japonesa, Pueblo libre 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion Administrativa y la calidad de servicio en la clinica
Centenario Peruano Japonesa, Pueblo libre 2018.

Ha: Si existe relacion entre la gestion Administrativa y la calidad de servicio en la

clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo libre 2018.

A continuacion, la tabla 3.2.4.1.1 muestra de forma detallada el grado de relacion segun

el coeficiente la correlacion Rho spearman:
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Tabla 3.2.4.1.1.

Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman

Valor Correlacion
-1 Correlacion Negativa Perfecta
-0.9 Correlacion Negativa muy fuerte
-75 Correlacion Negativa considerable
-0.5 Correlacion Negativa media
-0.25 Correlacion Negativa debil
-0.1 Correlacion Negativa muy débil
0 No existe correlacion alguna entre las variables
0.1 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil
0.5 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.9 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y baptista (2014)

A continuacion, la Tabla 3.2.4.1.2 muestra la correlacion de las variables de estudio:

Prueba de hipdtesis
Ho: R=0; V1 no esta relacionada con la V2
Hi: R>0; V1 esta relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion= 95%

Tabla 3.2.4.1.2.

Correlacion de variables

Gestidén
administrativa
Coeficiente de 1,000
Gestion correlacién
Rho de administrativa Sig. (bilateral) .
Spearman N 196
Coeficiente de ,934%*
Calidad de correlacién
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 196

Calidad de
servicio
,934**

,000
196
1,000

196

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacién de variables, se observa el valor de

0.934, obteniendo el significado de correlacidn positiva entre la variable gestion

administrativa y la variable calidad de servicio, de acuerdo al coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.00 (0.05 de
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acuerdo a la hipétesis del trabajo) teniendo como resultado el rechazo de la hipétesis
nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva; podemos concluir que, la
hipotesis general de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, si existe
relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio de la Clinica Centenario

Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.
3.2.4.2 Prueba de Hipotesis especificas

He1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la

clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la

clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ha: Si existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la

clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

A continuacion, la tabla 3.2.4.2.2 muestra la correlacion entre la variable marketing mix

t la dimensidn del posicionamiento percibido.

Tabla 3.2.4.2.2

La correlacion entre la variable gestién administrativa y la dimension de la fiabilidad

Gestion Fiabilidad
administrativa
Coeficiente de 1.000 200"
Gestién correlacién ' ’
Rho de administrativa Sig. (bilateral) . 000
Spearman N 196 196
Coeficiente de 700" 1000
Fiabilidad correlacién ' '
Sig. (bilateral) 000 _
N 196 196

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En latabla 3.2.2.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de 0.700,
obteniendo el significado de correlacion positiva media entre la variable gestion
administrativa dimension de fiabilidad, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo

a la hipotesis del trabajo) teniendo como resultado el rechazo de la hip6tesis nula (Ho) y

63



se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva; podemos concluir que, la hipotesis
general de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, si existe relacion entre
gestion administrativa y la fiabilidad de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo
Libre 2018.

Hc: Existe relacion entre la gestién administrativa y la Capacidad de respuesta del servicio
de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ho: No existe relacion relacion entre la gestion administrativa y la Capacidad de respuesta
del servicio de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

Ha: Si existe relacion relacion entre la gestién administrativa y la Capacidad de

respuesta del servicio de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

Tabla 3.2.4.2.3

La correlacion entre la variable gestion administrativa y la dimension de la capacidad de
respuesta

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Coeficiente de 1,000 ,486™
Gestion correlacién
Rho de administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 196 196
Coeficiente de ,486™ 1,000
Capacidad de correlacién
respuesta Sig. (bilateral) ,000 .
N 196 196

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.3 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de
0.486, obteniendo el significado de correlacion positiva débil y positiva media entre la
variable gestién administrativa y la dimension de capacidad de respuesta, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia
asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado
el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva;
podemos concluir que, la hipotesis especifica del trabajo ha quedado demostrada, dando
a conocer que, si existe relacion entre gestion administrativa y la capacidad de respuesta

de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.

Hg: Existe relacion entre la gestion administrativa y la Empatia del servicio de la

centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
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Ho: No existe relacion relacion entre la gestion administrativa y la Empatia del servicio
de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.
Ha: Si existe relacion relacion entre la gestién administrativa y la Empatia del servicio

de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

Tabla 3.2.4.2.4
Gestion Empatia
administrativa
Coeficiente de 1.000 gas”
Gestion correlacion ' '
Rho de administrativa Sig. (bilateral) 000
Spearman N

196 196
Coeficiente de 888" 1.000

Empatia correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) 000 .
N 196 196

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.4 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de
0.888, obteniendo el significado de correlacion positiva considerable y positiva muy
fuerte entre la variable gestion administrativa y la dimension de empatia, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia
asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado
el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva;
podemos concluir que, la hipotesis especifica del trabajo ha quedado demostrada, dando
a conocer que, si existe relacion entre gestion administrativa y la empatia de la Clinica

Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.

Hg: Existe relacion entre la gestion administrativa y la Seguridad del servicio de la
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ho: No existe relacion relacion entre la gestion administrativa y la Seguridad del servicio
de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

Ha: Si existe relacion relacion entre la gestion administrativa y la Seguridad del servicio

de la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.
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Tabla 3.2.4.25

Gestion Seguridad
administrativa
Coeficiente de 1.000 868"
Gestion correlacion ’ ’
Rho de administrativa Sig. (bilateral) _ 000
Spearman N 196 196
Coeficiente de 868" 1.000
Seguridad correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) 000 _
N 196 196

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.5 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de
0.868, obteniendo el significado de correlacion positiva considerable y positiva muy
fuerte entre la variable gestion administrativa y la dimension de seguridad, de acuerdo al
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia
asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado
el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva;
podemos concluir que, la hipotesis especifica del trabajo ha quedado demostrada, dando
a conocer que, si existe relacion entre gestion administrativa y la seguridad de la Clinica

Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.

Hag: Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles del servicio
del centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Ho: No existe relacion relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles
del servicio del centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.

Ha: Si existe relacion relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles

del servicio del centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018.
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Tabla 3.2.4.2.6

Coeficiente de

Gestion

Elementos

administrativa tangibles

., y 1,000 ,708™
Gestion correlacion

Rho de administrativa Sig. (bilateral) _ 000
Spearman N 196 ’196
Coeficiente de 708" 1.000

Elementos correlacion ’ ’
tangibles Sig. (bilateral) 000 _
N 196 196

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.6 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de
0.708, obteniendo el significado de correlacion positiva media y positiva considerable
entre la variable gestion administrativa y la dimension de elementos tangibles, de acuerdo
al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia
asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado
el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva;
podemos concluir que, la hipotesis especifica del trabajo ha quedado demostrada, dando
a conocer que, si existe relacion entre gestion administrativa y los elementos tangibles de

la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.

IV. DISCUSION

Primera:

Se tuvo como objetivo general Demostrar la relacion de la Gestion Administrativa y la
calidad de servicio en la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018.
Mediante la Prueba Rho de Spearman se logré determinar que el nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por consiguiente se rechaza la hipotesis
nula. Igualmente, ambas variables poseen una correlacion de 0.934; por lo cual sefialague
existe una relacion entre fuerte y perfecta. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de
investigacion indicando que existe relacion entre fuerte y perfecta entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo

Libre 2018, por lo cual el objetivo principal queda demostrado. Segin Fasanando (2016)
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en la tesis titulada “Influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio al
Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres Limitada Juanjui
2016”. Sefala que su objetivo general de la investigacién fue comprobar que existe
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al socio de la cooperativa
de ahorro y crédito, en la investigacion se encuestaron a 69 socios y segun los resultados
se concluye que la el mayor porcentaje de respuesta se obtuvo en la escala valorativa de
“Bueno” ya que a 40 socios encuestados se les representa con el 58% , otros 27 socios
encuestados representan el 39% ellos respondieron que el nivel de gestién en la dimension
de control es “ regular” , mientras que 2 encuestador que representan el 3 % indican que
es “Malo”, de igual forma coincidimos con tal investigacion la escala de medicion
Servqual es muy buena para medir la Calidad de servicio. Valarie Zeithmal (citado por
Lopez y de la Torre 2014) indican que el modelo Servqual fue formulado con el proposito
de medir de manera eficiente la calidad de servicio de las empresas con el fin de
brindarnos resultados para realizar estrategias de mejoras y a ello hacer que la empresa

tengo éxito.
Segunda:

Se tuvo como objetivo general demostrar la relacion de la Gestion Administrativa y la
fiabilidad en la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018. Mediante la
Prueba Rho de Spearman se manifestd que el nivel de significancia (bilateral) es menor a
0.05, es decir “0.000 <0.05”, por lo cual se rechaza la hipétesis nula. Asimismo podemos
indicar que ambas variables poseen una correlacion de 0.700; lo cual revela que es una
relacion entre positiva media y positiva considerable. Por consiguiente, se logra aceptar
la hipotesis de investigacion indicando que existe relacién entre media y considerable
entre la gestion administrativa y la fiabilidad de la Clinica Centenario Peruano Japonesa,
Pueblo Libre 2018, por ende, el objetivo especifico queda demostrado. Basantes (2014)
En su tesis titulada “Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio al
Cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”. Tuvo
como objetivo general determinar si el Modelo de Gestion Administrativa que se esta
utilizando actualmente incide en la calidad de servicio al cliente. La poblacion
considerada en esta investigacion es de 60 personas que tienen relacion directa en el trato
con el cliente, segun los resultados se concluye que la mayoria de clientes del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideran que el servicio que

recibieron fue regular ya que la atencién prestada no es la adecuada, por lo que se
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recomienda capacitar a los asesores de servicio acerca del buen trato al cliente. Por lo
tanto, se coincide con de la tesis de Basantes en capacitar al personal y mejorar de igual
forma la fiabilidad de los trabajadores hacia los pacientes ya que de esta manera podremos
fidelizarlos y ser su establecimiento de confianza. Valarie Zeithmal (citado por Lopez y
de la Torre 2014) indican en su libro que el modelo Servqual fue formulado en base a las
teorias de Zeithaml, se elaboré este instrumento ya que en él podemos definir de manera
correcta la calidad de servicio es por ello que se hizo mencion de esta modelo ya que es

uno factores primordiales de la medicion de la calidad de servicio.
Tercera:

Se tuvo como objetivo principal determinar cuél es la relacién de la Gestién
Administrativa y la capacidad de respuesta de la Clinica Centenario Peruano Japonesa,
Pueblo Libre 2018. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la
hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.486; lo cual indica
que es una relacion entre positiva débil y positiva media. En consecuencia, se acepta la
hipdtesis indicando que existe una relacion entre media y considerable entre la gestion
administrativa y la capacidad de respuesta de la Clinica Centenario Peruano Japonesa,
Pueblo Libre 2018, por lo cual el objetivo especifico queda demostrado. Loza (2016) En
su tesis titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicios en el gobierno
autonomo descentralizado del Canton Mera “. Tuvo como objetivo principal determinar
estrategias de Gestion Administrativa que permita mejorar la calidad de los servicios a
los usuarios, la investigacion se dio dentro del enfoque cuantitativo. Los datos y
resultados fueron analizados de forma estadistica, la poblacion y muestra es de 60
empleados que estan como personal administrativo y que tienen que ver con el servicio
que se da dia a dia en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Mera, indican
se realizan 1980 atenciones diarias la cual eso se tomara como poblacién ,se utilizo la
técnica de encuesta, en la cual muestra como resultado gue el lineamiento del Gobierno
Auténomo, ofrece una planificacion para mejorar la direccion y brindar alternativas
estratégicas que lleven a mejorar y facilitar las funciones laborales, por consiguiente a la
vez también se debe mejorar la atencion al cliente, la especializacion y capacitacion del
talento humano. Por lo cual coincidimos con Loza en que existe una relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio. De igual forma podemos indicar que la

capacidad de respuesta es una de las dimensiones de la calidad de servicio. Por lo tanto
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se coincide con la tesis de Loza en que se deben de realizar capacitaciones constantes para
mejorar el servicio al cliente y por ende a capacidad de respuesta de los colaboradores de
la clinica centenario peruano japonesa. Valarie Zeithmal (citado por Lopez y de la Torre
2014) indican en su libro que el modelo Servqual fue formulado en base a las teorias de
Zeithaml, se realiz6 este modelo con el propdsito de medir de manera correcta la calidad
de servicio es por ello que se menciona la capacidad de respuesta, para toda empresa es
importante que se realice una atencién rapido de esa manera se puede superar

incomodidades de los clientes en general.

Cuarta:

Se tuvo como objetivo principal determina la relacién existente entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo
Libre 2018. Segun la prueba de Rho de Spearman se logra demostrar un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por consiguiente, se rechaza
la hipotesis nula. Por otro lado, se identifica que ambas variables poseen una correlacion
de 0.888; lo cual indica que es una relacidn entre positiva considerable y positiva muy
fuerte. Asimismo, se acepta la hipétesis del trabajo investigacion sefialando que existe
relacion entre positiva considerable y muy fuerte entre la gestion administrativa y la
empatia de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018, por lo tanto, el
objetivo especifico queda demostrado. Moreira, Pefia, Cedefio y Chang (2016) Indican en
en el trabajo de investigacion titulado gestion administrativa y su incidencia en la
rentabilidad y calidad de servicio los usuarios de una institucion educativa que tiene como
objetivo principal determinar la rentabilidad y calidad de los servicios que permita en la
mejora y la optimizacion del uso completo de recursos con el propdésito que la
organizacion se encamine y funcione de la mejor manera bajo una perspectiva profesional
permitiendo su crecimiento, rentabilidad y la atencidn al cliente. Se utilizaron métodos y
recoleccion de datos legales historicos financieros etc. Posteriormente a eso se comparo
con referencias que sugieren la gestion de procesos, para que la institucion logre ser
competitiva y logre sus objetivos de crecimiento y desarrollo. Al final se concluye que
existe una inadecuada gestién administrativa que indice en la calidad de servicio brindad
necesarias para lograr la calidad total en todas las areas: M1 Business Administracion,
M10 General, M11 Produccion Management. De igual forma podemos constatar que
existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia brindada a los estudiantes ya

que la empatia es una dimension fundamental en la calidad de servicio. Por consiguiente
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coincidimos con la tesis de Pefia Cedefio y Chang la cual menciona que se tiene que
mejorar la calidad de servicio del establecimiento con el fin de brindarles a los estudiantes
un servicio de calidad. Valarie Zeithmal (citado por Lopez y de la Torre 2014) indican en
su libro que el modelo Servqual fue formulado para medir la calidad de servicio y ya que
la empatia es uno de las dimensiones importantes de la calidad de servicio se hace
referencia a este modelo es por ello que de igual forma se tiene que brindar una atencion

diferenciada, siendo empatico con los pacientes o clientes de alguna organizacion.

Quinta:

Se tuvo como objetivo principal determinar la relacion existente entre la gestién
administrativa y la seguridad de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre
2018. Por medio de la Prueba Rho de Spearman se manifestd que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05 se logra rechazar la hipotesis
nula. De esta manera se puede interpretar que ambas variables poseen una correlacion de
0.868; lo que seriala que es una relacion entre positiva considerable y positiva muy fuerte.
Por consiguiente, se acepta la hipotesis de investigacion demostrando que existe relacion
entre positiva considerable y muy fuerte entre la gestion administrativa y la seguridad de
la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018, por lo tanto, el objetivo
especifico queda demostrado. Quimi (2014) Indica en su investigacion titulada Modelo
de la Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio publico de correos del
ecuador, Canton Salinas 2014. Diagnosticar la situacion actual de correos del Ecuador
E.P através de la aplicacion de herramientas de investigacion que permitan implementar
un modelo de gestién administrativa para brindar un servicio de calidad., en este trabajo
se ha considerado los 18 integrantes que laboran en Correos del Ecuador CDE-E.P, segln
los resultados expuestos se logra concluir que a falta de comunicacion efectiva se genera
duda entre servidores publicos si la empresa esta ejecutando el modelo de gestion
administrativa de manera correcta. Por otro lado, los resultados obtenidos por medio de
la encuesta recomiendan realizar un nuevo Modelo de Gestion Administrativa para
mejorar la calidad de servicio brindada a los clientes, de esta manera podremos ofrécele
un servicio excelente logrando fidelizarlos y ser su mejor opcién dentro del amplio mundo
competitivo. Por consiguiente, coincidimos con la tesis de Quimi al mencionar que existe
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Valarie Zeithmal (citado
por Lépez y de la Torre 2014) indican en su libro que el modelo Servqual fue formulado

en base a las teorias de Zeithaml, la seguridad es un factor importante en cualquier
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empresa es por ello que esta presente en este modelo y en esta investigacion ya que gracias

a ello podemos brindarles a los pacientes un servicio completo y bien ejecutado.

Sexta: Se tuvo como objetivo principal lograr determinar la relacion que existe entre la
gestién administrativa y la dimension de elementos tangibles de la clinica centenario
peruano japonesa, Pueblo libre 2018. Por medio de la prueba Rho sperman se logra
demostrar que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000
<0.05”, alcanza a rechazar la hipétesis nula. Por consiguiente, ambas variables poseen
una correlacion de 0.708; lo cual indica que es una relacion entre positiva media y positiva
considerable. Por otro lado, se acepta la hipdtesis de investigacion indicando que existe
relacion entre positiva media y considerable entre la gestion administrativa y los
elementos tangibles de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018, por
lo cual el objetivo especifico queda demostrado. Ocampo (2016) indica en su tesis titulada
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la red asistencial Es salud-
Tumbes 2016, tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, para realizar la investigacion se utilizé
el instrumento del tomando una muestra de 39 trabajadores de la Red Asistencial
ESSALUD-Tumbes, 2016. La correlacion de Pearson obtiene un resultado de (R=+0,559)
lo cual comprueba que existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio desde perspectiva del trabajador administrativo de la Red Asistencial Es Salud
Tumbes, segun los resultados expuestos entre las variables del estudio, se coindice con
Ocampo que se necesita una buena gestion administrativa para brindar una excelente
calidad de servicio en todos los aspectos , es por ello que también tiene relacion con los
elementos tangibles de la empresa para la visualizacion de los pacientes. Valarie Zeithmal
(citado por Lépez y de la Torre 2014) indican en su libro que el modelo Servqual fue
formulado para realizar una evaluacion correcta sobre la calidad de servicio, los
elementos tangibles también forman parte de las dimensiones del Modelo Servqual por
ello es otro punto importante para la medicion completa de la calidad de servicio, por otro
lado mantener la infraestructura de manera modernizada hara que la clinica centenario

peruano japonesa tengo mejor opcion en superar las competencias del ambito se salud.
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V.

b)

d)

CONCLUSIONES

En la presente investigacion se determind que entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio existe una relacion de 0.934 que es entre positiva muy fuerte y
positiva perfecta. Lo cual quiere decir que se rechaza la hipotesis nula ya que la
significancia es menor de 0.05. Por lo tanto, podemos concluir y confirmar a la
hipétesis planteada que verdaderamente existe una relacion positiva entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio.

En la siguiente investigacion se determind que entre la gestion administrativa y la
fiabilidad existe una relacion de 0.700 lo cual indica que es entre positiva media y
positiva considerable, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula ya que el nivel de
significancia es de 0.05, en la tabla 3.2.4.2.2 podemos visualizar los resultados
mencionados

Se ha determinado que la gestion administrativa y la dimension de capacidad de
respuesta poseen una relacion existente de 0.486 que es entre positiva débil y positiva
media, la informacion mencionada podemos ubicarla en la tabla 3.2.4.2.3, por lo
tanto, podemos determinar que entre la gestion administrativa y la capacidad de
respuesta si existe una relacion positiva.

Se determind que entre la variable 1 gestion administrativa y la dimension de empatia
existe una relacion de 0.888 que es entre positiva considerable y positiva muy fuerte,
por lo tanto, podemos determinar que existe una relacion positiva entre la gestion
administrativa y la empatia.

En el siguiente trabajo de investigacion se logré6 demostrar que, entre la gestion
administrativa y la seguridad, existe una relacion de 0.868, por lo cual podemos
indicar que entre la gestion administrativa y la dimensién de seguridad si existe una
relacion positiva

Se determind que entre la gestion administrativa y los elementos tangibles existe una
relacion de 0.708 que es entre positiva media y positiva considerable, por lo tanto, por
demos concluir que entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de la

clinica centenario peruano japonesa si existe una relacion positiva
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VI. RECOMENDACIONES

a) Se recomienda a los directivos de la clinica centenario peruano japonesa que se ejecute
un plan estratégico para mejorar la gestion administrativa de esta manera la calidad de
servicio cumplir los requerimientos de los pacientes, segun los resultados de Rho sperman
estas variables tiene un alto indice de relacion positiva por ende mejorar los procesos

administrativos mejorar la calidad de servicio.

b) En cuanto a los resultados de la dimension de fiabilidad se recomienda a los gerentes
de la clinica centenario peruano japonesa que se realicen capacitaciones constantes con
el fin de mejorar las habilidades de los trabajadores para que el paciente se sienta con

seguridad en la atencién brindada y su estancia y experiencia sea agradable.

c) Se recomienda a las jefaturas de servicio asistencial de la clinica centenario peruano
japonesa que se realicen cronogramas de horarios para que el paciente tenga un servicio
de atencion a toda hora, esto generaria fidelizacion y confianza al paciente al momento

de brindarle el servicio.

d) Otra recomendacion a la clinica centenario peruano japonesa es que se evalué al
personal asistencial con el fin de verificar si conocen los procedimientos establecidos para
brindarle al paciente, de esta manera podremos corroborar quienes estan Optimos y

quienes necesitan capacitacion con urgencia.

e) Se recomienda a la clinica centenario realizar reuniones semanales con el personal de
limpieza con el fin de mantener las areas comunes limpias, por otro lado también seria
conveniente que identificar las areas que necesitan una remodelacion, ya que al tener
algun equipo o algln consultorio en mal estado podria generar desconfianza los pacientes,
por lo tanto si se ejecutan estas recomendaciones el paciente se sentira comodo y seguro

en los establecimientos de la clinica
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INTRODUCCION

La propuesta a desarrollar es un plan estratégico enfocado a la gestién administrativa para mejorar
la calidad de servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, se llevara a cabo mediante
estrategias que fortaleceran las relaciones con el paciente con el propdsito de lograr fidelizarlo y
hacer que el establecimiento sea su centro de salud de confianza, por lo tanto se realizaron estas
estrategias las cuales permitiran cumplir con los objetivos enunciados, de igual forma los
directivos, el gerente y el administrador general tendran a su disposicion una herramienta, que les

permitira utilizar para mejorar la competitividad de la Clinica Centenario Peruano Japonesa.

El plan estratégico le brindara a los directivos y gerentes los conocimientos para mejorar

la efectividad de la clinica, con el fin de lograr llegar a los objetivos planteados.

La propuesta presenta un cuadro en el que se describen las dimensiones con sus
respectivas estrategias, objetivos y actividades a realizar, ademas contiene explicaciones

detalladas de como se ejecutaran los objetivos planteados.
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7.1

a)

b)

7.2

Objetivos de la empresa

Proporcionar a los directivos y gerentes de la clinica un plan de estrategias
orientado a la gestion administrativa y calidad de servicio con el propdésito para
fidelizar al paciente.

Mantener a los colaboradores con mejor desenvolvimiento y eficiencia para
ofrecer el mejor servicio posible a los pacientes

Brindar recomendaciones a la empresa para mejorar la atencion y ofrecer a los

pacientes una mejor experiencia en un ambiente tenso.

Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado a la Gestion

administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Clinica Centenario Peruano

Japonesa

Se presenta un cuadro que muestra el desarrollo de las dimensiones las cuales indican

cuales son las estrategias con sus respectivos objetivos y a la vez cada uno de ellos con

sus actividades, a ello se encuentra compuestas de la siguiente manera.

La columna de dimensiones refiere el desarrollo del marco teorico de las variables
en estudio: Gestion administrativa y calidad de servicio.

La columna de estrategias — teoria se refiere a todo el proceso de nuestra
investigacion.

La columna de los objetivos — actividades se refiere a la ejecucidn de la acciones
y el desarrollo por parte de los colaboradores de la clinica

La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después

de la ejecucion de los objetivos con las actividades
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Tabla 7.2.1 Elaboracion de estructura de propuesta

intentan recolectar
para realizar
estrategias con el
proposito de
lograr minimizar
los riesgos.

para mejorar la informacion brindad a los
pacientes

VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJET'IVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
Informar a los \1/.!?r::dar informacion mediante folletos y
Munch (2014) paCien,teS que la o Cuestionarios
indica que la atznc'gn ?3 ] 2.Ser honesto y franco con los pacientes
- HUE individualizada
planificacion es la 3.Ejercer talleres de orientacion al cliente
proyeccion de los en situaciones de emergencias
escenarios futuros . o
; ., Implementar un 1. Reunir al personal asistencial para
haciendo mencion P lantear un plan estratégi nelfind
Y aplicativo mgvil | P'antear un plan esiraiegico con & fin de o
de hacia donde se que se les pueda brindar a los pacientes Cuestionarios
dirige la empresa, para la L informacion sobre los procedimientos
asi como la sistematizacion de | médicos.
Gest_ic')_n _ Planificacion I S la atencion 2.1dentificar cuéles son los puntos
administrativa definicion de lo mediante citas requeridos por los pacientes N
resultados que se programadas 3.Poner en ejecucion el plan estratégico

Socializar el uso
del aplicativo

1.Fomentar la descarga de la app para el
uso de los pacientes

2.Informar a través de tutoriales el uso de
app

3.Dar seguimiento y verificar con los
pacientes si estan utilizando al app de
manera correcta

Cuestionarios

78




VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
1.Realizar anuncios los cuales publiquen las Cuestionarios
ultimas infraestructuras modernizadas
2.Hacer charlas comunicativas en las cuales
.. se comenten las mejoras de la clinica
Part_|C|parIes alos | 3 Brindarle informacién confiable y certera
pacientes que los sobre las infraestructuras de la clinica.
establecimientos de | 4.Hacer recorridos para que puedan
atencion estan visualizarlo ellos mismo
Coutler (2014) modernizados para
sefiala que la sus cltas.
funcién 1. Reunir al personal asistencial para plantear | Cuestionarios
dmini . . un plan estratégico con el fin de que se les
administrativa tiene pueda brindar a los pacientes informacion
i ue ver con ] sobre los procedimientos médicos.
Gestion . Realizar un cuadro P
administrativa Organ|zac|on dlsponer Yy

estructurar el
trabajo para lograr
los objetivos
trazados a nivel
organizacion, de tal
modo la empresa
tendria una mejor
respuesta de
crecimiento

informativo donde
muestre a los
pacientes los
procedimientos
médicos basicos

2.1dentificar cudles son los puntos requeridos
por los pacientes

3.Poner en ejecucion el plan estratégico para
brindar la informacion a los pacientes

Sensibilizar a los
pacientes sobre la
importancia de los
procedimientos
meédicos

1.Informarle a los pacientes sobre lo delicado
de lo que son los procedimientos médicos
2.Ensefiarles mediante folletos y
publicaciones digitales la importancia de los
procedimientos

3.Controlar mediante encuestas los resultados
sobre la importancia de la informacion
brindada a los pacientes

Cuestionarios
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VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
1. Comunicar a los pacientes que los Cuestionarios
colaboradores de la clinica siempre estan atentos
que se cumpla el orden establecido para la
Der_nOStrarle a los atencion de los usuarios.
pacientes que la 2.Mantener el orden de manera de correcta
atencidn brindada 3.Brindarle informacion al paciente de como
oo est4 establecido el sistema de control para las
en Ig Cl.mlca €s atenciones médicas
Coutler (2014) equitativa
Determina que la I
direccion involucra Cuestionarios
trabalar con los 1.Convocar una reunién con el personal
colaboradores y a Meiorar | gsllztenqll_al | s orcpy .
L, A ejorar la Jdentificar cuéles son los problemas a mejorar
Gestian Direccién traves de ellos para proactividad del 3.Realiza las ideas en acciones

administrativa

lograr los objetivos
organizacionales
con el propdsito de
generar un trabajo
eficiente y
productivo

personal asistencial

4.Hacer hincapié que debemos anticipar y evitar
problemas

de la clinica
1.Elegir a una persona para que realice la Cuestionarios
evaluacion
2.Indicarle al paciente incognito los puntos

Evaluar a los

colaboradores a
través de un cliente
incognito

clave para una excelente atencion
3.Realizar todas la preguntas referente a la
atencion solicitada

4.Mostrar iniciativa de prepotencia para
verificar reaccion del personal

5.Verificar los resultados de la atencién
brindada luego de la evaluacién
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VARIABLE | DIMENSION TEORIA OBJET'IVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
1.Presentar comunicados escritos y Cuestionarios
Comunicar a los digitales los cuales que las atenciones
pacientes que el brindadas son rapidas y efectivas
. - 2. Brindar informacién confiable
Serv,lc!o brindado 3.Realizar charlas las cuales mencionen lo
es rapido y importante que es la efectividad
MmINnucloso
i 1.Coordinar una reunién con los ingenieros | Cuestionarios
Szeog:::lz Coutlgr Implementar un gs]E)ecialiggdos en programacion de
menciona . InTormacion
(ue el)control es la S'St?ma donde los 2.Realizar una base de datos en la cual los
? - paCIerteS | pacientes puedas visualizar las atencion en
uncion visualicen las tiempo real de la clinica
Gestion Control | administrativa que | atenciones 3.Ejecutar el programa en piblico para ver
consiste en recibidas en las su efecto en los pacientes
comparar y diferentes
corregir el especializacion de

desempefio laboral.

la clinica

Socializar el uso
de la informacion
con los pacientes

1. Difundir la informacion mediante
mensajes de textos y redes sociales.
2.Brindar charlas informativas para el
conocimiento de los datos mostrados

3. Evaluar a los pacientes mediante
consultas y de esta manera verificar si les
es Util y consideran importante la
informacion.

Cuestionarios
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VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS DE
ESTRATEGICOS VERIFICACI
ON
1.Comunicarse con las personas indicadas sobre los Cuestionarios
Mantener de manera | registros de errores
confidencial los 2.Coordinar con las personas encargadas del archivo
registros de errores para mantener los registros solo para el personal
Martin y Diaz de la clinica mermo y .
~ 3.Verificar la informacidn y buscar soluciones para
(20_15)_ senala que futuras complicaciones
la fiabilidad es la Cuestionarios
habilidad de 1.Coordinar una reunion de comité con las personas
Calidad de Fiabilidad (;urr_1plir de manera | Ejecutar en plan encargadas para entablar una estrategia de
Servicio optima a la estratégico para satisfaccién al cliente

primera con los
compromisos
adquiridos ya que
en esta dimension
se incluye el
tratamiento
adecuado de los
datos de los
clientes

brindarle una mejor
experiencia a los
pacientes en su
primera atencion

2.Revisar e identificar los problemas a mejorar
3.Proponer solucionar alternas

4.Realizar capacitaciones

5.Poner en préactica las soluciones

Realizar encuesta a
los pacientes sobre su
primera atencion
clinica

1.Conovar a los colaboradores

2.Poner en evaluacion a los colaboradores

3.Hacer consultas insistentes sobre algin servicio
4.Poner bajo presidn a los colaboradores

5.Evaluar los resultados y verificar si resulto efectivo
el plan estratégico

Cuestionarios
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VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS
ESTRATEGICOS DE
VERIFICA
CION
1.Realizar anuncios a los pacientes brindando Cuestionari
Dar a conocer a informacidn sobre lo importante que es saber sobre lo s
!OS pament_es la que es cumplir con los horarios de atencion
importancia del - _
cumplimientos de 2.Ser empético y amables al momento de brindar la
Martin y Diaz (2015) | los horarios informacion
sefiala que la establecidos 3. Socializar la informacion a los pacientes
capacidad de 1.Reunir a los colaboradores a una reunion para Cuestionari
rgspue§ta_1 ?S la Realizar un mencionar la implementacion de cronogramas de s
dlSpOﬂIbI“dad para cronograma de atencion
: : brindar a los atencion al cliente ’
Calidad de | Capacidad de . 2.Establecer estrategias en las cuales se planifiquen los
. . pacientes una
Servicio respuesta ., , - h ;
atencion rapida y orarios
efectiva, logrando de 3.Presentar el cuadro de cronograma de atencion a los
esta manera anticipar pacientes para su visualizacion
y_ Iog_rar Qe”erar Cuestionari
fidelizacion con los 0s

clientes

Evaluar de manera
continua si se esta
ejecutando
correctamente el
cronograma de
atencion.

1.Seleccionar a un grupo de personas para evaluar al

personal asistencial

2. Evaluar los resultados del plan estratégico, con el
propdsito de verificar si se ejecuta y se brinda la

informacion correcta
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VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS
ESTRATEGICOS DE
VERIFICA
CION
1.Manifestar mediante blogs, afiches, boletines, mensajes | Cuestionari
Cor_nunicar a los de textos y redes sociales de la atencion brindada s
pamen,tes q‘_Je la 2.Ser directos y hablar con coherencia a los pacientes
atencion brindada es
amable y empaética
Martin y Diaz 1.Reunir a todos los colaboradores para hacerles mencion | Cuestionari
(2015) alude que 4o las falencias d - os
la empatia hace Identificar los errores ° as Taenclas d atencion
Calidad de alusién a tener . 2.Preparar un bosquejo que ayude a los colaboradores
Servicio Empatia i0 cometidos por el ; realizar una excelente tarea
comprension 'y personal asistencial
ser cortes con los 3.Poner en énfasis al colaborador que la atencion brindada
clientes asi |r]d|ca es primordial
gue la empatia
COMmo su 1.Coordinar con las jefaturas para realizar capacitaciones | Cuestionari
0s

habilidad para
generar una
sensacion de
compromiso y
confianza.

Ejecutar un plan de
mejora para brindar una
excelente atencion a los
pacientes

al personal asistencial

2.Realizar una capacitacion o taller para la mejora de
atencion de al cliente

3.Ejecutar un feed back para verificar si el personal se

encuentra apto
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VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS
ESTRATEGICOS DE
VERIFIC
ACION
1.Utilizar elementos sorpresas Cuestionari
Demostrar a los 2.B r similitud nl ient >
Martin v Diaz pacientes que la .Buscar s udes con los pacientes
o015 yL | atencion brindada es | 3 Escuchar sus quejas
(2015) sefiala cordial
que la seguridad 4.Utilizar lenguaje positivo siempre
es la provision
de cuidado y 1.Convocar al personal Cuestionari
atencion 2.Realizar una reunién 0s
Calidad d Seguridad indivi i i .
S:r\l/i(z:iio ¢ g md'_VIdual!Zada Reallz_ar ] 3.1dentificar los problemas
hacia el cliente, | capacitaciones _ - .
por lo tanto es constantes para que 4.Realizar tallares de atencion al cliente para poder de
decir que la los colaboradores 5.estar manera brindarle seguridad al momento de su
seguridad es brinden informacion atencion
esforzarse en adecuada
intentar captar Cuestionari
las necesidades 1.Creacion de prueba semanal de conocimientos 0s

especificas de
cada cliente.

Evaluar al personal
asistencial

2.Verificacion a los resultados de las evaluaciones

3.Realizar seguimiento para verificar si se cumplen con
los requerimientos
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VARIABLE DIMENSION | TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES MEDIOS
ESTRATEGICOS DE
VERIFIC
ACION
1. Realizar encuestas para identificar lo que les | Cuestionari
: atraiga 0S
Re,allzar un banner 2. invertir para mejorar el atractivo publicitario
Martin y Diaz mas atractivo 3. Utilizar tecnologia
visualmente para 4, Brindar publicidad coherente y que
(201|5) aluden los pacientes concientice al paciente
que los . — ——
elementos N 1. Coordinar con los colaboradores de limpieza c():Suestlonarl
infraestructura, | Para manten?r _ 2. Hacerles saber lo importante que es
El la apariencia de ordenaday limpias | atener limpio el establecimiento
Calidad de ementos | las instalaciones : : i :
Servicio tang|b|es 'ast laci 3. Realizar horarios de limpiezas seguidos
Instalaciones,
los equipos y 1. Realizar una junta con los directivos Cuestionari
herram_ientas, - izristalaci;%?ar decision para la de innovacion las 0S
son la imagen Mejorar la 3. Disefiar la nueva estructura de la institucién
de la institucion apariencia de las 4. E.jecuf[ar los cambios que se decidieron en la
la cual brinda | instalaciones junta de directivos.
una confianza a
los clientes.
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7.3 Actividades para desarrollar el cambio
ACTIVIDAD N° 1

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area : Gestion administrativa

1.3 Ejecutores : Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 1

Brindar informacion mediante folletos y volantes

2.2 Objetivos

1. Incentivar a los pacientes mencionando a que la Centenario Peruano Japonesa es la

mejor opcion
2. Brindar informacion confiable

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Contratar a un disefiador grafico
b) Indicarle cual es el propdsito del proyecto
c) Preparacion de disefio de folletos

d) Creacion de disefio de folletos
IV. Medios y Materiales

a) Laptop
b) Lapiz Lapiceros
c) Papel Couche Mate

d) Disefador grafico

V. Presupuesto
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PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

Tabla 5.3.1

Brindar folletos con disefios innovadores con informacién

ESTRATEGIA 1

confiable

Objetivo

Incentivar a los pacientes mencionando a que la Centenario

Peruano Japonesa es la mejor opcion

Justificacion

Manifestarle a los pacientes sobre qué calidad de servicio se

brinda en la clinica centenario peruano japonesa

Plan de ejecucion

a)
b)
c)
d)

Contratar a un disefiador grafico

Indicarle cual es el propdsito del proyecto
Preparacion de disefio de folletos
Creacion de disefio de folletos

88

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4 meses

de cada afo

Cronograma de ejecucién

1

2

3

4

5

6

7

8

9 10 11

12

1 semana dentro
del mes de enero

1 semana dentro
del mes de mayo

1 semana dentro

del mes de
setiembre

Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

X



Presupuesto de la estrategia

Valor  Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Laptop 1 Unidad 1200 1200
Léapiz y lapiceros 7 Unidad 0.5 3.5
Papel couche mate 3 Metro 50 150
Disefiador Grafico 1 Horas 50 1500
TOTAL 2853.50
Presupuesto anual
Total anual 2853.50

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 2

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area : Gestion administrativa

1.3 Ejecutores : Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 2

Redactar informacion confiable en los folletos que le brindamos a los pacientes
2.2 Objetivos

1. Ser honestos en todo momento con el paciente

2. Que el paciente tenga conocimientos basicos de como auxiliar a una persona en caso

de emergencias
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitirdn ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Verificar que la informacion e imagenes que dejen entender al paciente sobre la
atencién que brindamos
b) Coordinar con el personal asistencial para la entrega de folletos

c) Entregar los folletos
IV. Medios y Materiales

a) Lapiz
b) Papel Couche Mate

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.2

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES
CORTO PLAZO (1 afio)

ESTRATEGIA 2
Redactar informacion confiable en los folletos que le brindamos a

_ los pacientes confiable La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4 meses
Objetivo de cada afio
Demostrar a los pacientes que la informacion brindada es . -
. Cronograma de ejecucién
confiable
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Justificacion

Ejecutar un servicio excelente 1 semana dentro

1 semana dentro 1 semana dentro del mes de
Plan de ejecucion del mes de enero  del mes de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

a) Verificar que la informacion e imagenes que dejen

entender al paciente sobre la atencion que brindamos X X X
b) Coordinar con el personal asistencial para la X
entrega de folletos X X X
C) Entregar los folletos X X X
X X X
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Presupuesto de la estrategia

Valor  Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Léapiz y lapiceros 10 Unidad 0.5 3.5
Papel couche mate 100 Unidad 5 500
TOTAL 503.5
Presupuesto anual
Total anual 503.5

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 3

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area : Gestion administrativa

1.3 Ejecutores : Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 3

Ejercer taller de orientacidn al cliente en situaciones de emergencias
2.2 Objetivos

Ofrecer al paciente informacidn util sobre como se debe de atender a una persona o que

hacer en caso tenga alguna emergencia
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Coordinar con las jefaturas la realizacion de talleres
b) Seleccionar a las personas mas capacitadas para brindar los talleres

c) Brindar los talleres gratuitos para brindarle la informacion a los pacientes
IV. Medios y Materiales

a) Proyector

b) Personal ( horas extras)

V. Presupuesto
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A continuacion, se presentara la tabla
Tabla 5.3.3

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 3
Ejercer taller de orientacion al cliente en situaciones de
emergencias

Objetivo
Demostrar a los pacientes que nos preocupamos por el
bienestar de su salud

Justificacion
Brindar informacion gratuita de primeros auxilios para
conocimientos de los pacientes

Plan de ejecucion

a) Coordinar con las jefaturas la realizacién de
talleres

b) Seleccionar a las personas mas capacitadas
para brindar los talleres

C) Brindar los talleres gratuitos para brindarle la
informacion a los pacientes

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4
meses de cada afio

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1 semana dentro
1 semana dentro 1 semana dentro del mes de
del mes de enero  del mes de mayo setiembre

Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

X X X
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Presupuesto de la estrategia

Valor  Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Proyector 1 Unidades 1000 1000
Personal ( horas extras) 3 1 Hora 40 120
TOTAL 1120
Presupuesto anual 1120
Total anual 1120

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 4

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area : Gestion administrativa

1.3 Ejecutores : Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N° 4

Reunir al personal asistencial para plantear un plan estratégico con el fin de que se les

pueda brindar a los pacientes informacién sobre los procedimientos médicos
2.2 Objetivos

Mantener a los pacientes informados que se realizan los correctos procedimientos

médicos
Fidelizarlos y hacerlos sentir que somos una clinica de labor transparente
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Realizar una reunion con el personal asistencial
b) Establecer la informacion que se brindara a los pacientes

¢) Brindar una informacién clara y entendible
IV. Medios y Materiales

a) Pantallas de TV

b) Programadores

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.4

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 4

Reunir al personal asistencial para plantear un plan MEDIANO PLAZO (3 afios )
estratégico con el fin de que se les pueda brindar a los Cronograma de ejecucion
pacientes informacion sobre los procedimientos médicos

Objetivo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Mantener informado al paciente
Justificacion

Para demostrar al paciente que es importante para nosotros ler ano 2do afio 3er ano
que sepan cuales son nuestros procedimientos basicos de
atencion
) _ X X X

Plan de ejecucion X X X

a)_ R_eallzar una reunion con el personal X X

asistencial

b) Establecer la informacion que se brindara a X X X

los pacientes X X X

C) Brindar una informacion clara y entendible
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Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Pantallas de TV 5 Unidades 1000 5000
Programadores 2 5 Horas 100 500
TOTAL 5500
Presupuesto anual 5500

Total anual 5500

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 5

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area : Gestion administrativa

1.3 Ejecutores : Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 5

Identificar cuéles son los puntos requeridos por los pacientes
2.2 Objetivos

Ver que el paciente este satisfecho con la atencion brindada
Buscar ser su primera opcion para el servicio de salud

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Solicitar informacion al area de Atencion al cliente

b) Verificar las sugerencias y reclamos de los pacientes

c) Analizar los resultados

d) Crear encuestas

e) Revision de resultados de las encuestas
IV. Medios y Materiales

c) Lapiz
d) Lapicero
e) Hojas bond

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.5

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIAS

Ejercer taller de orientacion al cliente en situaciones de N
emergencias MEDIANO PLAZO (3 afios)

Objetivo Cronograma de ejecucion

Identificar cuales son los puntos a mejorar 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Justificacion
Evaluar cuales son los puntos en los que la clinica esta fallando

ler afio 2do afo 3er afio
Plan de ejecucion
a) Solicitar informacidn al area de Atencidn al cliente
b) Verificar las sugerencias y reclamos de los X X X
pacientes
. X X
C) Analizar los resultados X X
d) Crear encuestas X X X
e) Revision de resultados de las encuestas y y X
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Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Léapiz 30 Unidades 0.50 15
lapicero 30 Unidades 1 30
Hojas bond 100 Unidades 0.10 10.00
TOTAL 55.00
Presupuesto anual

S S/55.00
Total anual S/55.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 6

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 6

Poner en ejecucidn el plan estratégico para mejorar la informacion que los pacientes ya recibian
2.2 Objetivos

Brindar informacion fiable

Mantener la ética y siempre honestidad en la clinica

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Reunir al personal asistencial

b) Coordinacion con las jefaturas

c) Capacitar al personal sobre el uso del aplicativo

d) Verificar mediante una encuesta a los pacientes si el aplicativo funciona de

manera correcta
IV. Medios y Materiales
f) Lépiz
g) Lapicero
h) Hojas bond

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.6

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 6
Poner en ejecucion el plan estratégico para mejorar la

. > . . MEDIANO PLAZO (3 afios)
informacion que los pacientes ya recibian c 4 eieeUCi
Objetivo ronograma de ejecucion

Mejorar la efectividad y el servicio de la clinica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Justificacion
Se realiza para demostrar la calidad de servicio que se

ofrece en la clinica ler ano 2do afio 3er ano
Plan de ejecucion y x x
a) Reunir al personal asistencial
b) Coordinacion con las jefaturas X X X
C) Capacitar al personal sobre el uso del X X X
aplicativo
P X X X

d) Verificar mediante una encuesta a los
pacientes si el aplicativo funciona de manera correcta
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Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Unidades

Lapiz 50 0.50 15
Unidades

Lapicero 50 1 50
Unidades

Hojas bond 300 0.10 30

TOTAL 95.00

Presupuesto anual

S S/95.00

Total anual S/95.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 7

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 7

Fomentar la descarga de la app para el uso de los pacientes
2.2 Objetivos

Llegar al paciente de manera optima

Brindarle facilidades de servicio para lograr fidelizarlo
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Reunir al personal asistencial

b) Indicar al personal asistencial que informacion van a difundir

c) Verificar que la informacion que se brindara al paciente sea correcta
d) Difundir la informacion de la nueva app

IV. Medios y Materiales

a) Papel
b) Disefiador

c) Laptop

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.7

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 7
Fomentar la descarga de la app para el uso de los pacientes

Objetivo
Lograr que el paciente se fidelice con el servicio que se brinda en
la clinica

Justificacion
Se desea brindar facilidad al paciente para sus atencion, mejora de
servicio

Plan de ejecucion

a) Reunir al personal asistencial
b) Indicar al personal asistencial que informacion van a
difundir

C) Verificar que la informacion que se brindara al
paciente sea correcta
d) Difundir la informacion volantes de la nueva app
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LARGO PLAZO (5 afios )

Cronograma de ejecucion

ler afio 290 3er ano | 4to ano | 5to afo
ano
X X X X X
X X X X X
X X X X X
X X X X X




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Papel Millar 0.10 100
Disefiador 50hrs 50 2500
Laptop Unidades 1500 1500
TOTAL

Presupuesto anual

S S/.4100.00
Total anual S/4100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 8

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N° 8

Informar a través de tutoriales el uso de app

2.2 Objetivos

Brindar la informacion de la app mediante métodos claros y entendibles

Ser capaces de satisfacer las necesidades de los pacientes con esta nueva

implementacion
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Coordinacion con el area de sistemas para la creacion de los tutoriales
b) Identificar cuales seran los puntos a mencionar en el tutorial

c) Evaluar si la informacidn destinada para los pacientes es correcta

d) Creacion del tutorial

e) Difusion de tutorial mediante alertas a la app

IV. Medios y Materiales

d) Programador
e) Disefador

f) Laptop

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.8

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 8

Objetivo
Mantener a los pacientes informados de manera mas facil

Justificacion
Ser la entidad de salud con el mejor servicio brindado al paciente

Plan de ejecucion

a) Coordinacién con el area de sistemas para la
creacion de los tutoriales

b) Identificar cuales seran los puntos a mencionar en el
tutorial
C) Evaluar si la informacién destinada para los

pacientes es correcta
d) Creacion del tutorial
e) Difusion de tutorial mediante alertas a la app
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LARGO PLAZO (5 afios )

Cronograma de ejecucion

ler afio 290 3er ano | 4to ano | 5to afo
ano
X X X X X
X X X X X
X X X X X
X X X X




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Programador 50hrs 100 5000
Disefiador 50hrs 50 2500
Laptop Unidades 1500 1500
TOTAL

Presupuesto anual

S S/.9000.00
Total anual S/9000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 9

1. Datos informativos
1.4 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.1 Area : Gestion administrativa

1.2 Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N° 8

Dar seguimiento y verificar con los pacientes si estan utilizando a la app de manera

correcta

2.2 Objetivos

Identificar si la aplicacion es Util para el paciente
Fidelizar al paciente mediante un servicio diferenciado
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Formular encuestas sobre el uso de la app
b) Brindarles a los pacientes las encuestas
c) Verificar los resultados de las encuestas para analizar y mejorar la app

IV. Medios y Materiales

a) Lapiz
b) Lapicero

c) Hojas

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.9

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 9

Objetivo
Brindar servicio diferenciado

Justificacion

Mejorar la atencion de la clinica mediante nuevas estrategias

Plan de ejecucion

a) Formular encuestas sobre el uso de la app

b) Brindarles a los pacientes las encuestas

C) Verificar los resultados de las encuestas para
analizar y mejorar la app
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LARGO PLAZO (5 afos)

Cronograma de ejecucion

ler afo 2do ano 3er afio 4to afio 5to afo
X X X X
X X X X X
X X X X
X X X X




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Léapiz 30 Unidades 0.50 15
Lapicero 30 Unidades 1.00 30
Hojas bond 1 paquete Millar 0.10 100
TOTAL
Presupuesto anual
S/.145.00
Total anual S/145.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 10

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N° 10

Realizar anuncios a los pacientes brindando informacion sobre lo importante que es

saber cumplir los horarios de atencion

2.2 Objetivos

Brindar a los pacientes orden y menor tiempo de espera

Buscar comodidad a los pacientes mediante una excelente capacidad de respuesta
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Realizar una reunion con el personal
b) Redactar la informacion que pretende brindar
c) Realizar un bosquejo

d) Verificar si la informacion a brindar es la correcta

IV. Medios y Materiales

a) Laptop

b) Programador

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.10

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 10

Realizar anuncios a los pacientes brindando informacion sobre

lo importante que es saber cumplir los horarios de atencion

Objetivo
Buscar comodidad a los pacientes mediante una excelente
capacidad de respuesta

Justificacion

Ser originales para brindar la informacion al paciente

Plan de ejecucion

a)a) Realizar una reunion con el personal

b) Redactar la informacién que pretende brindar
C) Realizar un bosquejo

d) Verificar si la informacion a brindar es la

correcta

CORTO PLAZO (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4
meses de cada afio

Cronograma de ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1 semana dentro
1 semana dentro 1 semana dentro del mes de
del mes de enero  del mes de mayo setiembre
Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
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Presupuesto de la estrategia

Valor  Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Laptop 1 Unidad 1200 1200
Programador 1 50horas 50 2500
TOTAL 3700.00
Total anual 3700.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 11

1. Datos informativos
1.4 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.1 Area: Gestion administrativa

1.2 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N°11

Ser empaético y amable al momento de brindar la informacién al paciente
2.2 Objetivos

Brindar tranquilidad y seguridad al paciente en todo momento

Brindar una mejorar atencion

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Realizar una reunion con los colaboradores de la clinica
b) Coordinar una capacitacion de servicio al cliente

c) Capacitar a los colaboradores para realizar un excelente servicio
IV. Medios y Materiales

c) Proyector

d) Capacitador de atencidn al cliente

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.11

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

CORTO PLAZO (1 afio)
ESTRATEGIA 11

Ejercer taller de orientacion al cliente en situaciones de

emergencias La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4
Objetivo meses de cada afio
Ser empatico y amable al momento de brindar la informacion Cronograma de ejecucion
al paciente 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Justificacion
1 semana dentro

Fidelizacion a los clientes por medio de un servicio de calidad 1 semana dentro 1 semana dentro del mes de
Plan de ejecucion del mes de enero  del mes de mayo setiembre
_ _ Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
a) Realizar una reunion con los colaboradores de la 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
clinica X
: o - : X X

b) Coordinar una capacitacion de servicio al cliente

C) Capamtgr_a los colaboradores para realizar un X X X X X X

excelente servicio

X
X X X
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Presupuesto de la estrategia

Valor Total

Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Proyector 1 Unidades 1000 1000
Capacitador de atencion al

cliente 1 10 Horas 40 400
TOTAL 1400
Presupuesto anual 1400
Total anual 1400

Fuente: Elaboracion Propia

119



ACTIVIDAD N° 12

2. Datos informativos
1.5 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.6 Area: Gestion administrativa

1.7 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N°12

Realizar la difusion la informacién que se le brindara al paciente

2.2 Objetivos

Mantener informado al paciente sobre los servicios que se brindan en la clinica
Crear una relacion de confianza al paciente

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Coordinar con el personal asistencial para transmitir la informacion
b) Socializar la informacion a los pacientes mediante publicaciones digitales

c) Realizar encuestas los pacientes para verificar si lo mostrado es util para ellos
IV. Medios y Materiales

a) Pantallas tv
b) Lapiz
c) Lapicero

d) Hojas

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.12

CORTO PLAZO (1 afio)
PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 12 La estrategia se desarrollara en una semana , cada 4

Realizar la difusion la informacion que se le brindara al meses de cada afo

_ paciente Cronograma de ejecucion
Objetivo . N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Mantener informado al paciente sobre los servicios que se
brindan en la clinica 1 semana dentro
Justificacion 1 semana dentro 1 semana dentro del mes de
Crear una relacion con el paciente el cual se pueda identificar del mes de enero  del mes de mayo setiembre
Plan de ejecucion Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

a) Coordinar con el personal asistencial para

transmitir la informacion X

b) Socializar la informacion a los pacientes X

mediante publicaciones digitales X X

C) Realizar encuestas los pacientes para verificar si X X X X X

lo mostrado es util para ellos
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Presupuesto de la estrategia

Valor Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Pantalla 5 Unidades 1000 5000
Unidades
Lapiz 30 0.50 15
Unidades
Hojas 1 0.10 100
Unidades
Lapicero 30 1 30
TOTAL
Presupuesto anual 5145
Total anual 5145

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 13

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N°13

Reunir al personal asistencial a una reunion para coordinar el nuevo cronograma de

atencion.

2.2 Objetivos

No generar incomodad a los pacientes con los tiempos de espera
Brindar un servicio una atencion diferenciada e individualizada
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Realizar las coordinaciones
b) Establecer los tiempos de atencién de los colaboradores

c) Ejecutar el cronograma de atencion
IV. Medios y Materiales

a) Proyector
b) Pantallas de TV

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.13

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 13

Reunir al personal asistencial a una reunion para MEDIANO PLAZO (3 afios )

coordinar el nuevo cronograma de atencion

Objetivo Cronograma de ejecucion
No generar incomodad a los pacientes con los tiempos de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
espera
Justificacion . N N
Ser eficiente brindando atencién rapida ler ano 2do afio 3er ano
Fidelizacion a los clientes por medio de un servicio de
calidad
Plan de ejecucion §
X
a) Realizar las coordinaciones X X X X x
b) Establecer los tiempos de atencion de los % % X

colaboradores
C) Ejecutar el cronograma de atencion
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Presupuesto de la estrategia

Valor  Total
Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Proyector 1 Unidades 1000 1000
Pantallas de TV 6 Unidades 1000 6000
TOTAL 7000
Presupuesto anual
1400
Total anual 7000

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 14

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N°14

Establecer estrategias en las cuales se planifiquen los horarios

2.2 Objetivos

Brindar rapidez al momento de la atencion

Brindarle seguridad al momento que se le brinda la informacion al paciente
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Estudiar las nuevas estrategias
b) Evaluarlas detenidamente

¢) Realizar unas encuestas a los pacientes para verificar si les es util la informacion
IV. Medios y Materiales

a) Lapiz
b) Hojas bond

c) Lapicero

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.14

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 14
Reunir al personal asistencial a una reunién para coordinar
el nuevo cronograma de atencién

Objetivo
Brindarle seguridad al momento que se le brinda la informacion
al paciente

Justificacion
Mostrar ser efectivo al momento de atender a los pacientes

Fidelizacion a los clientes por medio de un servicio de calidad
Plan de ejecucion

a) Estudiar las nuevas estrategias
b) Evaluarlas detenidamente
C) Realizar unas encuestas a los pacientes para

verificar si les es util la informacion

MEDIANO PLAZO (3 afios)

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ler afio 2do ano 3er afo
X
X
X X X X X X
X X X X X
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Presupuesto de la estrategia

Valor Total

Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Hojas bond 1000 Unidades 0.10 100
Lapicero 30 Unidades 1 30
Léapiz 30 Unidades 0.50 15
TOTAL 145
Presupuesto anual 145

Total anual 145

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 15

2. Datos informativos
1.4 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.5 Area: Gestion administrativa

1.6 Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Programa N°15

Presentar el cuadro de cronogramas de atencion a los pacientes para su visualizacion
2.2 Objetivos

Generar satisfaccion al cliente

Demostrar que se brinda un servicio distinto

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Evaluar la eficacia del cronograma mediante encuestas
b) Verificar y analizar los resultados

c) Proceder con las mejorar de las sugerencias de los pacientes
IV. Medios y Materiales

d) Lapiz
e) Hojas bond
f) Lapicero

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.15

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 15
Presentar el cuadro de cronogramas de atencién a los
pacientes para su visualizacién

Objetivo
Generar satisfaccion al cliente

Justificacion
Buscar la fidelizacion del paciente mediante un servicio
organizado y rapido

Plan de ejecucion

a) Evaluar la eficacia del cronograma mediante
encuestas

b) Verificar y analizar los resultados

C) Proceder con las mejorar de las sugerencias de los
pacientes
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MEDIANO PLAZO (3 afios)

Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ler afio 2do ano 3er afo
X
X
X X X X X
X



Presupuesto de la estrategia

Valor Total

Materiales Cantidad Unidades S/. S/.
Hojas bond 1000 Unidades 0.10 100
Lapicero 40 Unidades 1 40
Léapiz 40 Unidades 0.50 20
TOTAL 160
Presupuesto anual 160

Total anual 160

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 16

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N° 16

Seleccionar de manera aleatoria a un grupo de personas que estén dispuestas a realizar

una evaluacion a los colaboradores
2.2 Objetivos

Ejercer de manera correcta el manejo de informacion que se brinda en la clinica

centenario con el proposito de que el paciente este bien informado
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Contactar a las personas gque ejecutaran la evaluacion
b) Brindar los materiales e indicaciones

c) Brindar capacitacion
IV. Medios y Materiales

a) Lapiz

b) Proyector
c) Capacitador
d) Hojas

V. Presupues
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Tabla 5.3.16

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 16

Objetivo

Ejercer de manera correcta el manejo de informacion
que se brinda en la clinica centenario con el propoésito
de que el paciente este bien informado

Justificacion
Ser capaces de identificar a los errores de nuestro
personal asistencial

Plan de ejecucion

a)  Contactar a las personas que ejecutaran la
evaluacion

b)  Brindar los materiales e indicaciones

c)  Brindar capacitacion
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LARGO PLAZO (5 afios )

Cronograma de ejecucion

ler afo zgg 3er afo | 4to ano | 5to afo
X X X X
X X X X X
X X X X X
X X X X




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Léapiz 10 Unidades 0.50 5
Proyector 30 Unidades 1.00 30
Hojas bond 1 paquete Millar 0.10 100
Capacitador 1 4 horas 30 120
TOTAL

Presupuesto anual

S$/255.00

Total anual S/255.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ACTIVIDAD N° 17

1. Datos informativos
1.1 Empresa: Clinica Centenario Peruano Japonesa
1.2 Area: Gestion administrativa

1.3 Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1. Programa N° 17

Realizar seguimiento al plan estratégico para verificar si se ejecuta y se brinda la

informacion correcta
2.2 Objetivos

Ejercer de manera correcta el manejo de informacion que se brinda en la clinica

centenario con el proposito de que el paciente este bien informado
I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones que permitiran ejecutar el objetivo de la manera correcta.

a) Recopilar los resultados de la evaluacion
b) Analizar los resultados

c) Brindar informe a gerencia para establecer las mejoras
IV. Medios y Materiales

e) Lapiz
f) Proyector
g) Hojas

V. Presupuesto
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Tabla 5.3.17

PRESUPUESTO DE ACTIVIDADES

ESTRATEGIA 17
Realizar seguimiento al plan estratégico para verificar si se

ejecuta y se brinda la informacion correcta

Objetivo
Ejercer con ética y profesionalismo el servicio

Justificacion
Brindarle al paciente informacion confiable

Plan de ejecucion

a)  Recopilar los resultados de la evaluacion
b)  Analizar los resultados

c)  Brindar informe a gerencia para
establecer las mejoras
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LARGO PLAZO (5 afios )

Cronograma de ejecucion

ler afo 290 3er afo | 4to ano | 5to afo
ano
X X X X X
X X X X
X X X X X
X X X X X




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades ValorS/. Total S/.
Léapiz 20 Unidades 0.50 5
Lapicero 20 Unidades 1.00 20
Hojas bond 2 paquete Millar 0.10 200
TOTAL

Presupuesto anual

S/225.00

Total anual S/225.00

Fuente: Elaboracion Propia

137



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aular (2017) La gestion participativa en las organizaciones. Recuperado
de:https://www.emprendices.co/la-gestion-participativa-en-las-organizaciones/

Aular (2017) , Anélisis de gestion administrativa. Recuperado de:
https://www.gestiopolis.com/analisis-de-gestion-administrativa-agad/

Ayala (2018) Sostenibilidad: Leroy Merlin, la empatia como estrategia de RSE.
Recuperado de:

https://www.america-retail.com/sostenibilidad/sostenibilidad-leroy-merlin-la-
empatia-como-estrategia-de-rse/

Artadi Saletti (2016) manifiesta en el articulo “Capacidad de respuesta de La Fap” .
Recuperado de:

https://elperuano.pe/noticia-capacidad-respuesta-de-fap-39080.aspx

Alarcon, Pefia y Rivera (2016) Andlisis didactico de la capacidad de respuesta de una
cadena de suministros. Recuperado de:

http://lwww.redalyc.org/pdf/2654/265449670019.pdf
Arbaiza (2016) La administracion y la organizacion de las empresas. Recuperado de:

https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/05/03/la-administracion-y-
organizacion-en-las-empresas/

Ayuso (2014) Gestion de enfermeria y la division medica como direccion asistencial.
Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=f9noCdzE8s8C&pg=PA424&dg=instalac
iones+asistenciales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjO6Z7AlY3eAhUNzIMKHR
GYAHsQ6AEIJzAA#v=0nepage&g=instalaciones%?20asistenciales&f=false

Alvaro Di Méssimo (2018) Modelo de gestion empresarial. Editorial digital Unid

Blasco y Grimalto (2015) Teoria del conocimiento. Editorial maite simon. Recuperado
de:

https://books.google.com.pe/books?id=NBRbxQ-
Ko7EC&pg=PA40&dg=conocimiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi4_503i0
3eAhXP11MKHUOCBGgQ6AEIMjACH#v=0nepage&g=conocimiento&f=false

Barradas (2014) Seguimiento de egresados. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=0Ya_AwWAAQBAJ&pg=PT22&dqg=barra
das+eficiencia+2015&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwjf8JXRy83e AhUyxVKKH
WOIC28Q6AEIKDAA#v=0nepage&q=barradas%20eficiencia%202015&f=fals
e

138


https://www.emprendices.co/la-gestion-participativa-en-las-organizaciones/
https://www.gestiopolis.com/analisis-de-gestion-administrativa-agad/
https://www.america-retail.com/sostenibilidad/sostenibilidad-leroy-merlin-la-%09empatia-como-estrategia-de-rse/
https://www.america-retail.com/sostenibilidad/sostenibilidad-leroy-merlin-la-%09empatia-como-estrategia-de-rse/
https://elperuano.pe/noticia-capacidad-respuesta-de-fap-39080.aspx
http://www.redalyc.org/pdf/2654/265449670019.pdf
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/05/03/la-administracion-y-%09organizacion-en-las-empresas/
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2016/05/03/la-administracion-y-%09organizacion-en-las-empresas/
https://books.google.com.pe/books?id=f9noCdzE8s8C&pg=PA424&dq=instalac%09iones+asistenciales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjO6Z7AlY3eAhUNzlMKHR%09GYAHsQ6AEIJzAA#v=onepage&q=instalaciones%20asistenciales&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=f9noCdzE8s8C&pg=PA424&dq=instalac%09iones+asistenciales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjO6Z7AlY3eAhUNzlMKHR%09GYAHsQ6AEIJzAA#v=onepage&q=instalaciones%20asistenciales&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=f9noCdzE8s8C&pg=PA424&dq=instalac%09iones+asistenciales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjO6Z7AlY3eAhUNzlMKHR%09GYAHsQ6AEIJzAA#v=onepage&q=instalaciones%20asistenciales&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NBRbxQ-Ko7EC&pg=PA40&dq=conocimiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi4_5O3io3eAhXP11MKHUOCBGgQ6AEIMjAC#v=onepage&q=conocimiento&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NBRbxQ-Ko7EC&pg=PA40&dq=conocimiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi4_5O3io3eAhXP11MKHUOCBGgQ6AEIMjAC#v=onepage&q=conocimiento&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=NBRbxQ-Ko7EC&pg=PA40&dq=conocimiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi4_5O3io3eAhXP11MKHUOCBGgQ6AEIMjAC#v=onepage&q=conocimiento&f=false

Basantes Cordova, Silvia Susana (2014) Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad
en el Servicio al Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato" 2014 — ECUADOR. Recuperado de:

http://repositorio.uta.edu.ec/handle9/123456789/7318

Bernal (2018) La investigacion en Ciencias Sociales: Tecnicas de recoleccion de datos.
Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=9VB1DwWAAQBAJ&pg=PT34&dg=aspe
ctos+eticos&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwjOu47Wicve AhUFVIMKHZr4CXkQ
6AEILzAB#v=0nepage&q=aspectos%20eticos&f=false

Bernal (2013) Metodologia de la investigacion. PEARSON EDUCACION, Colombia
Conduce tu empresa (2016) blog. Recuperado de:

https://blog.conducetuempresa.com/2018/07/proceso-de-control-
administrativo.html

Calero (2015) en la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de los servicios en la
Municipalidad provincial de Huaral-2015” resentada para optar el titulo de
licenciatura en administracion en la Universidad Catolica los Angeles Chimbote.
. Recuperado de:

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/573

Cueva (2017) Portal web Asis Pert “Soluciones de seguridad en la cadena de valor del
cliente. Recuperado de:

https://www.asis.org.pe/blog/item/62-soluciones-de-seguridad-en-la-cadena-de-
valor-del-cliente

Carlos Canto (2017) “Diferencia entre el Valor de una Marca y el Valor de una Empresa”
Recuperado de:

http://theoffice.pe/blog/diferencia-valor-una-marca-valor-una-empresa/

Cuatrecasas y Gonzales (2017) Gestion integral de la calidad. Editorial Profit.
Recuperadode:

https://books.google.com.pe/books?id=k449DWAAQBAJ&printsec=frontcover
&dg=Cuatrecasas+y+Gonzalez+(2017 &hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiPj_6qwc
3eAhVMxVKkKHakeBKcQ6AEIKDAA#v=0nepage&q=Cuatrecasas%20y%20G
onzalez%20(2017&f=false

Choque, R. (2015). Planeamiento estratégico. (lera ed.). Lima, Peru: Editorial Macro.

Chiavenato (2104) Introduccién general a la teoria de la administracion 8va edicion
Meéxico: Ediciones Punta Santa Fe.

Diario espafiol la vanguardia (2018) Facebook lanza una herramienta para calificar la
fiabilidad de sus usuarios. Recuperado de:

https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180821/451403092939/facebook-
calificar-usuarios-fiabilidad.html

139


http://repositorio.uta.edu.ec/browse?type=author&value=Basantes++C%C3%B3rdova%2C+Silvia+Susana
http://repositorio.uta.edu.ec/handle9/123456789/7318
https://books.google.com.pe/books?id=9VB1DwAAQBAJ&pg=PT34&dq=aspe%09ctos+eticos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjOu47WicveAhUFvlMKHZr4CXkQ%096AEILzAB#v=onepage&q=aspectos%20eticos&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=9VB1DwAAQBAJ&pg=PT34&dq=aspe%09ctos+eticos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjOu47WicveAhUFvlMKHZr4CXkQ%096AEILzAB#v=onepage&q=aspectos%20eticos&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=9VB1DwAAQBAJ&pg=PT34&dq=aspe%09ctos+eticos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjOu47WicveAhUFvlMKHZr4CXkQ%096AEILzAB#v=onepage&q=aspectos%20eticos&f=false
https://blog.conducetuempresa.com/2018/07/proceso-de-control-%09administrativo.html
https://blog.conducetuempresa.com/2018/07/proceso-de-control-%09administrativo.html
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/573
https://www.asis.org.pe/blog/item/62-soluciones-de-seguridad-en-la-cadena-de-%09valor-del-cliente
https://www.asis.org.pe/blog/item/62-soluciones-de-seguridad-en-la-cadena-de-%09valor-del-cliente
http://theoffice.pe/blog/diferencia-valor-una-marca-valor-una-empresa/
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Cuatrecasas+y+Gonzalez+(2017&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiPj_6qwc3eAhVMxVkKHakeBKcQ6AEIKDAA#v=onepage&q=Cuatrecasas%20y%20Gonzalez%20(2017&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Cuatrecasas+y+Gonzalez+(2017&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiPj_6qwc3eAhVMxVkKHakeBKcQ6AEIKDAA#v=onepage&q=Cuatrecasas%20y%20Gonzalez%20(2017&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Cuatrecasas+y+Gonzalez+(2017&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiPj_6qwc3eAhVMxVkKHakeBKcQ6AEIKDAA#v=onepage&q=Cuatrecasas%20y%20Gonzalez%20(2017&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=k449DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Cuatrecasas+y+Gonzalez+(2017&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiPj_6qwc3eAhVMxVkKHakeBKcQ6AEIKDAA#v=onepage&q=Cuatrecasas%20y%20Gonzalez%20(2017&f=false
https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180821/451403092939/facebook-calificar-usuarios-fiabilidad.html
https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180821/451403092939/facebook-calificar-usuarios-fiabilidad.html

Diaz amado (2017) La humanizacién de la salud. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=ciQuDWAAQBAI&pg=PT276&dqg=cuida
do+humanizado+concepto&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiV880kko3eAhXPvV
MKHSP4A6UQ6AEIJzAA#v=0nepage&q=cuidado%20&f=false

Escudero (2016) Business Management as Government, Universidad de Los Andes
(Santiago de Chile) . Recuperado de:

https://www.unav.edu/publicaciones/revistas/index.php/empresa-y-
humanismo/article/view/839/702

Flores (2018) “INEI: Estadisticas oficiales seran referentes de la calidad y
confiabilidad”. Recuperado de:

https://diariocorreo.pe/economia/inei-estadisticas-oficiales-seran-referentes-de-
calidad-y-confiabilidad-831168/

Fasanando (2016)“Influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio al
Socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito . Recuperado de:

http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1376/fasanando_bl.pdf?sequ
ence=1

Grafo (2018) Espafia. Impulsar la organizacion desde la agilidad. Recuperado de:

http://www.rrhhdigital.com/editorial/133243/Impulsar-la-organizacion-desde-la-
agilidad

Giménez (2015) Seguridad de equipos informaticos. . Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=Fa7KCQAAQBAJ&pg=PT66&dg=dispo
nibilidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjegpz8l43eAhVLIVMKHS-
pBZMQ6AEINDAC#v=0onepage&q=disponibilidad&f=false

Greift (2016) Blog, La empatia natural de los peruanos va en contra de su
desarrollo empresarial. Recuperado de:

https://blogs.upc.edu.pe/sinergia-e-innovacion/conceptos/la-empatia-natural-de-
los-peruanos-va-en-contra-de-su-desarrollo

Gastalver (2017) Gestién de costes y calidad de servicio de transporte por
carretera 6ta edicion. Editoral Elearning

Gibu (2018) “Elecciones, servicio Publico y corrupcion” . Recuperado de:

https://elcomercio.pe/economia/opinion/elecciones-servicios-publicos-
corrupcion-caroline-gibu-noticia-522549

Herndndez Sampieri (2014) Metodologia de la investigacién, 6ta edicidn.
Recuperado de:

http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-
content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-
edicion.compressed.pdf

140


https://books.google.com.pe/books?id=ci9uDwAAQBAJ&pg=PT276&dq=cuidado+humanizado+concepto&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiV88Okko3eAhXPvVMKHSP4A6UQ6AEIJzAA#v=onepage&q=cuidado%20&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=ci9uDwAAQBAJ&pg=PT276&dq=cuidado+humanizado+concepto&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiV88Okko3eAhXPvVMKHSP4A6UQ6AEIJzAA#v=onepage&q=cuidado%20&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=ci9uDwAAQBAJ&pg=PT276&dq=cuidado+humanizado+concepto&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiV88Okko3eAhXPvVMKHSP4A6UQ6AEIJzAA#v=onepage&q=cuidado%20&f=false
https://www.unav.edu/publicaciones/revistas/index.php/empresa-y-humanismo/article/view/839/702
https://www.unav.edu/publicaciones/revistas/index.php/empresa-y-humanismo/article/view/839/702
https://diariocorreo.pe/economia/inei-estadisticas-oficiales-seran-referentes-de-calidad-y-confiabilidad-831168/
https://diariocorreo.pe/economia/inei-estadisticas-oficiales-seran-referentes-de-calidad-y-confiabilidad-831168/
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1376/fasanando_bl.pdf?sequ%09ence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/1376/fasanando_bl.pdf?sequ%09ence=1
http://www.rrhhdigital.com/editorial/133243/Impulsar-la-organizacion-desde-la-agilidad
http://www.rrhhdigital.com/editorial/133243/Impulsar-la-organizacion-desde-la-agilidad
https://books.google.com.pe/books?id=Fa7KCQAAQBAJ&pg=PT66&dq=disponibilidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjegpz8l43eAhVLrVMKHS-pBZMQ6AEINDAC#v=onepage&q=disponibilidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=Fa7KCQAAQBAJ&pg=PT66&dq=disponibilidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjegpz8l43eAhVLrVMKHS-pBZMQ6AEINDAC#v=onepage&q=disponibilidad&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=Fa7KCQAAQBAJ&pg=PT66&dq=disponibilidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjegpz8l43eAhVLrVMKHS-pBZMQ6AEINDAC#v=onepage&q=disponibilidad&f=false
https://blogs.upc.edu.pe/sinergia-e-innovacion/conceptos/la-empatia-natural-de-los-peruanos-va-en-contra-de-su-desarrollo
https://blogs.upc.edu.pe/sinergia-e-innovacion/conceptos/la-empatia-natural-de-los-peruanos-va-en-contra-de-su-desarrollo
https://elcomercio.pe/economia/opinion/elecciones-servicios-publicos-%09corrupcion-caroline-gibu-noticia-522549
https://elcomercio.pe/economia/opinion/elecciones-servicios-publicos-%09corrupcion-caroline-gibu-noticia-522549
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-%09content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-%09edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-%09content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-%09edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-%09content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-%09edicion.compressed.pdf

Jean (2017) en su tesis titulada “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad ISO 9001 en la empresa Marinsa S.R.L” LIMA-2017. Recuperadode:
http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5953

Pérez (2015) Curso de economia de la empresa Introduccion. Editorial Universitaria
Ramon Areces. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=smI3DWAAQBAJI&pg=PA6&Ipg
=PA6&dqg=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+di
sposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollent+su+trabajo&source
=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&
sa=X&ved=2ahUKEwihl-
jgzM3e AhVSrlkKHewyBf8Q6 AEWAXOECAAQAQ#vV=0nepage&q=perez%20I
05%20materiales%20s0n%20l0s%20elementos%20que%20se%20encuentran%?2
0a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desa
rrollen%20su%20trabajo&f=false

Sanchez (2015) Administracion 2da edicion. Grupo editorial Patria Mexico. Recuperado
de:

https://books.google.com.pe/books?id=DM5UCwWAAQBAJ&printsec=frontcove
r&dg=sanchez+2015+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwil1INn5yM
3eAhVOWFkKHZhiCZKkQ6AEIKDAA#v=0nepage&q=sanchez%202015%?20ad
ministracion&f=false

Rosangela Flores (2014) Administracion de recursos humanos. Editoral Digital Unid .
Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAI&pg=PT3&Ipg=PT3
&dg=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavy -
Lamr&sig=TPUWZATPHIiktnVGT6wpWFtLMVY &hl=es&sa=X&ved=2ahUK
EwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHCQ6 AEWAHOECAKQAQ#v=0onepage&q=B
ogdanski%20y%?20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false

Rodriguez (2017) Empresas y Administracion. Editorial Editex. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=bO0kDwWAAQBAJ&printsec=frontcover
&dqg=rodriguez+2017+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjKmYHFy
c3eAhWNpFkKHb4xD3kQ6AEIKDAA#v=0nepage&q=rodriguez%202017%2
Oadministracion&f=false

Martin y Diaz (2015) Fundamentos de direccion de operaciones en empresas de servicios.
Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAI&pg=PA203&Ipg=P
A203&dg=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medi
da+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+lo
s+clientes&source=bl&ots=SkVHOTIMce&sig=8Y f6PbGE2JPLdY slbsZjoi6co
uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3e AhWyrFKKHY5IAdIQ6 AEWAH
0ECAKQAQ#v=onepage&q&f=true

141


http://repositorio.ulima.edu.pe/handle/ulima/5953
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&lpg=PA6&dq=perez+los+materiales+son+los+elementos+que+se+encuentran+a+disposici%C3%B3n+de+las+personas+para+que+desarrollen+su+trabajo&source=bl&ots=cwnBd9pmGC&sig=umKKtLUt3wokZfHCK824mGOGS9Q&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwihl-jqzM3eAhVSrlkKHewyBf8Q6AEwAXoECAAQAQ#v=onepage&q=perez%20los%20materiales%20son%20los%20elementos%20que%20se%20encuentran%20a%20disposici%C3%B3n%20de%20las%20personas%20para%20que%20desarrollen%20su%20trabajo&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=DM5UCwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=sanchez+2015+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiI1Nn5yM3eAhVOwFkKHZhiCZkQ6AEIKDAA#v=onepage&q=sanchez%202015%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=DM5UCwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=sanchez+2015+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiI1Nn5yM3eAhVOwFkKHZhiCZkQ6AEIKDAA#v=onepage&q=sanchez%202015%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=DM5UCwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=sanchez+2015+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiI1Nn5yM3eAhVOwFkKHZhiCZkQ6AEIKDAA#v=onepage&q=sanchez%202015%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=DM5UCwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=sanchez+2015+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiI1Nn5yM3eAhVOwFkKHZhiCZkQ6AEIKDAA#v=onepage&q=sanchez%202015%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAJ&pg=PT3&lpg=PT3&dq=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavY-Lamr&sig=TPUwZ4TPHliktnVGT6wpWFtLmVY&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHcQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q=Bogdanski%20y%20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAJ&pg=PT3&lpg=PT3&dq=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavY-Lamr&sig=TPUwZ4TPHliktnVGT6wpWFtLmVY&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHcQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q=Bogdanski%20y%20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAJ&pg=PT3&lpg=PT3&dq=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavY-Lamr&sig=TPUwZ4TPHliktnVGT6wpWFtLmVY&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHcQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q=Bogdanski%20y%20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAJ&pg=PT3&lpg=PT3&dq=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavY-Lamr&sig=TPUwZ4TPHliktnVGT6wpWFtLmVY&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHcQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q=Bogdanski%20y%20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=XMY6DQAAQBAJ&pg=PT3&lpg=PT3&dq=Bogdanski+y+Portillo+(2014)+administracion&source=bl&ots=cPavY-Lamr&sig=TPUwZ4TPHliktnVGT6wpWFtLmVY&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwivhYrex83eAhUJuVkKHaYIBHcQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q=Bogdanski%20y%20Portillo%20(2014)%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=bO0kDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=rodriguez+2017+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjKmYHFyc3eAhWNpFkKHb4xD3kQ6AEIKDAA#v=onepage&q=rodriguez%202017%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=bO0kDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=rodriguez+2017+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjKmYHFyc3eAhWNpFkKHb4xD3kQ6AEIKDAA#v=onepage&q=rodriguez%202017%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=bO0kDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=rodriguez+2017+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjKmYHFyc3eAhWNpFkKHb4xD3kQ6AEIKDAA#v=onepage&q=rodriguez%202017%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=bO0kDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=rodriguez+2017+administracion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjKmYHFyc3eAhWNpFkKHb4xD3kQ6AEIKDAA#v=onepage&q=rodriguez%202017%20administracion&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true
https://books.google.com.pe/books?id=Kc9QDAAAQBAJ&pg=PA203&lpg=PA203&dq=Disponibilidad+para+atender+a+los+clientes+con+rapidez.En+medida+que+la+empresa+se+anticipa+a+las+necesidades,+se+genera+lealtad+de+los+clientes&source=bl&ots=SkVH0T9mce&sig=8Yf6PbGE2JPLdYs1bsZjoi6c6uU&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiRj6mb0s3eAhWyrFkKHY5IAdIQ6AEwAHoECAkQAQ#v=onepage&q&f=true

Moreira, Pefia, Cedefio y Chang (2016) Gestion administrativa y su incidencia en
la rentabilidad y calidad ~ de los servicios a los usuarios de una institucion
educativa-Ecuador. Recuperado de:

file://IC:/Users/ Andre/Downloads/Dialnet-
GestionAdministrativaY SulncidenciaEnLaRentabilidad-6118761.pdf

Martinez  (2014) Colombia. Control de Gestion Administrativa. Recuperado
de:https://prezi.com/uyy2_18b315y/control-de-gestion-administrativa/

Navarro Lennin (2014) Epistemologia y metodologia. Editorial Patria. México 2014

Nicuesa (2013) Recusos tangibles y intagibles de la empresa. . Recuperado de:
https://empresariados.com/recursos-tangibles-e-intangibles-en-la-empres/

Salazar y Cabrera (2016) Diagnoéstico de la calidad de servicio, en la atencién al
Cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/pdf/816/81649428003.pdf

Ocampo (2016) Comunicacion empresarial. México. Editorial Ecoe Ediciones.
Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=advDDQAAQBAI&pg=PT94&dqg=prom
esa+empresarial&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwielbSY nl3eAhWI3VMKHQKB
CAgQ6AEIJzAA#v=0nepage&g=promesa%20empresarial&f=false

Ortiz, Moyano, Herrera (2016) Clases de planificacion entre la operacion y la estrategia.
. Recuperado de:

http://lwww.revistaseguridadminera.com/gestion-seguridad/clases-de-
planificacion-minera/

Revilla (2017) “El caos de la salud” Articulo informativo”, Recuperado de:
https://exitosanoticias.pe/caos-la-salud-hospitales-emergencia/

Steven C.Hayes (2015) Terapia de aceptacion y compromiso editorial Desclee de brouwet
. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=IMjyDQAAQBAJ&pg=PT380&dg=com
promiso&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjzqqePiY 3eAhXIxVkKHeChA 8Q6AE
1JzAA#v=0nepage&qg=compromiso&f=false

Verdnica de Andrés (2016) Confianza total. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=zcOUCWAAQBAI&pg=PT56&dq=confi
anza&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwjIx908jI3eAhVR2IMKHVmMIBSgQ6AEIJz
AA#v=0nepage&q&f=false

Vives (2018) Diario espafiol la vanguardia Google lanza unas llaves de seguridad para
evitar el phishing. Recuperado de:

https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180831/451544020439/google-
lanza-llaves-seguridad-contra-phishing.html

142


file:///C:/Users/Andre/Downloads/Dialnet-GestionAdministrativaYSuIncidenciaEnLaRentabilidad-6118761.pdf
file:///C:/Users/Andre/Downloads/Dialnet-GestionAdministrativaYSuIncidenciaEnLaRentabilidad-6118761.pdf
https://prezi.com/uyy2_18b3l5y/control-de-gestion-administrativa/
https://empresariados.com/recursos-tangibles-e-intangibles-en-la-empres/
http://www.redalyc.org/pdf/816/81649428003.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=advDDQAAQBAJ&pg=PT94&dq=promesa+empresarial&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwielbSYnI3eAhWI3VMKHQKBCAgQ6AEIJzAA#v=onepage&q=promesa%20empresarial&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=advDDQAAQBAJ&pg=PT94&dq=promesa+empresarial&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwielbSYnI3eAhWI3VMKHQKBCAgQ6AEIJzAA#v=onepage&q=promesa%20empresarial&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=advDDQAAQBAJ&pg=PT94&dq=promesa+empresarial&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwielbSYnI3eAhWI3VMKHQKBCAgQ6AEIJzAA#v=onepage&q=promesa%20empresarial&f=false
http://www.revistaseguridadminera.com/gestion-seguridad/clases-de-planificacion-minera/
http://www.revistaseguridadminera.com/gestion-seguridad/clases-de-planificacion-minera/
https://exitosanoticias.pe/caos-la-salud-hospitales-emergencia/
https://books.google.com.pe/books?id=IMjyDQAAQBAJ&pg=PT380&dq=compromiso&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjzqqePiY3eAhXJxVkKHeChA_8Q6AEIJzAA#v=onepage&q=compromiso&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=IMjyDQAAQBAJ&pg=PT380&dq=compromiso&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjzqqePiY3eAhXJxVkKHeChA_8Q6AEIJzAA#v=onepage&q=compromiso&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=IMjyDQAAQBAJ&pg=PT380&dq=compromiso&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjzqqePiY3eAhXJxVkKHeChA_8Q6AEIJzAA#v=onepage&q=compromiso&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zcOuCwAAQBAJ&pg=PT56&dq=confianza&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjlx9O8jI3eAhVR2lMKHVm9BSgQ6AEIJzAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zcOuCwAAQBAJ&pg=PT56&dq=confianza&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjlx9O8jI3eAhVR2lMKHVm9BSgQ6AEIJzAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zcOuCwAAQBAJ&pg=PT56&dq=confianza&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjlx9O8jI3eAhVR2lMKHVm9BSgQ6AEIJzAA#v=onepage&q&f=false
https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180831/451544020439/google-%09lanza-llaves-seguridad-contra-phishing.html
https://www.lavanguardia.com/tecnologia/20180831/451544020439/google-%09lanza-llaves-seguridad-contra-phishing.html

La Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio del Usuario en el “Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano” de la Region Callao 2014. . Recuperado de:

http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4372/Flores_ TRM-
Salirosas_ PMR.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Perez(2017) Curso de economia de la empresa. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=smI3DWAAQBAJ&pg=PA6&dqg=eleme
ntos+materiales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjG9Nznn43eAhVOOVMKHUuJ
C6IQ6AEINzAD#v=0nepage&q=elementos%20materiales&f=false

Kindzersky (2018) en su articulo “Mejora continua y su importancia en la atencion al
cliente”. Recuperado de:

https://www.elsol.com.ar/mejora-continua-y-su-importancia-en-la-atencion-al-
cliente

Web portal el comercio (2018) Recuperado de:

https://elcomercio.pe/lima/maison-sante-explicacion-clinica-muerte-bebe-9-
meses-noticia-534317

Valle (2018) peru2l Recuperado de:

https://peru21.pe/lima/hospital-ventanilla-mala-administracion-pone-coma-
servicio-medico-187757

Martin y Pefia (2016) Fundamentos de direccion de operaciones en empresas de servicios,
Espafia, Madrid. Esic editorial

Robin Coutler (2014) Administracion. México. Editorial PEARSON

Munch (2014). Administracion Gestion organizacional, enfoques Yy procesos
administrativos 2da edicion México. Ediorial PEARSON

Luna (2015) Proceso administrativo. 1ra edicion Grupo editorial Patria. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=7cOUCWAAQBAJ&pg=PA36&dg=proce
so+administrativo&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwiTtaykOLnd AhAWMK1kKHVM
kCBUQG6AEILDAB#v=snippet&g=control&f=false

Evans, J. & Lindsay W. (2008). Administracion y control de la calidad. (7ma ed.). México
D.F, México: Cengage Learning.

Gutierrez, H. (2014). Calidad y Productividad. (4ta ed.). México: Mc Graw — Hill.

Hoffman, D, Bateson, J. (2012). Fundamentos de Marketing de servicios. Thomson.
México: Pearson Educacion, S.A.

Loza Ledn, Milushka Jael (2016) La gestion administrativa y la calidad de los servicios
en el gobierno autonomo descentralizado del Canton Mera. . Recuperado de:

http://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/3622

Quimi (2014) Modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio
publico de correos de ecuador C.D.E. E.P, del cantén salinas, Provincia de Santa
Elena. Recuperado de:

143


http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4372/Flores_TRM-Salirosas_PMR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/4372/Flores_TRM-Salirosas_PMR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&dq=elementos+materiales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjG9Nznn43eAhVO0VMKHUuJC6IQ6AEINzAD#v=onepage&q=elementos%20materiales&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&dq=elementos+materiales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjG9Nznn43eAhVO0VMKHUuJC6IQ6AEINzAD#v=onepage&q=elementos%20materiales&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=smI3DwAAQBAJ&pg=PA6&dq=elementos+materiales&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjG9Nznn43eAhVO0VMKHUuJC6IQ6AEINzAD#v=onepage&q=elementos%20materiales&f=false
https://www.elsol.com.ar/mejora-continua-y-su-importancia-en-la-atencion-al-cliente
https://www.elsol.com.ar/mejora-continua-y-su-importancia-en-la-atencion-al-cliente
https://elcomercio.pe/lima/maison-sante-explicacion-clinica-muerte-bebe-9-meses-noticia-534317
https://elcomercio.pe/lima/maison-sante-explicacion-clinica-muerte-bebe-9-meses-noticia-534317
https://peru21.pe/lima/hospital-ventanilla-mala-administracion-pone-coma-servicio-medico-187757
https://peru21.pe/lima/hospital-ventanilla-mala-administracion-pone-coma-servicio-medico-187757
https://books.google.com.pe/books?id=7c9UCwAAQBAJ&pg=PA36&dq=proceso+administrativo&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiTtayk0LndAhWMk1kKHVMkCBUQ6AEILDAB#v=snippet&q=control&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=7c9UCwAAQBAJ&pg=PA36&dq=proceso+administrativo&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiTtayk0LndAhWMk1kKHVMkCBUQ6AEILDAB#v=snippet&q=control&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=7c9UCwAAQBAJ&pg=PA36&dq=proceso+administrativo&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiTtayk0LndAhWMk1kKHVMkCBUQ6AEILDAB#v=snippet&q=control&f=false
http://dspace.uniandes.edu.ec/browse?type=author&value=Loza+Le%C3%B3n%2C+Milushka+Jael
http://dspace.uniandes.edu.ec/handle/123456789/3622

http://repositorio.upse.edu.ec/bitstream/46000/3254/1/UPSE-TAP-2015-0061.pdf

Reyes y Victoria (2013) “Gestion administrativa y su incidencia en la calidad de los
servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial de transporte de pasajeros
La Mana periodo Recuperado de:http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/3449

Larrafiaga Rondon (2016) Gestion administrativa y calidad de servicio en Sedapal —
Comas. Recuperado de:

http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6422/Larra%C3%Blaga R
KO.pdf?sequence=1

Ocampo (2016) Gestion administrativa y la calidad de servcio al usuario en la red
asistencial essalud - Tumbes. Recuperado de:
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%2
0-%200CAMPOS%20Y %20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Morales Bravo, Carmen Fany , (2015) Gestion administrativa y calidad de servicios en la
Municipalidad Distrital de Churubamba. Universidad Nacional Hermilio
Valdizan. Recuperado de:

https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNHE_53e2d957a3f5bda5f361003
5cd3bbf60

Séez Lopez (2017) Investigacion educativa Fundamentos Tedricos, procesos y elementos
practicos. . Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=c3CZDgAAQBAIJ&printsec=frontcover
&hl=es#v=onepage&q=recolecci%C3%B3n&f=false

Lopez y de la torre (2014) Mejora de la calidad asistencial mediante la telemedicina y la
tele asistencia editorial Diaz de santos, Madrid. Recuperado de:

https://books.google.com.pe/books?id=f31XDWAAQBAJ&pg=PAl&dg=Gastal
ver+calidad&hl=es&sa=X &ved=0ahUKEwjkglvhwM3e AhWOzIkKHdj3BawQ
6AEIKDAA#v=0nepage&q&f=false

Vargas y Aldana (2014) Calidad y servicio 3ra edicion. Recuperado de:

https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-
servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf

Zacarias (2014) Teoria general de la administracion 2da edicion. Grupo editorial Patria.
.Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=LtLh BAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%
ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa
=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVjOFkKHSWXDkoQ6AEIMjAC#v=0nepage&q=Te
0r%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BANn%20Frederic
k%20W.%20Taylor&f=false

144


http://repositorio.upse.edu.ec/bitstream/46000/3254/1/UPSE-TAP-2015-0061.pdf
http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/3449
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6422/Larra%C3%B1aga_RKO.pdf?sequence=1
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/6422/Larra%C3%B1aga_RKO.pdf?sequence=1
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%252%090-%20OCAMPOS%20Y%20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/88/TESIS%252%090-%20OCAMPOS%20Y%20VALENCIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=Morales+Bravo%2C+Carmen+Fany
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNHE_53e2d957a3f5bda5f3610035cd3bbf60
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UNHE_53e2d957a3f5bda5f3610035cd3bbf60
https://books.google.com.pe/books?id=c3CZDgAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q=recolecci%C3%B3n&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=c3CZDgAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q=recolecci%C3%B3n&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=f31XDwAAQBAJ&pg=PA1&dq=Gastalver+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkgIvhwM3eAhWOzlkKHdj3BawQ6AEIKDAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=f31XDwAAQBAJ&pg=PA1&dq=Gastalver+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkgIvhwM3eAhWOzlkKHdj3BawQ6AEIKDAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=f31XDwAAQBAJ&pg=PA1&dq=Gastalver+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkgIvhwM3eAhWOzlkKHdj3BawQ6AEIKDAA#v=onepage&q&f=false
https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
https://www.ecoeediciones.com/wp-content/uploads/2015/07/Calidad-y-servicio-3ra-Edicio%CC%81n.pdf
https://books.google.com.pe/books?id=LtLhBAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%25%09ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa%09=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVj0FkKHSwXDkoQ6AEIMjAC#v=onepage&q=Te or%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BAn%20Frederic k%20W.%20Taylor&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=LtLhBAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%25%09ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa%09=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVj0FkKHSwXDkoQ6AEIMjAC#v=onepage&q=Te or%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BAn%20Frederic k%20W.%20Taylor&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=LtLhBAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%25%09ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa%09=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVj0FkKHSwXDkoQ6AEIMjAC#v=onepage&q=Te or%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BAn%20Frederic k%20W.%20Taylor&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=LtLhBAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%25%09ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa%09=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVj0FkKHSwXDkoQ6AEIMjAC#v=onepage&q=Te or%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BAn%20Frederic k%20W.%20Taylor&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=LtLhBAAAQBAJ&pg=PA71&dq=Teor%C3%25%09ADa+de+la+administraci%C3%B3n+seg%C3%BAn+Frederick+W.+Taylor&hl=es&sa%09=X&ved=0ahUKEwjW2tb094feAhVj0FkKHSwXDkoQ6AEIMjAC#v=onepage&q=Te or%C3%ADa%20de%20la%20administraci%C3%B3n%20seg%C3%BAn%20Frederic k%20W.%20Taylor&f=false

ANEXO A

“GESTION AMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA CLINICA
CENTENARIO PERUANO JAPONESA PUEBLO LIBRE, 2018”

1. Problema

1.1 Problema general
(Cudl ¢s la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Clinica

Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre, 20187

1.2Problemas especificos

a) (Coémo se relaciona la gestion administrativa v la fiabilidad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018?

b) (Como se relaciona la gestion administrativa y la Capacidad de respuesta del servicio de
la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 20187

¢) (Como se relaciona la gestion administrativa y la Empatia del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pucblo Libre, 20187

d) ;(Como se relaciona la gestion administrativa y la seguridad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa. Pueblo Libre, 20187

e) (Como se relaciona la gestién administrativa y los elementos tangibles del servicio de la
clinica centenario peruano japonesa. Pueblo Libre, 20187

f) (Como esta estructurado un plan de estrategia orientado a la gestion administrativa yla

calidad de servicio de la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo libre 20187

2. Hipdtesis.

2.1.  Hipdtesis general.

Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio en la clinica
Cenlenario Peruano Japonesa, Pueblo libre 2018

2.2.  Hipoétesis especificas.

H;: Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del servicio de la clinica

centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018
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Hy; Existe relacién entre la gestion administrativa y la Capacidad de respuesta del servicio de
la centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Hy; Existe relacion entre la gestion administrativa y la Empatia del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Hy:  Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad del servicio de la clinica
centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Hs, Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles del servicio de
la clinica centenario peruano japonesa, Pueblo Libre, 2018

Hq  Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientada a la gestion

administrativa y la calidad de servicio de la clinica centenario peruano japonesa,
Pueblo libre, 2018?

“GESTION AMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA CLINICA
CENTENARIO PERUANO JAPONESA PUEBLO LIBRE, 2018"

OBJETIVO Determinar la relacién que existe entre la Gestion administrativa y calidad de

servicio de la Clinica Centenario Peruano Japonesa, Pueblo Libre 2018

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera
valida de acuerdo al ftem en los casilleros siguientes:

TOTAL | DESACUER! INDIFEREN] ACUERDO TOTAL
DESACUER DO TE ACUERDO
DO
D D 1 A TA

Gracias por su colaboracion
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ITEM PREGUNTA VALORACION

TD D 1/ A[TA

El establecimiento ofrece Atencion diferenciada en el servicio de salud

La clinica tiene informatizado los procesos de Atencion al paciente

(]

La clinica es frecuentada porque abarca las diversas especialidades requeridas por los
pacientes

$ £l personal médico se toma el tiempo necesario para atender al paciente

La infraestructura hospitalaria esta visualmente senalizada para la orientacion de los
pacientes

w

Los procedimientos de Atencion esta expuestos para conocimientos de los usuarios

a

Fe distribuyen las actividades para la correcta Atencion a los pacientes

~

L
x Cuando el cliente tiene un problema, la clinica muestran sincero interés en
solucionarlo.
as unidades de Atencion al paciente cuentan con el personal necesario para la ejecucién
de las consultas

El personal de Atencion es entusiasta en el proceso de la relacion paciente-personal
asistencial

E=

10 [E personal asistencial permanentemente esta verificando que el proceso de Atencion se
realice de forma ordenada y justa

1|La comunicacion realizada entre paciente y personal asistencial es con lenguaje sencillo y
facil comprensién

12 [-0s pacientes tienen tiempo de dedicacion del personal asistencial para ser escuchados
n el momento de su Atencion

13 [Al finalizar el proceso de consulta fa clinica proporciona una encuesta para conocer la
satisfaccién del servicio

14 1a clinica muestra evidencia a través de reportes estadisticos la cantidad de atenciones
realizadas de cada drea

15 a clinica cuenta con el personal especializado en Atencion para dar el servicio medico

15 El establecimiento es muy frecuentado debido a que el personal asistencial realizada el
roceso de Atencion minuciosa y répida

17 Cuando la clinica promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

13 Cuando el cliente tiene un problema, la clinica muestran sincero interés en solucionarlo.

19 La clinica realiza bien el servicio a la primera vez

20 [E! establecimiento insiste en mantener registros exentos de errores.

21 L@ clinica concluye el servicio en el tiempo prometido.
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by Los colaboradores comunican a los clientes cuando concluiré la realizacién del servicio.

53 El personal asistencial ofrecen el servicio répido a los clientes.

b4 En la clinica los colaboradores siempre estan dispuestos a la Atencion

bs Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de
los pacientes

26 Se brinda a los pacientes atencién individualizada.

s La clinica tiene horarios de trabajo convenientes para los pacientes

hy Los colaboradores comprenden |as necesidades especificas de los pacientes

h9 El establecimiento cuenta con colaboradores que ofrecen atencién personalizada a los
clientes,

b0 La clinica se preocupa por los intereses de los pacientes

) El comportamiento de los colaboradores de la clinica transmiten confianza a los clientes

5 Los pacientes se sienten seguros en las transacciones realizadas con la organizacion

33 Los colaboradores son siempre amables con los pacientes

34 Los colaboradores tienen suficientes conocimientos para responder a las preguntas de
fos pacientes

35 La clinica tiene equipos de apariencia moderna

ﬁo Las instalaciones fisicas de la clinica son visualmente atractivas

87
Los colaboradores de la clinica tienen apariencia limpia

a8 En la clinica los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, estados de
cuenta, etcétera) son visualmente atractivos
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ANEXOS B

MARKETING EMOCIONAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES EN EZPEMD SALON & 3P4, 3AN MARTIN DE PORRES, 2015

POBLACION, MUESTRA
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MUESTRED
Hipotafico deduciva .
GENERAL: GENERAL: GENERAL: FLANIPEATI con enfaque Cusstioazsio
i Cual 2= la relacion entre la gestion | Dederminar la relacion qus exisbe entrz 1a HG: Existe relacion erine la gestion Admiristrstva y la NIVEL 1. Poblacian=a00dients
adminisirativa y [a calidad de servicio Gesfion administrativa y calidad de calidad de senicio en |a dinica Centenaro Peruaro T s d2 I3 empresa
d= |3 Clinica Cepdzranio Peasaro | semicio de k3 Clinics Centenaro Penang Japorass, Pustlo libke 2013 VARISBLET: | orpimann _M';““:! )
Japamess, Puchla Libre, 20127 Japoresa, Pushlo Libre 2013 - JN ca amﬂmﬁ' N
GESTION
ESPECITICOS. | ESPECIFICOS - ESPECIFICOS: ADMINISTRAT! Poikcatay 2 Mugalrz= 126 clenizs
2 ;Comoserclacionala gestian | 3] Determinar la_ relacidn enfre |5 | H]: Existe relacion entre la gastion i técmica da 13 smpreea
administrativa y la fiabilidad p=stidn rministrativa ¥ L N o L
del servicio de 2 climica fiabiidad del servicio de ka dinica am_ 1 trativa 3'_h ﬁa.buhda.d_ del sarviciode la R
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del servicio da la climica anc japonesa, Pushblo Libre, | clinica cantenario peruane japonesa, Pueble CAFACIDAD OE
centenavic peruano japamasa, Eote Likre, 2013 RESPUESTA
g Puzhla Lim]- 2!1'19*11 - di Edm_"r‘;“:xf_'a fEll:ﬂ'ﬂ" I?—i\:!I]EfE; H4: Existe relacién antre la gestidn y . I o | s
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administrativa ¥ la sezuridad senvicio de Ia clinica oentenan | 24MUEtrativa y la seguridad del servicio de la b e
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centemario pemano japomesa, 18 ) ) Libre, 2013 B 3 Pl SECURICAD u
Pushla Likre, 20157 S| Ejﬁg:’;‘?:{m: yremegr?em H35: Existe relacion entre la gestion |
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ianomesa Bushio Libre, 20187 | T Proponerun plan de estrategiss | HE: Emiste una estructura identificadz para un
Japoness, = s ST orientadss a [3 Gestion lzn de sctrstesizs o 12 2 la medtitn ELEMENTCS INSTRUMENTDS
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Fuente: Elaboracicn propia
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