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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion de tesis de
la Seccion de Postgrado de la Universidad César Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria
en Gestion Publica, presento el trabajo de investigacion titulado: Gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho,
2018.

En este trabajo de investigacidn se describe los hallazgos de investigacion, la cual tuvo
como objetivo conocer la relacidn que existe entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho- 2018, con
una muestra de 40 unidades de investigacion que se evalud utilizando el instrumento de

medicion del cuestionario validado por expertos en investigacion cientifica.

El estudio esta compuesto por siete secciones, en el primero denominado introduccién
describe el problema de investigacion, justificaciones, antecedentes, objetivos e hipétesis
que dan los primeros conocimientos del tema, asi como fundamenta el marco teérico, en la
segunda seccidn presenta los componentes metodoldgicos, en la tercera seccion se da a
conocer el tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros, tablas y figuras, el anélisis
descriptivo de las variables, la prueba de hipotesis y los aspectos éticos consideradas en la
elaboracion de la presente tesis, en la cuarta seccion presenta la discusion del tema,
seguidamente en la quinta seccion se expondran las conclusiones y recomendaciones, para
en la sexta seccidon exponer las conclusiones y recomendaciones, en la sétima seccion se

adjunta las referencias bibliograficas y como ultima octava anexos.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y merezca su

aprobacion.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado Gestion administrativa y la calidad del servicio
al usuario en el centro de salud San Fernando, San Juan de Lurigancho- 2018; tuvo como
objetivo general determinar si existe relacion entre la gestién administrativa y la calidad de

servicio al usuario, en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho-2018.

El estudio metodoldgicamente se enmarco en el tipo de investigacion bésica y disefio
no experimental, transversal, de nivel descriptivo correlacional. EI método usado fue el
hipotético-deductivo. La poblacion fue de 48000 usuarios que acuden al centro de salud San
Fernando dicha poblacién fue delimitada y se aplicaron los cuestionarios a un grupo mas
pequefio denominada muestra estadistica cuyas caracteristicas principales es que los
resultados sean representativos de la poblacion general, siendo este tipo de muestreo que
selecciona una muestra aleatoria simple que equivale a 38 personas. Respecto a la
instrumentalizacion, a las variables gestion administrativa y calidad de servicio se aplic la
técnica de la encuesta y como instrumentos dos escalas de opinion de 40 enunciados
valorados con la Escala de Likert, la validez de los instrumentos generados fue dada por
juicio de expertos y se us6 el coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad.

Los resultados obtenidos en la investigacion indicaron que existe una correlacion de
0,668 correlacion positiva moderada y con un valor de significancia =,000 < que a =,05, por
lo que existe evidencia estadistica para rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir existe la relacion
directa entre la gestion administrativa y calidad de servicio segln indices de correlacion de

Spearman.

Palabras clave: Gestién administrativa, Calidad del servicio, instrumentalizacion.
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Abstract

This research work entitled Administrative management and the quality of service to the
user in the San Fernando health center, San Juan de Lurigancho-2018; Its general objective
was to determine if there is a relationship between administrative management and the
quality of service to the user, at the San Fernando Health Center, San Juan de Lurigancho-
2018.

The methodological study was framed in the type of basic research and non-
experimental design, cross-sectional, descriptive correlational level. The method used was
the hypothetic-deductive. The population was of 48,000 users who go to the health center
San Fernando said population was delimited and the questionnaires were applied to a smaller
group called statistical sample whose main characteristics is that the results are
representative of the general population, being this type of sampling that selects a simple
random sample that equals 38 people. Regarding the instrumentalization, administrative
variables and quality of service were applied the survey technique and as instruments two
scales of opinion of 40 statements rated with the Likert Scale, the validity of the generated
instruments was given by expert judgment and the Cronbach's Alpha coefficient was used to
find reliability.

The results obtained in the investigation indicated that there is a correlation of 0,668
low positive correlation and with a sig value. =, 000 que a =, 05, so there is statistical
evidence to reject Ho and accept Hi, that is, there is a direct relationship between
administrative management and quality of service according to Spearman correlation

indexes.

Key words: Administrative management, Quality of service, instrumentalization.
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1.1. Realidad problematica

En América Latina las reformas de gestion en salud dan mayor importancia al aseguramiento
y el financiamiento; sin embargo, en Chile es evidente las debilidades a corregir
compromisos de gestion. Asimismo, Colombia presenta descuido en materia de gestion en
los hospitales y a su vez una débil insercion de estos en redes de referencia y
contrareferencia. En Argentina, se resaltan la autogestion de los hospitales, y al haber
surgido en un contexto descentralizado; esta mejorar la medicion del desempefio para la
entrega de incentivos, avanzar hacia la autonomia financiera y efectuar ajustes para superar
el sobredimensionamiento. En Costa Rica se prestd mayor importancia a los compromisos
de gestion que implican cambios en materia de procesos, descentralizacion y mejoras de la

red institucional.

A nivel nacional el estado peruano tiene como reto importante disefiar e implementar
politicas publicas, que estén orientadas a atender de manera Optima las necesidades de los
ciudadanos y que esto genere igualdad de oportunidades y asegure el acceso a servicios
publicos de calidad. El 2013 se inicia un proceso de reforma cuyo objetivo fue mejorar el estado
de salud buscando eliminar o aminorar las restricciones que le impiden ejercer plenamente este

derecho.

Sanin (1999), bajo este contexto menciond que los establecimientos de salud también
deben proveerse de una administracién idonea y adecuada, teniendo como propdésito cumplir
las metas que contemplen sus diferentes actividades de salud, y con ello dar respuesta a las
necesidades que demande la poblacion segun jurisdiccion programada, teniendo en cuenta
que la administracion de los sistemas de salud requiere de una serie de conocimientos,
habilidades y técnicas que efectuados de manera conjunta proporcionen la preparacion
suficiente a los integrantes de la institucion y este a su vez tenga la capacidad necesaria para
ejecutar una serie de acciones que les permita alcanzar objetivos que van orientados a la

solucion de problemas debidamente priorizados.

Minsa (2000), por su parte, menciond que la calidad de atencién a los usuarios de un
servicio de salud se ha convertido en un factor decisivo para el éxito en la satisfaccion en las
distintas areas o actividades de servicios que brinda un centro de salud. Las tendencias
actuales han incorporado la opinién de los consumidores de salud como parte del concepto

de calidad en la atencién sanitaria.
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Por ello, la reforma del sector salud junto con la descentralizacion, debe dirigirse hacia
la administracion comunal de los recursos del sector salud, con miras a un sistema unico.
Esto, porque la comunidad es la mas interesada en la eficiencia y eficacia del programa; en
el logro de resultados.

Desde esa perspectiva, el objetivo de la presente investigacion es determinar si existe
relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio al usuario del Centro de
salud San Fernando del distrito San Juan de Lurigancho-2018, con la finalidad de identificar

y proponer mejoras para la optimizacion del servicio.

1.2. Trabajos previos

Antecedentes internacionales.

Ibarra y Merino (2016), en su tesis titulada: “La Calidad de atencién de enfermeria
relacionado con el grado de satisfaccion de los pacientes en el servicio de cirugia del Hospital
de Especialidades Eugenio Espejo de la Ciudad de Quito, octubre 2015”. Tuvo como
objetivo determinar la calidad de atencion que presta el personal y su relacion con el nivel
de satisfaccion del paciente. La metodologia aplicada es tipo descriptivo de corte transversal
- no experimental. La muestra fue de 32 pacientes con un nivel de confianza del 95% y una
precision del 4%. Como andlisis de los resultados obtenidos en esta investigacion sobre la
satisfaccion de los pacientes es un 80%, siendo el porcentaje que sobresale en un 90% la
calidad de la atencion que enfermeria brinda hay un déficit en cuanto a disponibilidad de
medicamentos en un 41% impidiendo asi el cumplimiento en un 100% de una atencion de
calidad. Resultados obtenidos fue la insatisfaccion en cuanto a la atencién oportuna con un
25% y un 41% de pacientes que mencionan que no hay disponibilidad de insumos y
materiales. Podemos concluir que el brindar una buena atencién al usuario y mantener una
comunicacion efectiva ayuda a identificar las necesidades del paciente y a buscar estrategias

para mejorar la calidad de atencion.

Pozo y Pupiales (2016), en su tesis titulada: “Calidad de los cuidados de enfermeria
relacionado con la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de Medicina
Interna del Hospital de Especialidades las FF.AA N° 1, de la Ciudad de Quito, 2015-20167,
cuyo objetivo fue determinar la calidad de los cuidados de enfermeria relacionado con la

satisfaccion percibida por los pacientes en el servicio de medicina interna del hospital de
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especialidades las FF.AA N° 1, de la Ciudad de Quito, 2015-2016. EIl estudio sigui6 un
disefio de tipo descriptivo correlacional con corte transversal - no experimental. La muestra
seleccionada fue de 20 pacientes con un nivel de confianza del 95% y margen de error 5%.
Como conclusidn el grado de satisfaccion estd en un 70%, siendo los puntos de insatisfaccion
la infraestructura y el cumplimiento de horarios que no son los adecuados, 1o que nos permite
decir que los pacientes se encuentran satisfechos con la calidad del cuidado recibido por los

profesionales de enfermeria.

Cafiarejo y Pabdn (2013), en su tesis titulada: “Calidad de atencion que presta el
personal de enfermeria del Sub Centro de Salud San Pablo y su relacion con el nivel de
satisfaccion del usuario, durante el periodo 2011-2012”. El objetivo fue determinar la calidad
de atencion que presta el personal de enfermeria del Sub Centro de Salud San Pablo y su
relacién con el nivel de satisfaccion del usuario, durante el periodo 2011-2012. El tipo de
investigacion es descriptivo transversal con caracter cualitativo y de corte no experimental.
La muestra seleccionada fue de 343 con un nivel de confianza del 95% y margen de error
5%, mencionando que el 80% de los usuarios esta satisfechos con la atencion brindada por
parte del personal que labora, 15% de los usuarios establecen que la atencion es poco
satisfactoria, y un 5% manifiestan que no se sienten satisfechos. Los puntos que sobresalen
son el buen trato, la cordialidad, respeto a la privacidad de los usuarios y un lenguaje
comprensible con palabras claras que disipan las dudas del usuario. Se concluy6 que la
calidad de atencion de enfermeria en el sub-centro de salud San Pablo es aceptable, aunque
exista una gran demanda de usuarios y poco personal de enfermeria, buscando de esta
manera mejores estrategias y oportunidades para ofrecer y asegurar calidad en los servicios

de enfermeria.

Martinez (2013), en su tesis titulada: “Modelo de gestion administrativa para mejorar
la calidad del servicio publico del mercado Jorge Cepeda Jacome del Cantdn La Libertad,
afio 2013”. El objetivo general fue disefiar un modelo de gestion administrativa mediante el
estudio sistematico de las directrices y lineamientos orientados a la mejora de la calidad del
servicio publico del mercado de viveres “Jorge Cepeda Jacome” del Canton La Libertad. El
tipo de investigacion fue descriptivo-correlacional, con el fin de determinar el grado de la
relacion existente entre la variable independiente “modelo de gestion administrativa” y la

variable dependiente “calidad del servicio pablico” y el disefio fue transversal. La muestra
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utilizada fue de 187 personas los datos fueron recolectados por medio de las técnicas de la
entrevista y de las encuestas. En el trabajo se concluyd que existe una correlacion
significativa entre las dos variables, la cual fue contrastado por la prueba del chi-cuadrado,
arrojando como resultado 30,7 superior a la chi-tedrica 3,84.

Campos y Portillo (2010), en su tesis titulada: “Modelo de gestion administrativa para
brindar una mejor atencion al usuario en la alcaldia municipal de Moncagua, departamento
de San Miguel”. La investigacién tuvo como objetivo principal crear un modelo de gestion
administrativa que permita mejorar la atencion al usuario en la alcaldia municipal de
Moncagua. La metodologia que se aplico fue del hipotético deductivo, tipo de estudio
descriptivo correlacional y causal. La muestra utilizada fue de 40 empleados y 269 usuarios,
de los cuales el 62% sefiala que la calidad de servicio es malo. Se concluyé que los usuarios
si utilizan los servicios que dicha entidad presta, pero consideran que existe un mal trato del
recurso humano ya que el personal de la Alcaldia no realizan procesos administrativos con
eficiente direccion, mantenimiento y control lo que conlleva a que los empleados no efectten

adecuadamente su trabajo.

Antecedentes nacionales.

Redhead (2015), en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”: La investigacion tuvo como
objetivo establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo, en el afio 2013. El Disefio de la
investigacion fue del tipo no experimental, descriptivo correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 317 clientes con un nivel de confianza del 95% y margen de error 5%. Los
resultados obtenidos fueron que se encontrd insatisfaccion en las dimensiones: Aspectos
tangibles con un55%, dimensién de fiabilidad 66%, dimension de respuesta rapida 63%,
dimension seguridad 62%, dimension empatia 56%. Se concluyo que la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario externo es regular siendo los puntos mas criticos de
Insatisfaccidn de los usuarios, es la Infraestructura que no es la adecuada y en la parte de
fiabilidad por parte de los equipos por algunas fallas de los examenes de laboratorio. Los
rubros donde se percibe mas satisfaccion estan en la dimension de empatia por lo que los

usuarios percibieron comprension y entendimiento con respecto a sus problemas de salud
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Tirado (2014), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y la calidad del servicio al
cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad — Trujillo” utilizé un disefio de
investigacion no experimental denominado disefio transversal de tipo explicativo
correlacional. Plante6 como objetivo general fundamentar de qué manera la gestion
administrativa influye en la calidad del servicio al cliente en el Colegio Quimico
Farmacéutico de La Libertad. Como resultado se determind que se lograron los objetivos de
la investigacién y se ha confirmado la validez de la hip6tesis que establece que la gestion
administrativa influye de manera directa en la calidad del servicio al cliente en el colegio
quimico farmacéutico de La Libertad - Trujillo. Concluyendo de manera importante la falta
de un plan estratégico, la limitada gestion de recursos humanos y la débil gestion de recursos

tecnoldgicos.

Blanca, G. (2014), en su investigacion titulada: “Gestion administrativa y Calidad de
servicio en la estacion de servicio La Chira del distrito de Chorrillos- Lima”. Tuvo como
objetivo principal identificar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la estacion de servicio La Chira del distrito de Chorrillos-Lima-2014. La
metodologia utilizada fue descriptivo-correlacional. El disefio de la investigacion fue no
experimental transversal. La muestra utilizada fue de 20 trabajadores de la estacion. Los
resultados fueron contrastados con la prueba estadistica del chi-cuadrado de Pearson
arrojando como resultado 24,667 con un nivel de significancia bilateral de 0,00. Se concluy6
que existe una relacion moderada favorable de la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la estacién la Chira porque se presentaba deficiencias en la planeacion,
organizacion, integracion del personal, sin embargo, presenta resultados favorables en la

direccion y control.

Ferndndez (2014), en su tesis titulada: “Calidad de la atencion y grado de satisfaccion
del paciente cardiaco transferido de provincia a la consulta externa de cardiologia del
INCOR 2009”, El objetivo fue determinar la influencia de la calidad de atencion sobre la
satisfaccion del paciente cardiopata transferido a la consulta externa de cardiologia del
Instituto Nacional del Corazén — INCORP en 2009. El estudio presenta enfoque cualitativo
de tipo descriptivo correlacional con corte transversal, no experimental. Se seleccion0 una
muestra de 450 pacientes con un nivel de confianza del 95% y margen de error 5%. Se

encontrd insatisfaccion leve a moderada en: dimension Aspectos tangibles 71%, fiabilidad
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84%, respuesta rapida 71%, dimension seguridad 45%, dimension empatia 61%. Segun los
datos obtenidos se concluyo en que la atencion que se brinda al paciente de provincia referido
al Instituto del Corazén no es de calidad y la insatisfaccion va dirigida a la infraestructura
que no es la adecuada y el cumplimiento de horarios. Los rubros donde se percibe méas
satisfaccion estan en la relacion a médicos capacitados que atienden a los pacientes y

personal presentable, aseado y debidamente identificados.

Torres y Oliver (2012), en su tesis titulada: “Relacion entre la calidad de gestion
administrativa y el desempefio docente seglin los estudiantes del I al VI ciclo 2010”- | del
Instituto Superior Particular la Pontificia del distrito Carmen Alto provincia de Huamanga
Ayacucho — Peru: El objetivo fue analizar la relacion entre la gestion administrativa y el
desempefio docente segun los estudiantes del I al VI ciclo, el tipo de investigacion es
descriptiva correlacional - cuantitativa y su disefio es no experimental; se establecié una
poblacién de 124 estudiantes con una muestra censal no probabilistica, los resultados
concluyen que en un 87% existe una relacion significativa entre las dimensiones de la gestion
administrativa y el desempefio docente, puesto que existe una asociacion significativa entre
la gestion académica y el desempefio docente (chi?= 21,43; p=0,00<0,05), asi como el 52%
existe una asociacion significativa baja entre el ambiente fisico y el desempefio docente
(chi?= 21.43; p= 0,00< 0,05).

1.3. Teorias relacionadas al tema.

Para la realizacion del presente estudio se hizo uso de un marco tedrico correspondiente a
las variables de investigacion y se pueda de esta manera sustentar el desarrollo de esta
investigacion con una adecuada fuente bibliogréfica. Teniendo en consideracion las
pesquisas realizadas se fundamenta tedrica y cientificamente la variable Gestion

Administrativa

Teoria de la variable Gestion Administrativa
Bacacorzo, (1997), describi6 que para desarrollar actividades y tomar acciones
administrativas es importante cumplir con las fases del proceso administrativo como es

planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
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Chiavenato, (2001), describi6 que con una buena administracion empleando
adecuadamente los procesos de planear, organizar, dirigir, controlar y el uso adecuado de

recursos conllevan a que se logren los objetivos con eficacia y eficiencia.

Fayol, (1980), refirid que todas las empresas o instituciones publicas o privadas deben
responder a una doctrina administrativa en cuanto a prever, organizar, dirigir coordinar y
controlar respetando sus principios, sus reglas y procedimientos y a su vez responder a las

necesidades que se presenten a nivel institucional.

Bachenheimer, (2016), refirié que la gestion administrativa es el proceso de toma de
decisiones realizado por los érganos de direccién, administracion y control de una entidad,
y se basan en los principios y métodos de administracion, en su capacidad de gestionar y/

toma de decisiones.

Importancia de la Gestion Administrativa

Terry, (1986), explicé si la administracion es un proceso que consiste en planear, organizar,
ejecutar y controlar (...) recursos. Entonces para lograr y cumplir con los objetivos

estratégicos de una institucion se deben unir esfuerzos tanto persona como entidad.

Objetivos de la Gestion Administrativa
Son objetivos de la gestion administrativa:
= Mejorar la productividad, sostenibilidad y competitividad, asegurando la viabilidad
de la empresa u organizacion a largo plazo.
= Proporcionar productos y servicios de calidad y maximizar las ventas.
= Desarrollar la responsabilidad en el bienestar de la sociedad.
= Determinar las necesidades internas de informacion, relativas a las funciones,
actividades y procesos administrativos de la organizacion y a su satisfaccion.
= Perfeccionar el flujo organizacional de la informacién y el nivel de comunicacion.
= Manejar eficientemente los recursos organizacionales de informacién, mejorar las
inversiones sucesivas en los mismos y mejorar su aprovechamiento.
= Entrenar a los miembros de la organizacion en el manejo o la utilizacion de los

recursos informacionales.
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= Contribuir a modernizar o perfeccionar las actividades organizativas y sus procesos
administrativos.
= Determinar las necesidades de informacidn externa de la organizacion y satisfacerlas.

Medios utilizados en la Gestion administrativa

Recursos Materiales
Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder ofrecer sus servicios, tales
como:
Instalaciones: edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,
herramientas, etc. (empresa)
Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto, productos en

proceso, productos terminados, etc. (producto).

Recursos Técnicos
Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinacion de

los otros recursos, Pueden ser:

= Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

= Foérmulas, patentes, marcas, etc.

Recursos Humanos
Son los recursos indispensables para cualquier grupo social; ya que de ellos depende el
manejo y funcionamiento de los demas recursos. Los Recursos Humanos poseen las
siguientes caracteristicas:

= Posibilidad de desarrollo.

= Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades.

= Sentimientos

= EXperiencias, conocimientos, etc.

Recursos Financieros
Son los recursos indispensables monetarios propios y ajenos con los que cuenta la empresa

para tener un buen desarrollo y funcionamiento, como puede ser:
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= Recursos financieros propios: dinero en efectivo, aportaciones de los socios,
utilidades, entre otros.

= Recursos financieros ajenos: préstamos de acreedores y proveedores, créditos
bancarios o privados y emisiones de valores, (bonos).

Dimensiones de la Gestion administrativa
La gestion administrativa, cumple un rol decisivo en la prestacion del servicio, para lo cual

se ha considerado las dimensiones de estudio que se detallan a continuacion:

Dimension de Planeacion
Reyes (2007), mencion6 que la planeacion al ser un conjunto ordenado de pasos nos
permitird definir los objetivos de una organizacion y buscar estrategias que dirijan la
adquisicion, uso y disposicién de recursos para cumplir con dichos objetivos.
Es en esta funcion administrativa se debe realizar ciertas actividades necesarias, tales como:
= Aclarar y determinar los objetivos.
= Pronosticar.
= Establecer las condiciones bajo las cuales se hara el trabajo.
= Seleccionar las tareas para lograr los objetivos.
= Establecer un plan general de trabajo.
= Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
= Anticipar los posibles problemas futuros.

= Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

Dimensién de Organizacion
Reyes (2007), menciond que la organizacién viene a ser el proceso de ordenar y distribuir el
trabajo, el liderazgo y los recursos.
Es en este proceso que se debe realizar ciertas actividades necesarias, tales como:
= Determinar las obligaciones y funciones operativas para cada cargo.
= Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
= Describir los requisitos minimos de cada cargo.
= Seleccionar y colocar a personal en el puesto adecuado.

= Proporcionar facilidades personales y demas recursos a cada uno de las areas.
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Barnard, (1948). Definié la organizacion como un sistema de actividades o fuerzas
conscientemente coordinadas de dos o mas personas. El sistema pues, al que damos el
nombre de organizacion esta compuesto de las actividades de los seres humanos, lo que
convierte esas actividades en un sistema es que aqui se coordinan los esfuerzos de diferentes
personas. Por esta razon sus aspectos significativos no son personales. Estan determinados

por el sistema, ya sea cuanto a la manera, en cuanto al grado, en cuanto al tiempo.

Dimension de Direccion
Robbins y Coulter, (1996), refirieron que el reto que los gerentes enfrentan en la
actualidad es como abordar a las personas que son diferentes entre si y se unan para lograr

alcanzar el maximo desempefio, asi como las metas de la organizacion.

Dimension de Control
Reyes, (2007), argumentd que para lograr comparar lo obtenido con lo esperado debe
realizarse un analisis al final en cada periodo prefijado para asi evaluar causas de por qué no

se alcanzaron, igualaron, superaron o se apartaron de lo esperado, a esto se le llama control.

Robbins, (1996), definio a el control como un proceso que regular actividades y que
este a su vez asegure que se estan cumpliendo como fueron disefiadas y planificadas logrando
corregir cualquier desviacion no deseada. Un sistema de control efectivo asegura que las
actividades se terminen de manera que conduzcan a la consecucion de las metas de la

organizacion.

Teoria de la Calidad de servicio

De acuerdo a la teoria, la calidad de servicios esta supeditada a la opinién de los usuarios, la

cual esta en funcion a que se encuentren satisfechos por el servicio efectivamente recibido.

Duque, (2005), menciond que la calidad del servicio viene a ser sinénimo calidad
percibida, quiere decir que la opinion del consumidor tiene injerencia sobre la

excelencia y superioridad de un producto.
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Parasuraman y cols. (1988), indicé que la calidad percibida es subjetiva, supone un
nivel de ensimismamiento mas alto que cualquiera de los atributos especificos del producto

y tiene una caracteristica multidimensional.

Devoto, (2012), refirid que es el resultado de la evaluacion que efectia un usuario,
teniendo en cuenta el grado de conformidad entre sus expectativas del servicio que recibira

y el servicio efectivamente recibido.

Definicion de calidad
La calidad engloba diversos aspectos desde las cosas intangibles hasta lo tangible, es por

ello que algunos autores consideran que:

Rondon, (2010), destacd que tan importante es lograr y exponer a los pacientes a
menores riesgos y que esto beneficie enormemente la atencién médica y se refleje con
menores costos y si hablamos de calidad al tipo de atencion que brinda los centros de salud
a los usuarios, esto facilitard y permitira brindar una atencion igual para todos, es mas

permitira expresar la calidad en sus distintos niveles a la cual se brinda el servicio.

Definicion de Atencion

La OMS (1985), manifestd que para asegurar una buena calidad de atencién a los pacientes
es importante que ellos reciban un adecuado diagnostico y tratamiento para asi lograr
conseguir una atencion sanitaria 6ptima con el minimo riesgo de iatrogenias y la maxima
satisfaccion del paciente durante el proceso de atencion; asi mismo la OMS refirié que como
requisito necesario para alcanzar una buena calidad de servicio debe existir un excelente
nivel profesional, un eficiente uso de recursos, un minimo riesgo para el paciente con un alto

grado de satisfaccion gue va de la mano con el buen impacto en la salud.

Susana (2008), indicé que:
El hecho de que exista un abordaje hegemonico sobre la calidad (como
atributo de un producto o servicio ofrecido por un proveedor a un cliente,
paradigma que recoge Y se nutre de la experiencia industrial/manufacturera
llevada al &mbito de la oferta de servicios) no descarta la presencia de otros

abordajes conceptuales, de otras practicas y representaciones sobre el tema,
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como parte de un proceso dinamico de expresiones de la diversidad social. (p.
293)

Calidad de servicio al usuario

En las instituciones pablicas debido a la globalizacién, la competencia y pacientes mas
exigentes cada dia, esto ha originado que se redisefie estrategias para mejorar los servicios
que ofrecen con el objetivo de mejorar el grado de satisfaccion del usuario mejorando por

supuesto la calidad de servicio.

Ramos, (2011), sefialé que la calidad se mide por los resultados, y para hacerlo
necesariamente se deben establecer las caracteristicas de calidad que se desea medir. Por lo
tanto, se tomara en cuenta tres elementos basicos: El servicio en si mismo, el producto que

recibe el usuario, y el lugar o ambiente.

Entonces analizando ciertas teorias encontramos a Urriago, (2012), quien realizé una
investigacion sobre la calidad de atencion en la percepcion de los usuarios, quien toma en
cuenta el método SERVQUAL que es hasta la actualidad aplicada en diversos ambitos para
evaluar este componente que, para ser aplicado en los &mbitos de la salud, lo divide en
elementos tangibles, fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y calidez o

empatia.

Dimensiones de la Calidad de servicio
La calidad de servicio, es asegurar de que el paciente reciba todos los servicios enmarcando
siempre una atencion de dptima calidad, para lo cual se ha considerado las dimensiones de

estudio que se detallan a continuacién:

Dimension de Elementos tangibles
Urriago, (2012), indic6 que en este componente se considera lo que percibe el usuario de lo

exterior y que a su vez como interviene en la eficiente atencion de los mismos.
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Dimension de Fiabilidad
Urriago, (2012), menciond que este componente considera la actitud confiable y precisa que

se demuestra de forma adecuada y cuidadosa ante el paciente o usuario.

Dimensién de Capacidad de respuesta
Urriago, (2012), expreso que es muy importante demostrar en tiempo y la forma servicial

con que se brinda la atencion para evitar el ofuscamiento por parte del paciente.

Dimensién de Seguridad
Zeithaml y cols. (2009), menciono en esta dimension lo importante que es el conocimiento
y la cortesia del personal, como también la capacidad de la institucion y de su personal para
inspirar en el usuario confianza y credibilidad cumpliendo el compromiso. Lo ideal es que
la institucion resuelva toda duda, atienda sus preguntas, le ayude a tomar decisiones y
refuerce las decisiones que tomara.
Sus principales atributos son:

» Confianza transmitida por empleados.

= Efectividad en la solucion de necesidades.

= Recibimiento adecuado por la persona en excelentes instalaciones.

= Ubicacion apropiada del usuario para reducir riesgos y complicaciones.

= Idoneidad del personal.

= Conocimiento de los empleados para responder preguntas de usuarios.

= Cumplimiento de medidas de seguridad.

Dimensién de Empatia
Zeithaml y cols. (2009), comentd que es lo que se trasmite de manera personalizada a los
usuarios haciéndolos sentirse valorados, especiales, unicos e importantes atendiéndoles sus
necesidades y brindandoles el servicio que esperan.
Es decir, que este tipo de atributo se debe expresar a través de:

= Amabilidad en el trato, por parte de todos los trabajadores

= Amabilidad en el trato, por parte de porteros, cajeros, facturadores y otro personal.

= Atencion individualizada al usuario.

= Conveniencia de horarios de trabajo.
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= Claridad en orientaciones brindadas al usuario, sobre servicios.

= Comprension de las necesidades especificas de los usuarios.

1.4 Formulacion del problema.
Problema general
¢Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en el

Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho- 2018?

Problemas especificos

Problema especifico 1.

¢QuE relacion existe entre gestion administrativa y la dimension elementos tangibles de la
calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018?

Problema especifico 2.
¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y la dimension fiabilidad de la calidad de

servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?

Problema especifico 3.

¢ QuE relacion existe entre gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta de
la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de
Lurigancho-2018?

Problema especifico 4.
¢ Qué relacion existe entre gestién administrativa y la dimension de seguridad de la calidad

de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?

Problema especifico 5.
¢ Qué relacidn existe entre gestion administrativa y la dimensién de empatia de la calidad de

servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?
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1.5 Justificacion del estudio

El presente trabajo de investigacion tiene caracter cientifico, dado que se propone establecer
la relacion entre gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Centro de
Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018; con el cual se busca tener aportes de

mejoras ante dicha problematica.

Justificacion tedrica

El presente estudio considera que la investigacion se fundamenta tedricamente por los
principios de la teoria administrativa de las relaciones humanas, la que se basa en las
personas Yy las relaciones de éstas a través de la motivacion, liderazgo, comunicacion y
desempefio laboral todo en un clima social adecuado, ademas resulta de gran importancia
medir la calidad del servicio que se brinde a los usuarios del Centro de Salud San Fernando
del distrito de San Juan de Lurigancho puesto que permitird obtener indicadores que faciliten
un mejor desarrollo de la gestion administrativa y asi brindar un servicio de calidad en el

centro de salud en estudio.

Justificacion practica

El desarrollo de la investigacion que se propone tendra un importante aporte a todos los
establecimientos de salud pertenecientes al distrito de San Juan de Lurigancho desde las
mejoras en las estrategias de gestion que realizan los centros de salud del distrito; asi mismo,
tendremos una mejor vision sobre la calidad del servicio que se brinda a los usuarios con
una atencién de primer nivel asistencial, de igual modo los resultados de la presente
investigacion beneficiara a la comunidad en general, pues a partir de ellos se pondran
proponer las medidas correctivas o implementar aquellas que no se vienen dando a fin de

que el centro de salud brinde una atencion de calidad en todos sus aspectos.

Justificacion metodoldgica

Metodologicamente, en la investigacion se busca la relacion existente entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Centro de Salud San Fernando- San
Juan de Lurigancho; cuya justificacion obedece a un enfoque cuantitativo, y un método
hipotético deductivo lo que nos permitird identificar el tipo de relacidn existente entre las
variables de estudio, lo que servira para proponer planes y estrategias que mejoren tanto los

procesos de gestion administrativa asi como la calidad de servicio brindado a los usuarios;
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asimismo, las conclusiones y recomendaciones permitiran tomar decisiones que conlleven
al mejoramiento de los procesos administrativos y la calidad de servicio que se brinda en la

institucion.

1.6. Hipdtesis

Hipotesis general:

Hc: Existe relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio a los usuarios del Centro de Salud San Fernando- San Juan de Lurigancho-2018.

Hipotesis especificas:

Hi: Existe relacion directa y significativa entre gestion administrativa y la dimension
elementos tangibles de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-
San Juan de Lurigancho-2018.

H»: Existe relacion directa y significativa entre gestion administrativa y la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018.

Hs: Existe relacion directa y significativa entre gestion administrativa y la dimension
capacidad de respuesta de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San

Fernando-San Juan de Lurigancho-2018.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre gestion administrativa y la dimension
seguridad de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan

de Lurigancho-2018.

Hs: Existe relacion directa y significativa entre gestion administrativa y la dimension
empatia de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de

Lurigancho-2018.
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1.7. Objetivos
Objetivo general.
Determinar si existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al

usuario, en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, en el afio 2018.

Objetivos especificos

Objetivo Especifico 1.

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la dimension elementos tangibles
de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de
Lurigancho-2018.

Objetivo Especifico 2.

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la dimension fiabilidad de la
calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

Objetivo Especifico 3.

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018.

Objetivo Especifico 4.

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la dimension seguridad de la
calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

Objetivo Especifico 5.

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la dimension empatia de la
calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.



1. METODO
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2.1 Disefio de Investigacion

La presente investigacion es no experimental y de corte transversal, se desarrollaré siguiendo
un disefio no experimental de nivel descriptivo - correlacional. Descriptivo porque se
indagara y recolectara informacion en relacion con el objeto de estudio. Porque para obtener
los resultados no se manipularan las variables de estudio, se describiran y evaluaran tal como
vienen aconteciendo en el centro de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho.
Hernandez y cols. (2010).

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variables

Hernandez y cols. (2014), refirié que una variable es una propiedad que puede sufrir cambios
y su variacion se puede medir y examinar. Asimismo; se induce que la naturaleza de los
datos es cualitativa cuando se trata de datos no numéricos como textos, narraciones,
significados. También menciona que las variables ordinales “mantienen un orden de mayor

a menor”.

Describi6 Bernal (2010), que la variable es una propiedad o caracteristica que precisa
el problema a investigar. Ademas, cita que la escala ordinal tiene como propdsito dar orden

0 establecer prioridades a los datos de forma descendente o ascendente.

En base a los conceptos descritos, para esta investigacion se analizan dos variables que
se encuentran en el titulo de la investigacion y son la gestion administrativa y la calidad de

servicio.
Definicidn operacional.

Hernandez y cols. (2014), mencionaron que la definicion operacional es un conjunto de
operaciones y actividades que se realizan para medir una variable e interpretar los datos

conseguidos.

Ademas, Hernandez y cols. (2014), refirieron que el escalamiento de Likert es un
método que consiste en un conjunto de items que se presentan en forma de juicios o

afirmaciones para medir la reaccion de las personas que participan. En este trabajo de
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investigacion se aplica la escala en 5 categorias: 1 - Nunca, 2 - Casi Nunca, 3 - A veces, 4 -

Casi Siempre y 5 — Siempre.
Operacionalizacién de variables

Hernandez y cols. (2014), comentaron que la operacionalizacion se basa en la definicion
conceptual y la definicion operacional de la variable, y comenta que es pasar una variable

tedrica a indicadores que son medibles y verificables, e items.

En la presente investigacion, luego de determinar las variables con sus definiciones,
se procedié a descomponer cada variable en dimensiones, y éstas en indicadores, y
posteriormente en items que nos da el instrumento definitivo para medir los hechos, dando
como resultado la operacionalizacion de la variable, es decir, transformar la variable tedrica
que la extraigo del material tedrico y la he llevado a variable empirica capaz de ser medida,

lo que se especifica a continuacion:

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion administrativa.

Tabla 1
Operacionalizacién de gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles/Rangos
Objetivos. 1,2
Planeacion Metas. 3.4 Ordinal:
Presupuesto 5,6
Nunca (1) Ineficiente
[20-46]
Organizacion Estructura Casi nunca (2)
organizativa. 7,8
Procesos y A veces (3) Regular
procedimientos. 9,10 [47-73]
Casi siempre (4)
Dirigir Siempre (5) Eficiente
11,12 [14-100]
Direccion Influir 13,14
Motivar 15,16
17,18
Control Evaluacién de
desempefio 19,20

Cumplimiento de metas

Nota: Adaptado de Mochén y cols. (2014).
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Se procedio a descomponer la variable calidad de servicio como se puede apreciar en la

siguiente tabla:
Tabla 2.

Operacionalizacion de la calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles/Rangos
Medio ambiente fisico 1,2
Elementos
tangibles Imagen 3,4 Ordinal
Fiabilidad Cumplimiento de servicio 5,6
Personal que atiende de Mala
forma rapida 7,8 [20-46]
Nunca (1)
Tiempo de respuesta y Regular
agilidad 9,10 Casi nunca (2) [47-73]
Capacidad de
respuesta 11,12 A veces (3)
Buena
Casi siempre (4) [14-100]
Seguridad Competencia profesional 13,14 Siempre (5)
15,16
17,18
Reglas de cortesia
Empatia Comunicacion 19,20

Fuente: Adaptado de Ziethmal y cols. (2009).

Disefio

Hernandez y cols. (2014), refirié que es una estrategia que se desarrolla para conseguir la

informacidn que se necesita en una investigacion y responder al planteamiento. Ademas,

comentan que la investigacion no experimental se realiza sin la manipulacion intencionada

de variables y en los que solo se advierten los fendmenos en su natural ambiente para

analizarlos; ademas menciona que es transversal debido a que se recolectan los datos en un

solo momento, y, cita que el nivel es correlacional debido a que se describe relaciones entre

dos variables en un determinado momento.
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En base a lo expuesto, el disefio de la presente investigacion sera de tipo “No
experimental” porque se realizara sin manipular de forma deliberada las variables
observandose los hechos en su contexto natural, transversal debido a que se recolectara datos
en una sola medicion, y, de nivel correlacional porque se ha medido la relacion entre las dos
variables de estudio para analizar su significancia. Y, de hecho, no hay condiciones o
estimulos a los cuales se expongan a los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en

su ambiente natural, en su realidad.

Esquema de disefio:

V;

Figura 1. Esquema de disefio

Esquema de la investigacion correlacional.
M = Muestra

V1= Gestion Administrativa

V.= Calidad de Servicio

r =Relacion de las variables

2.3 Poblacién y muestra

Poblacién:

Para definir la poblacion, en un trabajo de investigacion, se tuvo presente las caracteristicas
de los elementos que identifican la pertenencia de cada uno de sus integrantes los que

finalmente constituye la poblacion objetivo. Hernandez, R. Fernandez y cols. (2010).

La poblacion de estudio estuvo constituida por 48000 personas del Centro de Salud

San Fernando del distrito de San Juan de Lurigancho.
Muestra:

La muestra de estudio estuvo conformada por 38 personas del Centro de Salud san Fernando.
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Seleccion de la Muestra:

Cuando se aplican las encuestas para evaluar la calidad de servicio al usuario es imposible
aplicar al grupo total (poblacién), ya que esto implica que se disponga de recursos
financieros y de mucho tiempo, es por eso que se aplicaran los cuestionarios a un grupo mas

pequefio (muestra).

La caracteristica principal del muestreo es que los resultados sean representativos de
la poblacion general. Segun Hayes, (1999), quien clasifica al muestreo estadistico como un
tipo de muestreo que selecciona una muestra aleatoria simple en la que toda la poblacién

tenga la misma probabilidad de formar parte de la muestra.

La formula que se utilizo, para la obtencidn de la muestra se basé en la mencionada
por Mendenhall y Reinmuth (1981).

Npq
n:
(N-1)D+p*q D= (8/2)
0.05 2
D=
=0.00065077
1.96

Donde:

n: Tamafo de la muestra

Z: Nivel de confianza: 1.96

p: Variabilidad positiva: 50%
g: Variabilidad negativa: 50%
N: Poblacion

B: Cota de error que nos da el grado de validez, es la precision o error: 0,5
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Asi mismo los datos para esta estimacion son:
n =48000

Z=1096

N = 48000

P=.5

Por lo tanto:

(48000)(0.5)(0.5)
n= 38

(48000)(.000650771)+(0.5)(0.5)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnica de recoleccién de datos.

Falcon y cols. (2005), Sefiald al respecto que se entiende como técnica, “el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacién. La aplicacién de una técnica conduce a la
obtencion de informacion, la cual debe ser resguardada mediante un instrumento de

recoleccion de datos” (p.12)

Segun Hernandez y cols. (2014), el recolectar los datos involucra elaborar un plan

especifico de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propésito determinado.

En el presente trabajo de investigacion, la forma de recoleccion de datos serd de
acuerdo con el planteamiento del problema, y fueron proporcionados por los usuarios que
usaron los servicios del centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho, en el afio
2018, en la ciudad de Lima. La técnica que se utilizé para recolectar los datos requeridos fue

la encuesta para obtener un andlisis estadistico.
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Encuesta

Cantin y cols. (2009), menciono que la encuesta es un instrumento que consiste en obtener
informacidn de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios que son disefiados

de manera previa para la obtencion de informacion especifica.
Instrumentos de recoleccion de datos.

Hernandez y cols. (2014), indicé que el instrumento de medicién es el recurso que usa el
investigador para registrar los datos sobre las variables del problema en estudio. Asi mismo
sefiald que las puntuaciones de las escalas de Likert se obtienen sumando los valores

alcanzados respecto de cada frase, denominandose escala aditiva.

Teniendo en cuenta lo expuesto, en este estudio se usara como instrumento de
recoleccion de datos a dos escalas de opinidn para obtener informacion, el cual fue de
elaboracion propia y tuvieron opciones de respuestas delimitadas, lo que permitid
estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Una vez recolectados se
prepararon los datos para que puedan ser analizados a fin de que respondan al planteamiento

del problema.

Con este instrumento se recopil6 informacién de las variables gestién administrativa y
calidad de servicio con sus respectivas dimensiones, generando indicadores sujetos a la
presente investigacion, los que se enlazaron con los enunciados plasmados en dos escalas de
opinion, que consto totalmente de 40 preguntas, 20 para la gestién administrativa y 20 para
la calidad de servicio, divididas cada una en sus dimensiones, con alternativas de respuesta
de opcion mdltiple, valoradas con la Escala de Likert, y cada item estuvo estructurado con
cinco alternativas de respuestas o categorias que fueron 1-Nunca, 2-Casi Nunca, 3-A veces,

4-Casi Siempre y 5-Siempre.

Técnica del Software

Se utilizara el paquete estadistico IBM SPSS 25.0, para validar, procesar y contrastar

hipotesis.



Instrumento de la variable: Gestiéon Administrativa

Ficha técnica

Nombre

Autor

Objetivo

Lugar de aplicacion

Forma de aplicacién

Duracion de aplicacion

Descripcion del instrumento

Escala de medicion

Escala de medicion de la gestion

administrativa

Esmeralda Cerna Cueva

Recoger informacion de opinion de los
usuarios que fueron atendidos, con

respecto a la gestion administrativa.

Centro de Salud San Fernando-SJL

Colectiva

25 minutos

El instrumento es un cuestionario
individual de 20 items de respuesta

maltiple

Escala de Likert
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Instrumento de la variable: Gestion por procesos

Ficha técnica

Nombre

Autor

Objetivo

Lugar de aplicacion

Forma de aplicacién

Duracion de aplicacion

Descripcion del instrumento

Escala de medicion

Escala de medicion de la calidad de servicio

Esmeralda Cerna Cueva

Recoger informacion de opinién de los
usuarios que fueron atendidos, con respecto a

la calidad de servicio.

Centro de Salud San Fernando-SJL
Colectiva

25 minutos

El instrumento es un cuestionario
individual de 20 items de respuesta

maltiple

Escala de Likert

42
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Validez y confiabilidad de los instrumentos.
Validez de los instrumentos

Sabino, (1992), sostuvo que para que una escala pueda considerarse como capaz de aportar
informacidn objetiva debe tener validez y confiabilidad.

Cabe precisar que el instrumento que se utilizo fue sometido a juicios de expertos para
determinar su validez. A ellos se les entregd la matriz de consistencia, los instrumentos y la
ficha de validacion donde se determinaron: la correspondencia de los criterios, objetivos e
items, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje. Sobre la base del
procedimiento de validacion descrita, los expertos consideraron la existencia de una estrecha
relacion entre los criterios y objetivos del estudio y los items constitutivos de los dos

instrumentos de recopilacion de la informacion.

Confiabilidad de los instrumentos

Herndndez y cols. (2014), indicd que la confiabilidad de un instrumento mide el grado en

que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto, producira iguales resultados.

El instrumento que se empled fue sometido al criterio de consistencia interna Alfa de
Cronbach de la variable de estudio. Esta requiere de una sola administracion del instrumento
de medicién y produce valores que oscilan entre cero y uno. Es aplicable a escalas de varios
valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas

cuyos items tienen como respuesta mas de dos alternativas.

Tabla 3.

Alfa de Cronbach de Gestion Administrativa.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
812, 10

Se realizd la prueba estadistica a 10 encuestados y revelo que existe un 0,812 de alfa de

Cronbach demostrando asi que es un instrumento confiable.
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Tabla 4.
Alfa de Cronbach de Calidad de servicio.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,759 10

Se realizd la prueba estadistica a 10 encuestados y revelo que existe un 0,759 de alfa de

Cronbach demostrando asi que es un instrumento muy confiable.

Tabla 5.
Rango de valor de Alfa de Cronbach

Criterio Rango o valores
estimados
No es confiable 0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.50 a0.70
Fuerte confiabilidad 0.71a0.89
Muy fuerte confiabilidad 0.90 a1.00

Nota: George y Mallery (2003, p. 231)

2.5 Métodos de analisis de datos

Estadistica descriptiva

Hernandez y cols. (2014), manifestaron que la estadistica descriptiva describe los datos o
valores o puntuaciones obtenidos por variable y luego efectuar analisis estadisticos para

relacionar las variables.
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Una vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se especifican
como fueron tratados los datos cuantitativos de la presente investigacion. Se elaboré la base
de datos para ambas variables, gestién administrativa y calidad de servicio, en archivo Excel
2013, donde se almacend los valores obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos
de medicion. Luego los datos fueron tabulados, es decir, presentados en tablas, luego
organizados los datos en la base de datos, obteniendo totales por cada dimension y por

variable.

Con respecto al método del andlisis de datos se establecieron niveles y rangos por
dimensiones y variables para los resultados, para lo cual se us6 Baremos.

Tabla 6.

Baremos para medir la percepcién de la gestion administrativa

Gestion

Administrativa Planear Organizar  Dirigir  Controlar
Ineficiente 20--47 6--14 4--9 6--14 4--9
Regular 48--75 15--23 10--15 15--23 10--15
Eficiente 76--100 24--30 16--20 24--30 16--20

Tabla 7.

Baremos para medir la percepcion de la calidad de servicio

Calidad de
servicio  Confiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Tangibles
Mala 20--47 4--9 4--9 4--9 4--9 4--9
Regular 48--75 10--15 10--15 10--15 10--15 10--15
Buena 76--100 16--20 16--20 16--20 16--20 16--20

Posteriormente la base de datos fue procesada y utilizada en el analisis descriptivo, mediante
el uso del paquete estadistico para ciencias sociales SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) Version 25, donde fueron presentados los resultados de la investigacion en tablas
de frecuencias y figuras con sus analisis correspondientes, de acuerdo a las variables y

dimensiones.
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Estadistica Inferencial

Hernandez y cols. (2014), sefialo que la estadistica inferencial es la estadistica que se usa

para probar las hipotesis y estimar parametros.

En la presente investigacion se desarrolla la estadistica inferencial donde se usa para
probar las hipétesis y estimar pardmetros. La base de datos fue usada en el andlisis
inferencial, mediante el uso del SPSS. En este estudio, el analisis estadistico fue de tipo no
paramétrico (porque las variables de estudio son cualitativas, es decir no Son numericos y se
estd usando Likert, por lo que descalifica que sea de tipo paramétrica; asimismo, no se basan
en ninguna suposicién en cuanto a la distribucion de probabilidad a partir de la que fueron
obtenidos los datos, es decir, que no suponen una distribucién de probabilidad determinada
para los datos), usando el coeficiente de correlacion de Spearman por haber usado escalas
ordinales en las variables cualitativas, a fin de probar las hipdtesis. Luego se realizé la

interpretacion de las tablas.
Prueba de correlacion

Hernandez y cols. (2014), mencionaron que el coeficiente de correlacion de Spearman
es una medida de correlacion para variables en nivel de medicién ordinal, de tal forma que
las unidades de anélisis de la muestra pueden ordenarse por rangos o jerarquias, y es usado

para relacionar estadisticamente escalas de tipo Likert.

2.6 Aspectos éticos
Con respecto a los aspectos éticos, desde el inicio hasta el final de la presente investigacion

se han respetado los derechos de autor de todos los sujetos involucrados en el estudio.

Asimismo, por principio de responsabilidad de la investigadora, la informacién del
presente estudio es veraz y la obtencion de la informacion de campo fue real y pertenece a

la muestra.

Por cuestiones éticas, especificamente por principio de confidencialidad, el recojo de
informacién a los usuarios, quienes constituyeron las unidades de analisis de la

investigacion, se hizo de forma an6énima.

Finalmente, por principio de no maleficencia, se hace la investigacién asegurando que

no se va a perjudicar ni dafar intencionalmente a los participantes.
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3.1 Analisis descriptivo de las variables.

Tabla 8.

Distribucion de frecuencia y porcentaje de la variable gestion administrativa

Gestion Administrativa
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficiente 6 15,8 15,8 15,8
Regular 16 42,1 42,1 57,9
Eficiente 16 42,1 42,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Ineficiente Regular Eficiente

Figura 2. Distribucion porcentual de la variable de gestion administrativa

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 2 se observan que a opinion de los encuetados el 42,1 % manifestaron

que la gestién administrativa es eficiente y regular en igual porcentaje, mientras solo el

15,8% dijeron que dicha gestién es ineficiente.



Tabla 9.

Distribuciéon de frecuencia y porcentaje de la dimension de Planeacion
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Planeacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Ineficiente 3 7,9 7,9 7,9
Regular 18 47,4 47,4 55,3
Eficiente 17 447 447 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Ineficiente Regular Eficiente

Figura 3. Distribucion porcentual de la dimension de Planeacion

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 3 se evidencia que las respuestas con respecto a la dimension de

planeacion de la gestion administrativa, el 47,4% respondieron que es regular, el 44,7%

dijeron que es eficiente, y solo el 7,9 manifestaron que es ineficiente.



Tabla 10.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de la dimension de Organizacion.

Organizacioén
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Ineficiente 6 15,8 15,8 15,8
Regular 21 55,3 55,3 71,1
Eficiente 11 28,9 28,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Ineficiente Regular Eficiente

Figura 4. Distribucion porcentual de la dimension de Organizacion.

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 4 se observa, que el 55,3% manifestaron que la organizacion tiene un

nivel regular, y que el 28,9% de encuestados manifestaron que la organizacion es eficiente

y solo el 15,8% dijeron que es ineficiente la organizacion.
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Tabla 11.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de la dimension de Direccion.

Direccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Ineficiente 4 10,5 10,5 10,5
Regular 22 57,9 57,9 68,4
Eficiente 12 31,6 31,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Ineficiente Regular Eficiente

Figura 5. Distribucion porcentual de la dimensién de Direccion.

Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 5 se observan que los encuestados manifestaron que la direccion es
regular en un 57,9%, mientras que el 31,6% manifiestan que la direccion tiene un nivel

eficiente, y solo el 10,5% de encuestados manifestaron que la direccion es ineficiente.



Tabla 12.

Distribuciéon de frecuencia y porcentaje de los niveles de Control
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Control
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Ineficiente 6 15,8 15,8 15,8
Regular 16 42,1 42,1 57,9
Eficiente 16 42,1 42,1 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Ineficiente Regular

Figura 6. Distribucion porcentual de los niveles de Control

Interpretacion:

Eficients

En la tabla 12 y figura 6 se observan con respecto a la dimensién de control, que el 42,1%

consideraron que es eficiente y regular respectivamente, y el 15,8% dijeron que el control es

ineficiente.
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Tabla 13.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de los niveles de calidad de servicio

Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 4 10,5 10,5 10,5
Regular 20 52,6 52,6 63,2
Buena 14 36,8 36,8 100,0

Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo Regular Buena

Figura 7. Distribucion porcentual de los niveles de Calidad

Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 7 los encuestados manifestaron que la calidad de servicio es regular
en un 52,6%, mientras que el 36,8% manifiestan que la calidad de servicio tiene un nivel
bueno, y solo el 10,5% de encuestados manifestaron que la calidad de servicio es malo.



Tabla 14.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de los niveles de Elementos tangibles

Elementos tangibles
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 6 15,8 15,8 15,8
Regular 10 26,3 26,3 42,1
Buena 22 57,9 57,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo Regular Buena

Figura 8. Distribucion porcentual de los niveles de Elementos tangibles

Interpretacion:

En la tabla 14 y figura 8 se observan los encuestados manifestaron que los elementos

tangibles de calidad de servicio es buena en un 57,9%, el 26,3% es regular y solo el 15,8%

dijeron que es malo.



Tabla 15.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de los niveles de Fiabilidad

Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 5 13,2 13,2 13,2
Regular 18 47,4 47,4 60,5
Buena 15 39,5 39,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo Regular Buena

Figura 9. Distribucion porcentual de los niveles de Fiabilidad

Interpretacion:
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En la tabla 15 y figura 9 se observan el 47,4% manifestaron que la fiabilidad tiene un nivel

regular, el 39,5% de encuestados manifestaron que la fiabilidad es buena y solo el 13,2%

dijeron que es malo.



Tabla 16.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de los niveles de Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 3 7,9 7,9 7,9
Regular 13 34,2 34,2 42,1
Buena 22 57,9 57,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo

Regular

Buena

Figura 10. Distribucién porcentual de los niveles de Capacidad de respuesta

Interpretacion:
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En la tabla 16 y figura 10 se observa que el 57,9% los encuestados manifiesta que la

capacidad de respuesta es buena, mientras que el 34,2% manifiestan que la capacidad de

respuesta tiene un nivel regular y solo el 7,9% de encuestados manifiestan que la capacidad

de respuesta es malo.



Tabla 17.

Distribuciéon de frecuencia y porcentaje de los niveles de Seguridad
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Seguridad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 13,2 13,2 13,2
Regular 65,8 65,8 78,9
Buena 21,1 21,1 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo

Regular

Buena

Figura 11. Distribucion porcentual de los niveles de Seguridad

Interpretacion:

En latabla 17 y figura 11 se observan sobre el aspecto de seguridad, el 65,8% manifestaron

que dicha dimension es regular, el 21,1% dijeron que es buena y el 13,2% manifestaron que

la seguridad es malo.
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Tabla 18.

Distribucién de frecuencia y porcentaje de los niveles de Empatia

Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 6 15,8 15,8 15,8
Regular 18 47,4 47,4 63,2
Buena 14 36,8 36,8 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Frecuencia

Malo Regular Buena

Figura 12. Distribucion porcentual de los niveles de Empatia

Interpretacion:

En la tabla 18 y figura 12 se evidencia que un 47,4% de los encuestados responden que la
empatia es regular, el 36,8% contestaron que es buena, mientras que el 15,8% manifestaron

que la empatia es malo.
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Tabla 19
Comparacion porcentual entre gestion administrativa y calidad de servicio

Tabla cruzada Calidad de Servicio*Gestion Administrativa
Gestion Administrativa
Ineficiente  Regular  Eficiente Total

Recuento 3 0 1 4
Malo % dentro de Calidad de Servicio 75.0% 0.0% 25.0% 100,0%
g:m% de Regular ;)eggr?tr:gode Calidad de Servicio 15,3;)% 701,;1% 1;0% 10;00%
Recuento 0 2 12 14
Buena % dentro de Calidad de Servicio 0.0% 14.3% 85.7% 100,0%
Recuento 6 16 16 38
Total % dentro de Calidad de Servicio

15,8% 42,1% 42,1% 100,0%

100,0%
50,0% Calida...
Calida...

Calida...

0,0%
Ineficiente Regular Eficiente
Gestion Administrativa
M Calidad M Calidad Calidad
de servicio Malo de servicio Regular de servicio Buena

Figura 13. Comparacion porcentual entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Interpretacion:

De la tabla 19 y figura 13 se observa que cuando la gestion administrativa es ineficiente,
entonces la calidad de servicio también es malo en un 75,0%, si la gestién administrativa es
regular la calidad de servicio es regular en un 70,0%, si la gestién administrativa es eficiente
la calidad de servicio es buna en un 85.7%, pero también puede ser regular o malo

respectivamente pero en porcentajes muy bajos.
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Tabla 20.

Comparacion porcentual entre gestion administrativa y elementos tangibles.

Tabla cruzada Elementos tangibles*Gestion Administrativa
Gestiéon Administrativa
Ineficiente  Regular  Eficiente Total

Recuento 6 0 0 6
Malo % dentro de Elementos tangibles 100,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Recuento 0 5 5 10
Elementos .
tangibles Regular 9 dentro de Elementos tangibles 0.0% 50,0% 50.0%  100.0%
Recuento 0 11 11 22
Buena 9% dentro de Elementos tangibles 0,0% 50,0% 50,0%  100,0%
Recuento 6 16 16 38
Total % dentro de Elementos tangibles 15,8% 42.1% 42,1%  100,0%
100,0%
100,0%
50,0% 50,0%
80,0% 50,0% 50,0%
60,0%
40,0% 0,0%
%. Elementos tangibles Buena
20,0% 0.0% 9% Elementos tangibles Regular
0.0% v A Elementos tangibles Malo

Ineficiente  Regular Eficiente

Gestion Administrativa

B Elementos tangibles Malo B Elementos tangibles Regular B Elementos tangibles Buena

Figura 14. Comparacién porcentual entre gestion administrativa y elementos tangibles.
Interpretacion:

De la tabla 20 y figura 14 se observa que cuando la gestion administrativa es ineficiente, la
percepcién de los elementos tangibles es malo en un 100%, si la gestion administrativa es
regular y eficiente la percepcion de los encuestados es del 50% de percepcion regular y buena

respectivamente en dicha dimension.
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Tabla 21.

Comparacion porcentual entre gestion administrativa y Fiabilidad.

Tabla cruzada Fiabilidad*Gestion Administrativa
Gestion Administrativa

Ineficiente Regular Eficiente Total
Fiabilidad Malo Recuento 5 0 0 5
abriida % dentro de Fiabilidad 100,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Regular Recuento 0 13 5 18
% dentro de Fiabilidad 0,0% 72,2% 27,8% 100,0%
Buena Recuento 1 3 11 15
% dentro de Fiabilidad 6,7% 20,0% 73,3% 100,0%
Total Recuento 6 16 16 38
% dentro de Fiabilidad 15,8% 42.1% 42.1% 100,0%
100,0% 73,3%
100,0% 72,2%
80,0%
60,0% il
6,7%
40,0% (yq ' Fiabilidad Buena
20.0% - Fiabilidad Regular
! 0,0% 0,0%
0.0% A A Fiabilidad Malo

Ineficiente Regular Eficiente

Gestion Administrativa

M Fiabilidad Malo  ® Fiabilidad Regular Fiabilidad Buena

Figura 15. Comparacién porcentual entre gestion administrativa y fiabilidad.

Interpretacion:

De la tabla 21 y figura 15 se observa que cuando la gestion administrativa es ineficiente la
fiabilidad segun los encuestados es del 100% malo, si dicha gestion es regular la fiabilidad
es regular en un 72,2%, pero si la gestion es eficiente el 73,3% de los encuestados opina que

la fiabilidad es buena.
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Tabla 22.

Comparacion porcentual entre gestion administrativa y capacidad de respuesta.

Tabla cruzada Capacidad de respuesta*Gestion Administrativa
Gestion Administrativa
Ineficiente Regular Eficiente Total

Recuento 3 0 0 3
0 .

Malo % dentro de Capacidad de 100,0% 0.0% 00%  100,0%
respuesta
Recuento 3 8 2 13

Capacidad de Regular % dentro de Capacidad de

respuesta 23,1% 61,5% 15,4%  100,0%
respuesta
Recuento 0 8 14 22
o .
Buena % dentro de Capacidad de 0.0% 36.4% 63.6%  100,0%
respuesta
Recuento 6 16 16 38
o .
Total % dentro de Capacidad de 15,8% 42.1% 42.1%  100,0%
respuesta
100,0% 63 6%
80,0%
60,0%
40,0% % 15,4%
Capacidad de respuesta Buena
20,0% i
0,0% 0,0% Cépaudad de respuesta Regular
0.0% 4 A Capacidad de respuesta Malo

Ineficiente Regular Eficiente

Gestion Administrativa

M Capacidad de respuesta Malo B Capacidad de respuesta Regular ® Capacidad de respuesta Buena

Figura 16. Comparacion porcentual entre gestion administrativa y capacidad de respuesta.
Interpretacion:

De la tabla 22 y figura 16 se observa que si la gestion administrativa es ineficiente la
capacidad de respuesta segun los encuestados es del 100% malo, pero si la gestion es regular
la capacidad de respuesta es regular también en un 61,5%, mientras que si la gestién
administrativa es eficiente repercute en la percepcion de los encuestados la capacidad de

respuesta esta en el nivel buena en un 63,6%.
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Tabla 23.

Comparacion porcentual entre gestion administrativa y seguridad.

Tabla cruzada Seguridad*Gestién Administrativa
Gestion Administrativa

Ineficiente Regular Eficiente Total
Malo Recuento 5 0 0 5
% dentro de Seguridad 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
. Recuento 1 15 9 25
Seguridad - Regular o "yo i de Sequridad 40%  600%  360%  100,0%
Buena Recuento 0 1 7 8
% dentro de Seguridad 0,0% 12,5% 87,5% 100,0%
Total Recuento 6 16 16 38
% dentro de Seguridad 15,8% 42,1% 42,1% 100,0%
87,5%
100,0%
100,0%
60,0%
80,0%
60,0% 36,0%
5%
40,0% 0 0%
Seguridad Buena
20,0% Seguridad Regular
O 0% O 0%
Seguridad Malo
0,0%
Ineficiente Regular Eficiente

B Seguridad Malo  ® Seguridad Regular Seguridad Buena

Figura 17. Comparacién porcentual entre gestion administrativa y seguridad.

Interpretacion:

De la tabla 23 y figura 17 se observa los encuestados manifestaron que cuando la gestion
administrativa es ineficiente esto refleja que la seguridad es malo en un 100%, pero si la
gestion administrativa es eficiente, ello refleja que la seguridad es buena en un 87,5%, si es
regular la gestion la seguridad también es regular en un 60,0% segun lo opinado por los

encuestados.
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Tabla 24.

Comparacion porcentual entre gestion administrativa y empatia.

Tabla cruzada Empatia*Gestion Administrativa
Gestion Administrativa

Ineficiente Regular Eficiente Total
Empatia  Malo Recuento 5 1 0 6
% dentro de Empatia 83,3% 16,7% 0,0% 100,0%
Regular Recuento 1 12 5 18
% dentro de Empatia 5,6% 66,7% 27,8% 100,0%
Buena Recuento 0 3 11 14
% dentro de Empatia 0,0% 21,4% 78,6% 100,0%
Total Recuento 6 16 16 38
% dentro de Empatia 15,8% 42,1% 42,1% 100,0%
78,6%
100,0% 83 3%
80,0%
4%
60,0% 27.8%
0,0%
40,0% 0".167° ' Empatia Buena
20,0% 0.0% Empatia Regular
A Empatia Malo

0,0%
Ineficiente Regular Eficiente

Gestion Administrativa

B Empatia Malo B Empatia Regular Empatia Buena

Figura 18. Comparacion porcentual entre gestion administrativa y empatia.
Interpretacion:

De la tabla 24 y figura 18 se observa que segun opinién de los encuestados la empatia es
malo cuando la gestion administrativa es ineficiente en un 83,3%, asi como también que si
la gestion es eficiente la empatia es buena en un 78,6%, si es regular el nivel de la gestion la

empatia también es regular en un 66,7%.
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3.2 Prueba de normalidad.
Tabla 25.
Ho: Distribuciones de datos siguen una distribucion normal

H1: Distribucion de datos no sigue una distribucion normal

En la mayoria de variables y dimensiones muestran una distribucion asimétrica es decir no normal

y la muestra tomada es de 38 personas.

N° Variable/ Dimensién Shapiro - N de

Wilk Items
1 Gestion Administrativa 0.055 20 Simétrico
2 Planificacién 0.039 6 Asimétrico
3 Organizacion 0.011 4 Asimétrico
4 Direccién 0.028 6 Asimétrico
5  Control 0.004 4 Asimétrico
6  calidad de servicio 0.000 20 Asimétrico
7 Elementos tangibles 0.007 4 Asimétrico
8  Fiabilidad 0.356 4 Simétrico
9  Capacidad de respuesta 0.026 4 Asimétrico
10 Seguridad 0..000 4 Asimétrico
11 Empatia 0.033 4 Asimétrico

De la tabla 25, para determinar si los datos presentan una distribucién normal se utiliz6 la
prueba de Shapiro Wilk, por la cantidad de la muestra menor de 50. Los resultados obtenidos,
para la variable 1 sigue una distribucion normal porque se rechaza la H1 y se acepta la Ho,
la variable 2 no sigue una distribucién normal se rechaza la Ho y se acepta la Hi. Porque
ambas variables son de escala ordinal y no numérico o de razon se usara un estadigrafo de

correlacion no paramétrico el Rho de Spearman.



3.3 Prueba de hipotesis

Hipdtesis general
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Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

al usuario.

H1: Existe una relacion directa positiva entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio al usuario.

Tabla 26
Correlacion de gestion administrativa y calidad de servicio.

Correlaciones

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,668™
Gestién Administrativa  Sig. (bilateral) ,000

N 38 38

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,668™ 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 38 38

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

Interpretacion:

En la tabla 26 se observa un valor de correlacion de 0,668 correlacion positiva moderada y
con un valor de significancia =,000 < que a =, 05, por lo que existe evidencia estadistica
para rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir, a opinién de los encuestados, existe relacion

directa moderada entre gestion administrativa y calidad de servicio.



Hipdtesis especifica 1
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Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimension de

elementos tangibles

H1: Existe una relacion directa positiva entre la gestion administrativa y la dimension de

elementos tangibles
Tabla 27

Correlacion de gestion administrativa y elementos tangibles.

Correlaciones

Gestion Elementos

Administrativa tangibles
Coeficiente de correlacion 1,000 ,490™
Gestion Administrativa ~ Sig. (bilateral) ,002
Rho de Spearman N 38 38
Coeficiente de correlacion ,490" 1,000

Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,002

N 38 38

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

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Interpretacion:

En la tabla 27 se observa un valor correlacién de 0,490 correlacién positiva baja y con un
valor de significancia = ,002 > que o =, 05, por lo que existe evidencia estadistica para
rechazar Ho y aceptar la Hz, es decir, a opinion de los encuestados, existe relacion directa

baja entre gestion administrativa y elementos tangibles.



Hipdtesis especifica 2
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H1 Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimension de fiabilidad

Ho No existe una relacién directa entre la gestion administrativa y la dimension de

fiabilidad

Tabla 28
Correlacion de gestion administrativa y fiabilidad.

Correlaciones

Gestién
Administrativa  Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 1,000 627"
Gestion ) ]
B ) Sig. (bilateral) ,000
Administrativa
Rho de 38 38
Spearman Coeficiente de correlacion 627 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Interpretacion:

En la tabla 28 se observa un valor de correlacion de 0,627 correlacion positiva moderada y

con un valor de significancia = ,000 > a =, 05, por lo que existe evidencia estadistica para

rechazar Ho y aceptar la Hy, es decir, a opinion de los encuestados, existe la relacion directa

moderada entre gestion administrativa y fiabilidad.
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Hipotesis especifica 3

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimension de
capacidad de respuesta.

Ho: No existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la dimension de
capacidad de respuesta.

Tabla 29

Correlacion de gestion administrativa y capacidad de respuesta.

Correlaciones

Gestién Capacidad de
Administrativa respuesta
Coeficiente de correlacion 1,000 ,646™
Gestion Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 38 38
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,646™ 1,000

Capacidad de respuesta  Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Interpretacion:

En la tabla 29 se observa un valor de correlacion de 0,646 correlacion positiva moderada y
con un valor de significancia = ,000 > a =, 05, por lo que existe evidencia estadistica para
rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir, a opinion de loes encuestados, existe la relacion directa
moderada entre gestion administrativa y capacidad de respuesta.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimension de
seguridad.

H1: Existe una relacién directa positiva entre la gestion administrativa y la dimension de
seguridad.

Tabla 30

Correlacion de gestion administrativa y seguridad.

Correlaciones

Gestion

Administrativa  Seguridad

Rho de Spearman Gestion Administrativa  Coeficiente de correlacion 1,000 677"
Sig. (bilateral) . ,000
N 38 38
Seguridad Coeficiente de correlacion 677" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Interpretacion:

En la tabla 30 se observa que existe una correlacion de 0,677 correlacién positiva moderada
y con un valor de significancia = ,000 < a =,05 por lo que existe evidencia estadistica para
rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir existe la relacion directa moderada entre gestion

administrativa y seguridad.
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la dimension de
empatia.

Hi: Existe una relacion directa positiva entre la gestion administrativa y la dimension de
empatia.

Tabla 31

Correlacion de gestion administrativa y empatia.

Correlaciones

Gestién

Administrativa  Empatia

Coeficiente de correlacion 1,000 , 704
Gestion Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
N 38 38
Rho de Spearman . .
Coeficiente de correlacion ,704™ 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Fuente: Cuestionarios aplicados a los encuestados.

Interpretacion:

En la tabla 31 se observa que existe una correlacion de 0,704 correlacion positiva baja y con
un valor de significancia = ,000 < «a =,05 por lo que existe evidencia estadistica para
rechazar Ho y aceptar la Hy, es decir existe la relacion directa alta entre gestion administrativa

y la empatia.



IV. DISCUSION
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Con respecto a la hipotesis general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman r=
0,668 con un nivel de significancia de p = ,000, por lo tanto, se afirma que: Si existe una
relacion directa positiva y significativa entre las variables gestion administrativa y calidad
de servicio del centro de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho 2018, este grado de
correlacion indica que es positiva moderada y tiene semejanza con lo sustentado por
Redhead (2015), en su tesis de maestria titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013” expreso
insatisfaccion en sus dimensiones trabajadas siendo sus puntos mas criticos la infraestructura
no adecuada con un coeficiente de 55,0% Y la parte de fiabilidad con un 66,0%, mencionando
satisfaccion en la dimensidn de empatia con un 56,00%; podemos afirmar que muchas veces
no puede haber satisfaccion en todos los ambitos de la institucion pero un trabajo de manera
constante y coordinado con todos los trabajadores del centro de salud por brindar un servicio
con calidad se vera reflejado en la satisfaccion del usuario por lo que estamos de acuerdo

por los resultados obtenidos en la presente tesis.

Con respecto a la hipétesis especifica 1, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Spearman = 0,490 y con un valor de significancia = ,002 por lo tanto, podemos mencionar
que existe la relacion directa baja entre la gestion administrativa en su dimension elementos
tangibles en el centro de salud San Fernando- San Juan de Lurigancho,2018, teniendo
semejanza con la tesis de Fernandez (2014), quien concluye: el 71,28% encontro satisfaccion
en la dimension de aspectos tangibles, concluyendo que los puntos de insatisfaccion esta en
la infraestructura y la falta de cumplimiento de los horarios, en contraste con nuestro trabajo
también hemos observado que algunos usuarios no se sienten muy satisfechos con la
infraestructura de la institucién sin embargo estos resultados nos dan un panorama para
ejecutar las mejoras en bien de la institucion y a su vez del usuario. Estamos de acuerdo por
lo vertido con el autor debido a la contrastacion que se puede observar en nuestra realidad

social.

Con respecto a la hipétesis 2, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =
0, 627 y un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion
moderada entre gestion administrativa en su dimension fiabilidad y calidad de servicio al
usuario en el centro de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza

con el estudio de Redhead (2015), manifiesto la insatisfaccion en la dimensidn de fiabilidad.



74

Se concluye: existe una relacion positiva moderada lo que hace que se tome estrategias para

disminuir en tiempo la entrega de resultados en la institucion.

Con respecto a la hipdtesis 3, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =
0, 646 y un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion entre
gestion administrativa en su dimension capacidad de respuesta y calidad de servicio al
usuario en el centro de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza
con el estudio de Redhead (2015), manifiesto la insatisfaccion en la dimension de capacidad
de respuesta. Se concluye: existe una relacion positiva moderada lo que hace que se siga

tratando de buscar mejores estrategias para el bien de la institucion.

Con respecto a la hipotesis 4, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =
0, 677 y un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion
moderada entre gestion administrativa en su dimension seguridad y calidad de servicio al
usuario en el centro de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza
con el estudio de Fernandez (2014), manifiesto la una leve insatisfaccion en la dimension de
seguridad en un 45,96%. Se concluye: existe una relacion positiva moderada lo que hace que

se siga tratando de buscar mejores estrategias para el bien de la institucion.

Con respecto a la hipotesis 5, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =
0,704 y un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion entre
gestion administrativa en su dimension empatia y calidad de servicio al usuario en el centro
de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza con el estudio de
Fernandez (2014), manifiesto la una leve insatisfaccion en la dimension de empatia 61,49%.
Se concluye: existe una relacion positiva moderada alta, lo que hace que se siga tratando de

buscar estrategias para el bien de la institucion.



V. CONCLUSIONES
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A partir de esta investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

Primera: Se determin0 que existe relacion directa y positiva moderada en la relacion entre

la gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en el centro de Salud
San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacién de Spearman r = 0,668 y un nivel de significancia =

,000 menor al valor de o =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.

Segunda: Se determind que existe relacion directa y positiva moderada en la relacién entre

la gestién administrativa y elementos tangibles de la calidad de servicio al
usuario en el centro de Salud San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018;
habiendose obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman r= 0, 490 y un
nivel de significancia = ,002 menor al valor de o =,05. Por lo tanto se acepta la

Ha y se rechaza la Ho.

Tercera: Se determind que existe relacion directa y positiva baja en la relacion entre la

Cuarta:

Quinta:

gestion administrativa y fiabilidad de la calidad de servicio al usuario en el centro
de Salud San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,627 y un nivel de significancia =

,000 menor al valor de a = ,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.

Se determin0 que existe relacion directa y positiva baja en la relacién entre la
gestion administrativa y seguridad de la calidad de servicio al usuario en el
centro de Salud San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose
obtenido un coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,677 y un nivel de
significancia = ,000 menor al valor de a = ,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se

rechaza la Ho

Se determind que existe relacién directa y positiva baja en la relacion entre la
gestion administrativa y empatia de la calidad de servicio al usuario en el centro
de Salud San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,704 y un nivel de significancia =

,000 menor al valor de o =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.
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A laluz de lo desarrollado en el presente trabajo se considera los siguientes aspectos a tomar

en cuenta como aporte de la investigacion realizada. A partir de esta investigacion se brinda

las siguientes recomendaciones:

Primera: Se sugiere al establecimiento de salud encaminar una buena gestion de los

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinto:

procesos técnico-administrativos en el continuo mejoramiento del ambiente y
condiciones de trabajo y de las relaciones armoniosas entre los trabajadores de
la institucion y los usuarios que acuden a ella, por ello se considera que es un
factor clave en el mejoramiento de la institucion centro de salud San Fernando-

San Juan de Lurigancho.

Se sugiere al establecimiento de salud considerar lo importante que es la
comprension de los elementos tangibles y su importancia en la gestion
administrativa del centro de salud priorizar la infraestructura de toda entidad ya
que es la imagen que representa a toda institucion, por ello se considera que es

un factor esencial y merece tomarle la importancia debida.

Se recomienda dar siempre cumplimiento de lo programado ya que los
porcentajes de fiabilidad se encuentran en un nivel regular por ello se sugiere
considerar como un factor primordial en el desarrollo estratégico de las

organizaciones.

Se recomienda dar siempre cumplimiento de lo programado ya que los
porcentajes de fiabilidad se encuentran en un nivel regular por ello se sugiere
considerar como un factor primordial en el desarrollo estratégico de las

organizaciones.

Se sugiere al establecimiento de salud tomar en cuenta las sugerencias por parte
del usuario para tener una idea de que o como se podria implementar mejores
servicios que estén acorde a las necesidades de la poblacién perteneciente a la

jurisdiccion.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

GENERAL

¢éExiste relacion entre la Gestion
administrativa y la Calidad del servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando, San Juan de Lurigancho-
2018?

ESPECIFICOS

¢Qué relacion existe entre Gestion
administrativa y la dimensién Elementos
tangibles de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?
¢Qué relacién existe entre Gestidn
administrativa y la dimensién Fiabilidad
de la calidad de servicio al usuario en el
Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018?

3. (Qué relacién existe entre Gestidn
administrativa y la dimensién Capacidad
de respuesta de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?

4. iQué relacion existe entre Gestion
administrativa y la dimension de
Seguridad de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018?

5. ¢Qué relacién existe entre Gestion
administrativa y la dimension de Empatia
de la calidad de servicio al usuario en el
Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018?

GENERAL

Determinar si existe relacion entre la
Gestién administrativa y la Calidad de
servicio al usuario, en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho,
en el afio 2018.

ESPECIFICOS

Determinar si existe relacién entre
Gestién administrativa y la dimension
Elementos tangibles de la calidad de
servicio al usuario en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

2. Determinar si existe relacién entre
Gestion administrativa y la dimension
Fiabilidad de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018.

3 Determinar si existe relaciéon entre
Gestion administrativa y la dimensién
Capacidad de respuesta de la calidad de
servicio al usuario en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

4. Determinar si existe relacion entre
Gestion administrativa y la dimensidn
Seguridad de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018.

5. Determinar si existe relacion entre
Gestion administrativa y la dimensién
Empatia de la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho-2018.

GENERAL

Existe relacion directa entre la Gestion
administrativa y la Calidad de servicio al
usuario, en el Centro de Salud San
Fernando —San Juan de Lurigancho, 2018
ESPECIFICOS

. Existe relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y la
dimension Elementos tangibles de la
calidad de servicio al usuario en el
Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018.

2. Existe relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y la
dimension Fiabilidad de la calidad de
servicio al usuario en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

3. Existe relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y la
dimension Capacidad de respuesta de la
calidad de servicio al usuario en el
Centro de Salud San Fernando-San Juan
de Lurigancho-2018.

4. Existe relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y la
dimension Seguridad de la calidad de
servicio al usuario en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018.

5. Existe relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y la
dimension Empatia de la calidad de
servicio al usuario en el Centro de Salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho-
2018

VARIABLE 1: Gestién Administrativa

DIMENSIONES INDICADIRES ITEMS | ESCALA | NIVELES
Objetivos 1,2,
Metas 3,4
Planeacion Presupuesto 56
ordinal:
Estructura Ineficiente
Organizacion organizativa 7,8 Nunca (1) [20 -46]
Procesos y 9,10 Casi nunca Regular
procedimientos 11,12 (2) [47-73]
Dirigir 13,14 A veces (3)
Direccion Influir 15,16 Casi Eficiente
Motivar 17,18 siempre (4) [74-100]
Evaluacién de 19,20 Siempre (5)
Control desemperio
Cumplimiento de
metas
VARIABLE 2: Calidad de servicio
DIMENSIONES INDICADIRES ITEMS | ESCALA | NIVELES
Medio ambiente
Elementos fisico, 1,23,4
tangibles Imagen
ordinal
Fiabilidad cUmp"miento de 5,6,7,8 Mala
servicio [20 -46]
Nunca (1)
Tiempo de Casi Regular
Capacidad de respuesta y 9,10,11, | nunca (2) [47-73]
respuesta agilidad 12 A veces
(3) Buena
Competencia 13,14,1 | Casi [74-100)
Seguridad profesional 5,16 siempre
(4)
Reglas de Siempre
Empatia cortesia 17,181 | (5)
Comunicacién 9,20
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METODOLGIA

POBLACION

TECNICAS DE RECOLECCION

ANALISI DE DATOS

Disefio

Hernandez y cols. (2014), refirié que es
una estrategia que se desarrolla para
conseguir la informacion que se necesita
en una investigacion y responder al
planteamiento. Ademas, comentan que la
investigacién no experimental se realiza
sin la manipulacién intencionada de
variables y en los que sdlo se advierten los
fendmenos en su natural ambiente para
analizarlos; ademas menciona que es
transversal debido a que se recolectan los
datos en un solo momento, v, cita que el
nivel es correlacional debido a que se
describe relaciones entre dos variables en
un determinado momento.

En base a lo expuesto, el disefio de la
presente investigacion sera de tipo “No
experimental” porque se realizard sin
manipular de forma deliberada las
variables observandose los hechos en su
contexto natural, transversal debido a que
se recolectara datos en una sola medicidn,
y, de nivel correlacional porque se ha
medido la relacion entre las dos variables
de estudio para analizar su significancia.
Y, de hecho, no hay condiciones o
estimulos a los cuales se expongan a los
sujetos del estudio. Los sujetos son
observados en su ambiente natural, en su
realidad.

Esquema de disefio:

V2

Poblacion:
Para definir la poblacion, en un trabajo de
investigacion, se tuvo presente las
caracteristicas de los elementos que identifican
la pertenencia de cada uno de sus integrantes
los que finalmente constituye la poblacion
objetivo. Hernandez, R. Fernandez y cols.
(2010)..La poblacion de estudio estuvo
constituida por 48000 personas del Centro de
Salud San Fernando del distrito de San Juan de
Lurigancho.
Muestra:
La muestra de estudio estuvo conformada por
38 personas del Centro de Salud san Fernando.
Seleccidn de la Muestra:
Cuando se aplican las encuestas para evaluar
la calidad de servicio al usuario es imposible
aplicar al grupo total (poblacion), ya que esto
implica que se disponga de recursos
financieros y de mucho tiempo, es por eso que
se aplicaran los cuestionarios a un grupo mas
pequefio (muestra).
La caracteristica principal del muestreo es que
los resultados sean representativos de la
poblacion general. Segin Hayes, B (1999),
quien clasifica al muestreo estadistico como
un tipo de muestreo que selecciona una
muestra aleatoria simple en la que toda la
poblacién tenga la misma probabilidad de
formar parte de la muestra.

La formula que se utilizo, para la
obtencion de la muestra se basé en la mencionada
por Mendenhall y Reinmuth (1981).

(48000)(0.5)(0.5)

(48000)(.000650771)+(0.5)(0.5)

Ficha técnica

Nombre Escala de medicion de la
gestion administrativa

Autor Esmeralda Cerna Cueva

Objetivo Recoger informacion de

: opinién de los usuarios que
fueron atendidos, con
respecto a la gestion
administrativa.

Lugar de Centro de Salud San

aplicacion  Fernando-SJL

Forma de Colectiva

aplicacion

Duracion 25 minutos

de

aplicacion

Descripcié  El instrumento es un

n del  cuestionario individual de 20

instrument  items de respuesta multiple

0

Escala de Escalade Likert

medicion

Ficha técnica

Nombre Escala de medicion de la calidad de se

Autor Esmeralda Cerna Cueva

Objetivo Recoger informacion de opinién de los
fueron atendidos, con respecto a la cali

Lugar de  Centro de Salud San Fernando-SJL

aplicacion :

Forma de Colectiva

aplicacion :

Duracién de 25 minutos

aplicacion :

Descripcion El instrumento es un cuestionario indi

del de respuesta multiple

instrumento

Estadistica descriptiva

Hernandez y cols. (2014), manifestaron que la
estadistica descriptiva describe los datos o
valores o puntuaciones obtenidos por variable y
luego efectuar andlisis estadisticos para
relacionar las variables. Con respecto al método
del andlisis de datos se establecieron niveles y
rangos por dimensiones y variables para los
resultados, para lo cual se us6 Baremos.
Posteriormente la base de datos fue procesada
y utilizada en el analisis descriptivo, mediante
el uso del paquete estadistico para ciencias
sociales SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) Version 25,

Estadistica Inferencial

Herndndez y cols. (2014), sefialo que la
estadistica inferencial es la estadistica que se
usa para probar las hipdtesis y estimar
parametros. En la presente investigacion se
desarrolla la estadistica inferencial donde se usa
para contrastar las hipotesis y estimar
parametros. La base de datos fue usada en el
anélisis inferencial, mediante el uso del SPSS.
En este estudio, el andlisis estadistico fue de
tipo no paramétrico (porque las variables de
estudio son cualitativas, es decir no son
numéricos y se estd usando Likert, por lo que
descalifica que sea de tipo paramétrica;
asimismo, no se basan en ninguna suposicion
en cuanto a la distribucion de probabilidad a
partir de la que fueron obtenidos los datos, es
decir, que no suponen una distribucion de
probabilidad determinada para los datos).
Prueba de correlacion

Hernandez y cols. (2014), mencionaron
que el coeficiente de correlaciéon de
Spearman es una medida de correlacion
para variables en nivel de medicién
ordinal, de tal forma que las unidades de
andlisis de la muestra pueden ordenarse
por rangos o jerarquias, y es usado para
relacionar estadisticamente escalas de tipo
Likert.
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ANEXO 2:

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado usuario el objetivo del presente cuestionario es identificar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio a usuarios que hacen uso de los servicios del Centro de Salud San Fernando, lo cual sera utilizado
para una investigacion. Consta de 40 preguntas, y sus respuestas seran de caracter anénimo, por lo tanto, no es
necesario incluir su nombre, sélo por favor complete los datos solicitados mas adelante. Tenga en cuenta que no hay
respuesta buena ni mala.

Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa que mejor le represente, debido
a que la informacion que usted proporcione es de vital importancia para la investigacion, por eso le agradezco de
antemano la atencidn a la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los resultados a la brevedad a fin
de realizar una mejora continua.

NO
Dimensiones /items
Dimensién 1: Planeacion 5 4 3 2 1
Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre Nunca

1 Considera usted que la atencién que brinda el profesional es oportuna.

2 Considera usted importante que el horario de atencién es el adecuado.

3 ¢ Cree usted que el jefe de establecimiento escucha y da solucion a posibles
problemas que se puedan presentar?

4 Considera usted importante que los jefes de establecimiento deben de tener la
capacidad de manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen su
atencion.

5 Considera usted que la institucion debe motivar al personal a proponer mejoras en
los procesos administrativos y de atencion

6 Observa usted que el centro de salud tiene buena distribucion de ambientes para
brindar la atencién.

Dimensién 2: Organizacién

7 Considera usted que el centro de salud cuenta con medicacion oportuna.

8 Considera usted que las areas de trabajo deben contar con un personal idéneo y
capacitado

9 ¢ El centro de salud cuenta con ambientes adecuados para brindar atencion?

10 | Considera usted que en el centro de salud se distribuye eficientemente los recursos.
Dimensién 3: Direccién

11 | Es importante en la institucion tener la sefializacion o rotulacion de todos los
ambientes.

12 | Considera usted que es importante contar con un flujo de atencion en un lugar
visible.

13 | Considera usted que es importante colocar en un lugar visible si ya no hay cita en
determinados servicios.

14 | Lainstitucién debe promover el buen trato con el usuario y a quien brinda la
atencion.

15 | Considera usted que es importante contar con personal capacitado en topico de
emergencia.

16 | Considera usted que es importante colocar en un lugar visible la lista de
medicamentos faltantes.

Dimensién 3; Control

17 | Considera usted que las instituciones deben contar con los bienes necesarios para
realizar la atencion.

18 | Considera usted que la implementacion en tecnologia permitira mejorar en tiempo la
atencion.

19 El establecimiento de salud cuenta con el libro de reclamacion a la mano.

20 | Considera usted que el servicio de admisidn deberia brindar atencion hasta culminar

su horario.
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Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa que mejor le represente, debido
a que la informacién que usted proporcione es de vital importancia para la investigacion, por eso le agradezco de
antemano la atencion a la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los resultados a la brevedad a fin

de realizar una mejora continua.

NO
Dimensiones /items
Dimension 1: Elementos tangibles 5 4 3 2 1
Siempre Casi Aveces Casi Nunca
siempre Nunca

1 Considera que el trabajador emplea equipos de apariencia moderna.

2 Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
Servicio.

3 Considera usted que el trabajador por quien es atendido tiene buena presentacion

4 La institucion debe brindar medidas que conlleven al bienestar fisico del trabajador.
Dimension 2: Fiabilidad

5 La institucion debe proporcionar informacién actualizada y confiable de los servicios
que brindan

6 La institucion debe cumplir con los horarios establecidos para brindar atencion.

7 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.

8 Cuando solicita informacién se la brindan oportunamente.
Dimension 3: Capacidad de respuesta

9 El tiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno

10 | Hay disponibilidad del trabajador para atenderle.

11 | Cuando requiri6 resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado.

12 | Considera que la institucion debe mantener una politica de mejora en los tiempos de
atencion al usuario
Dimension 4: Seguridad

13 Considera que la institucion debe contar con trabajadores capacitados para desempenar sus
funciones.

14 Considera que la institucién brinda prioridad al conocimiento y atencién mostrados por los
trabajadores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

15 Considera que los empleados demuestran igualdad para todos los usuarios

16 Considera que los empleados cuentan con el conocimiento para responder sus consultas.
Dimension 5: Empatia

17 | Los trabajadores de la institucion son siempre amables con los pacientes.

18 | Los trabajadores de la institucion actuan con equidad y responsabilidad

19 | Los trabajadores de la institucion que brindan servicios siempre estén dispuestos a
ayudar a los usuarios.

20 | Los trabajadores brindan informacién completa a los usuarios, con un lenguaje

comprensible




ANEXO 5:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion Administrativa

Dimensiones / items

Pertinencia?

[Relevanciaz

Claridad?

Sugerencias

Dimension 1: Planeacion

w
4

N

X

No

Si No

Si No

Considera usted que la atencion que brinda el profesional es oportuna.

~n

Considera usted importante que el horario de atencion es el adecuado.

\

¢Cree usted que el jefe de establecimiento escucha y da solucién a posibles
problemas que se puedan presentar?

X

Considera usted importante que los jefes de establecimiento deben de tener la
capacidad de manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen su
atencion.

A}

a2

X

5

Considera usted que la institucion debe motivar al personal a proponer mejoras en
los procesos administrativos y de atencion

R

Observa usted que el centro de salud tiene buena distribucion de ambientes para
brindar la atencion.

Al

Dimensién 2: Organizacién

No

No

Considera usted que el centro de salud cuenta con medicacion oportuna.

AN

Considera usted que las areas de trabajo deben contar con un personal idoneo y
capacitado

¢El centro de salud cuenta con ambientes adecuados para brindar atencion?

NAYAN R AYAN AN

)

10

Considera usted que en el centro de salud se distribuye eficientemente los recursos.

RIS LR IX

Dimensién 3: Direccién

11

Es importante en la institucion tener la sefializacion o rotulacion de todos los ambientes.

12

Considera usted que es importante contar con un flujo de atencion en un lugar visible.

13

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible si ya no hay cita en
determinados servicos.

NELAY A

r

14

La institucion debe promover el buen trato con el usuano y a quien brinda ks atencion.

Considera usted que es importante contar con personal capacitado en topico de emergencia.

16

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible la lista de medicamentos
fakantes.

\

Dimensién 3: Control

w
-

No

No

17

Considera usted que las instituciones deben contar con los bienes necesarios para
realizar la atencion.

18

Considera usted que la implementacion en tecnologia permitira mejorar en tiempo
la atencion.

VA AYANAANNANHANAVAN

El establecimiento de salud cuenta con el libro de reclamacion a la mano.

Considera usted que el servicio de admision deberia brindar atencion hasta culminar
su horario.

INAVERNA

IR AN ANANAANAAN
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Calidad de servicios

N° Pertinencia! [Relevanciaz | Claridad? Sugerencias
Dimensiones | items
Dimension 1: Elementos tangibles Si [ No | Si [ No | Si | No
1 | Considera que el trabajador emplea equipos de apariencia modema.. 1
2 |Llas p_stélaumes fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen A it i
3 | Considera usted que el trabajador por quien es atendido tiene buena presentacion e ol et
4 | Lainstitucion debe brindar medidas que conlleven al bienestar fisico del trabajador. [ T
Dimension 2: Fiabilidad Si No Si | No | Si No
5 :;m? debe proporcionar informacion actualizada y confiable de los servicios 25 A -
6 | Lainstitucion debe cumplir con los horarios establecidos para brindar atencion. ol e
7 | Elservicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que T .
esperaba. v
8 | Cuando solicita informacion se la_brindan oportunamente. P i P
Dimension 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si No
9 | Eltiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno ‘
10 | Hay disponibilidad del trabajador para atenderle. e e o
11 | Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado. [ [ o
12 Lu;::bmm debe mantener una politica de mejora en los tiempos de atencion al e e T
Dimension 4: Seguridad Si | No [ Si | No| Si | No
— - - - =
13 'L:rx:mn::mdebewnhrmtabameswpaqhdospamdesempeﬁarm i A i
14 | Lainstitucion brinda prioridad al conocimiento y atencion mostrados por los ) e A
trabajadores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
15 | Los empleados demuestran igualdad para todos los usuarios [zl &= e
16 | Los empleados cuentan con el conocimiento para responder sus consultas. “ ¢ al
Dimension 5: Empatia Si No | Si [ No | Si No
17 | Los trabajadores de la institucion son siempre amables con los pacientes.. T “
18 | Los trabajadores de la institucion actiian con equidad y responsabilidad L &+ o
19 | Los trabajadores de la institucion que brindan servicios siempre estan dispuestos a e - st
ayudar a los usuarios. il
20 | Los traba;adaes brindan informacion completa a los usuarios, con un lenguaje A o T
comprensible
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion Administrativa

Dimensiones / items

Pertinencia?

elevancia?

Claridad?®

Sugerencias

Dimension 1: Planeacion

w
-

A

o)

No

No

Si No

Considera usted que la atencion que brinda el profesional es oportuna.

~N

Considera usted importante que el horario de atencion es el adecuado.

X

¢ Cree usted que el jefe de establecimiento escucha y da solucién a posibles
problemas que se puedan presentar?

X

Considera usted importante que los jefes de establecimiento deben de tener la
capacidad de manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen su
atencion.

A}

)

A

5

Considera usted que la institucion debe motivar al personal a proponer mejoras en
los procesos administrativos y de atencion

R

Observa usted que el centro de salud tiene buena distribucion de ambientes para
brindar la atencion.

Al

A\

Dimensién 2: Organizacién

No

No

Considera usted que el centro de salud cuenta con medicacion oportuna.

Considera usted que las areas de trabajo deben contar con un personal idéneo y
capacitado

+El centro de salud cuenta con ambientes adecuados para brindar atencion?

WAV S ANAN BNEANA

¥

10

Considera usted que en el centro de salud se distribuye eficientemente los recursos.

Dimensién 3: Direccién

No

No

11

Es importante en la institucion tener la sefializacion o rotulacion de todos los ambientes.

N AVAN A s ANAS ANANE N\

12

Considera usted que es importante contar con un flujo de atencion en un lugar visible.

13

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible si ya no hay cita en
determinados servicios.

ANEAAN AN

Al

NIANAN AV AN AN AN

14

La institucion debe promover el buen trato con el usuano y a quien brinda ks atencion.

Considera usted que es importante contar con personal capacitado en topico de emergencia.

16

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible la lista de medicamentos
fakantes.

\

Dimension 3: Control

w
-

No

No

17

Considera usted que las instituciones deben contar con los bienes necesarios para
realizar la atencion.

18

Considera usted que la implementacion en tecnologia permitira mejorar en tiempo
la atencion.

A&

El establecimiento de salud cuenta con el libro de reclamacion a la mano.

Considera usted que el servicio de admision deberia brindar atencion hasta culminar
su horario.

INAVRVAN

NANAN RN i ENAAAN
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Calidad de servicios

N° Pertinencia! [Relevancia? | Claridad’ Sugerencias
Dimensiones | items
Dimension 1: Elementos tangibles Si | No [ Si | No | Si | No

1 | Considera que el trabajador emplea equipos de apariencia modema.. | b

2 :,:;talaumes fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen A o ot

3 | Considera usted que el trabajador por quien es atendido tiene buena presentacion e A P

4 | Lainstitucion debe brindar medidas que conlleven al bienestar fisico del trabajador. | T
Dimension 2: Fiabilidad Si No Si | No | Si No

5 | Lainstitucion debe proporcionar informacion actualizada y confiable de los servicios - A P
que brindan

6 | Lainstitucion debe cumplir con los horarios establecidos para brindar atencion. e

7 | Elservicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que - -
esperaba. o i i

8 | Cuando solicita informacion se la_brindan oportunamente. e P P
Dimension 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si No

9 | Eltiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno /

10 | Hay disponibilidad del trabajador para atenderle. | e &

11 | Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado. | [ o

12 |la ins_ﬁtucim debe mantener una politica de mejora en los iempos de atencion al S P g
usuario
Dimension 4: Seguridad Si | No [ Si [ No| Si | No

13 | Lainstitucion debe contar con trabajadores capacitados para desempefiar sus o 2ot -
funciones.

14 | Lainstitucion brinda prioridad al conocimiento y atencion mostrados por los il ¢ A
trabajadores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

15 | Los empleados demuestran igualdad para todos los usuarios &= s

16 | Los empleados cuentan con el conocimiento para responder sus consultas. / & i
Dimension 5: Empatia Si No | Si [ No | Si No

17 | Los trabajadores de la institucion son siempre amables con los pacientes.. P2 “

18 | Los trabajadores de la institucion actlian con equidad y responsabilidad = & P 5

19 | Los trabajadores de la institucion que brindan servicios siempre estén dispuestos a e ) -
ayudar a los usuarios. il

20 | Los trabajadores brindan informacion completa a los usuarios, con un lenguaje / o T
comprensible
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Gestion Administrativa

Dimensiones / items

Pertinencia! F\elevam:laz

Claridad?

Sugerencias

Dimension 1: Planeaciéon

Si

A

. No

Si

No

Si No

-

Considera usted que la atencion que brinda el profesional es oportuna.

v

~N

Considera usted importante que el horario de atencion es el adecuado.

e

\

¢Cree usted que el jefe de establecimiento escucha y da solucién a posibles
problemas que se puedan presentar?

\

Considera usted importante que los jefes de establecimiento deben de tener la
capacidad de manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que no perjudiquen su
atencion.

SN

)

AY

Considera usted que la institucion debe motivar al personal a proponer mejoras en
los procesos administrativos y de atencion

\

Observa usted que el centro de salud tiene buena distribucion de ambientes para
brindar la atencion.

Dimension 2: Organizacién

No

No

No

Considera usted que el centro de salud cuenta con medicacién oportuna.

Considera usted que las areas de trabajo deben contar con un personal idéneo y
capacitado

¢El centro de salud cuenta con ambientes adecuados para brindar atencion?

X

10

Considera usted que en el centro de salud se distribuye eficientemente los recursos.

Dimensién 3: Direccién

s\ AN AN N i ANE ANEAA

11

Es importante en la institucion tener la seializacion o rotulacién de todos los ambientes.

N\ AN AN A ANANRNEAN

12

Considera usted que es importante contar con un fiujo de atencion en un lugar visible.

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible si ya no hay cita en
determinados servicios.

NIAVAN

Al

14

La institucion debe promover el buen trato con el usuano y a quien brinda I atencion.

15

Considera usted que es importante contar con personal capacitado en topico de emergencia.

16

Considera usted que es importante colocar en un lugar visible la lista de medicamentos
fakantes.

Dimension 3: Control

s AV ANNAYEAAVANAANAN

No

A

17

Considera usted que las instituciones deben contar con los bienes necesarios para
realizar la atencién.

18

Considera usted que la implementacion en tecnologia permitird mejorar en tiempo
la atencion.

\

El establecimiento de salud cuenta con el libro de reclamacion a la mano.

Considera usted que el servicio de admision deberia brindar atencion hasta culminar
su horario.

INAVRVAN

NAMNANEN ENAAAY
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Calidad de servicios

Dimensiones / items

Pertinencia! [Relevancia?

g
g

Sugerencias

Dimension 1: Elementos tangibles

Si No

Si

=
=)

Considera que el trabajador emplea equipos de apariencia modema..

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
i

X

Consida'ta usted que el trabajador por quien es atendido tiene buena presentacion

AR

La institucion debe brindar medidas que conlleven al bienestar fisico del trabajador.

Dimension 2: Fiabilidad

w
—

No

No

No

La institucion debe proporcionar informacion actualizada y confiable de los servicios
que brindan

La institucion debe cumplir con los horarios establecidos para brindar atencion.

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.

T

Cuando solicita informacion se la_brindan oportunamente.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

No

Vi AV A B AV AN AN A

No

El tiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno

10

Hay disponibilidad del trabajador para atenderle.

9

1

Cuando requirid resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado.

12

La institucion debe mantener una politica de mejora en los tiempos de atencion al
usuario

NAATAAVANA'AN

Dimension 4: Seguridad

w

No

No

13

La institucion debe contar con trabajadores capacitados para desempefiar sus
funciones.

14

La institucion brinda prioridad al conocimiento y atencion mostrados por los
trabajadores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

15

Los empleados demuestran igualdad para todos los usuarios

18

Los empleados cuentan con el conocimiento para responder sus consultas.

Dimensién 5: Empatia

No

mAVA Y AN i AN ANAYA i AV AN AVAN AN

No

17

Los trabajadores de la institucion son siempre amables con los pacientes..

18

Los trabajadores de la institucion actian con equidad y responsabilidad

19

Los trabajadores de la institucion que brindan servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a los usuarios.

Los trabajadores brindan informacion completa a los usuarios, con un lenguaje
comprensible

N ANALEAANANAN

AVAMIAN

LA NA AN AN s BEAA
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ANEXO 6:

MATRIZ DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Anexo : Base de datos de la variable 1 Gestion Administrativa

Gestion Administrativa

°
€
IS
c
o
(@)

Direccion

Planeacién

586616905136128%909861312%961126398101
ONNNOOONOGDOWOODWOVOIMNOWIMN ONNNNOONO® OCONNOONONNOODOOO®
NONOOWNMWOVOWVWOOEHWWONWWOWNOINTONOOWINWONOCHWWMOONOSWOVWO OO
LR = R B B B R R A e R e B B B B R R R R RSV B B B I R R R B B B B R R B R oY)

30
25
24
20
25
26
23
24
23
17
18
20
23
24
20
23
23
24
23
17
20
24
20
18
20
20
24
17
23
25

25
21
25
21
21
25
25
23

a6 | [ a7 | 18 | 19 | 20 REIINE)/

14
14
13
17
20
18
14
18
18
20
15
15
12
18
12
16
14
11
19
14
13
20
15
12
18
16
14
15
12
12
18
13
15
19
14
20
18
20

24
23
22
23
27
27
26
28
27
28
21
22
24
25
25
27
19
21
23
23
22
28
21
24
25
27
19
22
24
24
25
22
21
23
23
27
28
28
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MATRIZ DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Anexo : Base de datos de la variable 2 Calidad de servicio

76
73
71
75
87
84
88
72
84
86
72
70
70
80
83
70
73
73
78
76
73
84
86
72
86
70
72
73
84

14
15
15
15
20
18
17
16
18
19
12
12
13
16
18
15
15
13
15
14
15
18
19
12
19
13
16
15
18

17
14
12
12
15
13
15
12
17
15
13
12
12
15
14
12
13
13
14
17
14
17
15
13
15
12
12
13
17

Seguridad -ﬂﬁa

[ 1 | 2 [3]a] Js]el 78] [olwofluflwn] [zl [17] 18] 19 2 [EEIREE
4
4
5
5
5
5
5
5
5
5
4
4
4
3
4
4
5
5
4
4
4
5
5
4
5
4
5
5
5

15
13
15
17
18
18
20
16
16
17
16
15
14
16
16
13
17
16
18
15
13
16
17
16
17
14
16
17
16

Calidad de servicio

_ fiabilidad Capacidad de respuesta

16
14
12
16
18
17
18
11
17
19
14
13
15
17
20
14
13
16
14
16
14
17
19
14
19
15
11
13
17

14
17
17
15
16
18
18
17
16
16
17
18
16
16
15
16
15
15
17
14
17
16
16
17
16
16
17
15
16
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83
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16
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16

14
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14
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14
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ANEXO 7:
ARTICULO CIENTIFICO

GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DE SERVICIEN EL CENTRO DE SALUD
SAN FERNANDO- SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2018.
AUTOR

Br. Esmeralda Cerna Cueva

esmeccl4d@hotmail.com

Escuela de Post Grado
Universidad César Vallejo
Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado Gestion administrativa y la calidad del servicio al
usuario en el centro de salud San Fernando, San Juan de Lurigancho- 2018; tuvo como objetivo
general determinar si existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario, en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho-2018.

El estudio metodolégicamente se enmarco en el tipo de investigacion basica y disefio no
experimental, transversal, de nivel descriptivo correlacional. EI método usado fue el hipotético-
deductivo. La poblacién fue de 48000 usuarios que acuden al centro de salud San Fernando dicha
poblacion fue delimitada y se aplicaron los cuestionarios a un grupo mas pequefio denominada
muestra estadistica cuyas caracteristicas principales es que los resultados sean representativos de la
poblacién general, siendo este tipo de muestreo que selecciona una muestra aleatoria simple que
equivale a 38 personas. Respecto a la instrumentalizacion, a las variables gestion administrativa y
calidad de servicio se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumentos dos escalas de opinion
de 40 enunciados valorados con la Escala de Likert, la validez de los instrumentos generados fue
dada por juicio de expertos y se uso el coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad.

Los resultados obtenidos en la investigacion indicaron que existe una correlacion de 0,668
correlacion positiva moderada y con un valor de significancia =,000 < que o =,05, por lo que existe
evidencia estadistica para rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir existe la relacion directa entre la

gestion administrativa y calidad de servicio segun indices de correlacion de Spearman.

Palabras clave: Gestién administrativa, Calidad del servicio e instrumentalizacion.
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Abstract

This research work entitled Administrative management and the quality of service to the user in the
San Fernando health center, San Juan de Lurigancho-2018; Its general objective was to determine
if there is a relationship between administrative management and the quality of service to the user,

at the San Fernando Health Center, San Juan de Lurigancho-2018.

The methodological study was framed in the type of basic research and non-experimental
design, cross-sectional, descriptive correlational level. The method used was the hypothetic-
deductive. The population was of 48,000 users who go to the health center San Fernando said
population was delimited and the questionnaires were applied to a smaller group called statistical
sample whose main characteristics is that the results are representative of the general population,
being this type of sampling that selects a simple random sample that equals 38 people. Regarding
the instrumentalization, administrative variables and quality of service were applied the survey
technique and as instruments two scales of opinion of 40 statements rated with the Likert Scale, the
validity of the generated instruments was given by expert judgment and the Cronbach's Alpha
coefficient was used to find reliability.

The results obtained in the investigation indicated that there is a correlation of 0,668 low
positive correlation and with a sig value. =, 000 < que o = ,05, so there is statistical evidence to
reject Ho and accept Hi, that is, there is a direct relationship between administrative management

and quality of service according to Spearman correlation indexes.

Key words: Administrative management, Quality of service and instrumentalization.

Introduccion

La gestion administrativa y la calidad de servicio son procesos bien estructurados, que a su vez esta
en funcién de los cambios que se presentan en el entorno social y organizacional de la institucion;
por eso surgen nuevas estrategias acordes a los momentos actuales vinculados a todos los sectores
sociales (economico, politico, cultural, educativo y salud); todos estan interrelacionados. De ahi que
el proposito de la presente investigacion sea conocer la relacion que existe entre en la gestion

administrativa y la calidad de servicio. La metodologia seguida nos ha permitido garantizar el éxito
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en la culminacion de esta investigacion de tipo bésica y de nivel descriptiva — correlacional. Los
resultados, de manera general, nos permiten afirmar que existe una relacion de regular con tendencia
a alta entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el centro de salud San
Femando-San Juan de Lurigancho 2018.

En nuestro entorno organizacional cada vez més complejo y cambiante, resulta necesario
asumir de una manera mas imponente la gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario,
en donde el recurso humano es un factor clave dentro de la organizacion, para el logro de los
objetivos estratégicos de toda institucion publica. A medida que el personal se desempefie de manera
efectiva, de tal manera que sus conocimientos, destrezas, actitudes y comportamientos también se
traslucird en mejoras de la organizacién lo cual se verd cuando el enfoque conduzca al éxito, se
deberd contar con una fuerza laboral capaz de aceptar el cambio y que siempre se encuentre
motivada a conducir a la organizacion al desarrollo. Es por ello que se debe reconocer la importancia
de realizar una buena gestién administrativa que impulse la eficiencia en la buena calidad de servicio

al usuario buscando su satisfaccion del mismo.

En el primer capitulo trata de los aspectos basicos como el aporte de investigaciones realizadas
por investigadores de las universidades nacionales e internacionales los mismos que nos brindan un
aporte tedrico y metodoldgico a la presente tesis. Asi mismo se presenta la fundamentacion
cientifica donde se da a conocer el marco teorico en la que se presentan los fundamentos tedricos,
las concepciones y enfoques sobre las variables y la definicion de términos basicos de la Gestion
Administrativa y Calidad de servicio al usuario y la reflexion objetiva que se ha asumido para la
realizacion del estudio; también se presenta el problema. En el segundo capitulo se da a conocer la
metodologia del estudio, donde se presenta el método de investigacion, el tipo de estudio, el disefio
de investigacion, las variables, la poblacidén y muestra, las técnicas e instrumento de recoleccién de
datos, el método de analisis, la validez de los mismos y la prueba de correlacion. En el tercer capitulo
se da a conocer el tratamiento estadistico e interpretacion de tablas y figuras y el analisis descriptivo
de las variables, la prueba de hipétesis y los aspectos éticos considerada en la elaboracion de la
presente tesis. En el cuarto capitulo se presentan la discusion de los resultados que permite la
contrastacion de los datos con el aporte del marco tedrico de las variables de estudio. En el quinto
capitulo las conclusiones del trabajo de investigacion, donde se refleja el logro de los objetivos
propuestos y la comprobacién de hipotesis planteadas. En el sexto capitulo se presentan las
recomendaciones para determinar si existe relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de

servicio al usuario, en el Centro de Salud San Fernando. En el séptimo capitulo se da a conocer la
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referencia bibliogréfica consultada para esta investigacion y finalmente se presentan los anexos
respectivamente. Con el desarrollo de la presente tesis sirva de base para los estudiantes de pregrado
y postgrado de la Universidad César Vallejo y para futuras investigaciones en el campo de la Gestion

Publica.

Metodologia

El estudio de esta investigacion responde a un enfoque cuantitativo, segin Hernandez, y cols.
(2014), que pretende el recojo de datos cuantitativos, para realizar un analisis estadistico en la

prueba de hipotesis.

El método hipotético-deductivo es el procedimiento o camino que sigue el investigador para
hacer de su actividad una practica cientifica. Consiste en la formulacion de la hipotesis y con los

resultados estadisticos de su contrastacion, se deducen conclusiones.

El tipo de investigacion es basico, no tiene caracter aplicativo, y obedece al incremento de
conocimientos acerca de la teoria y leyes cientificas acerca de la variable que se desarrollan en el

marco teérico.

El estudio es de disefio no experimental, transversal, correlacional, que segun Hernandez,
Fernandez y Bautista (2014), no experimental, porque no se manipula deliberadamente ninguna
variable; transversal porque el estudio se realiza por Unica vez, es decir en un solo momento, y

correlacional causal porque determina la relacion de las variables.

La poblacion esta constituida por un total de 48000 personas que acuden al centro de salud
San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018.

La férmula que se utilizd, para la obtencion de la muestra se basé en la mencionada por

Mendenhall y Reinmuth (1981), quien nos da una muestra de 38 personas para ser encuestadas.

Segun Hayes, B (1999), quien clasifica al muestreo estadistico como un tipo de muestreo que
selecciona una muestra aleatoria simple en la que toda la poblacion tenga la misma probabilidad de

formar parte de la muestra.
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Resultados

Correlacion de gestion administrativa y calidad de servicio.

Correlaciones

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,668™
Gestion Administrativa ~ Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman ! £ 5
Coeficiente de correlacion ,668™ 1,000
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Interpretacion:

En la siguiente tabla se observa un valor de correlacion de 0,668 correlacion positiva moderada y
con un valor de significancia =,000 < que a =, 05, por lo que existe evidencia estadistica para
rechazar Ho y aceptar la Hi, es decir, a opinion de los encuestados, existe relacion directa moderada

entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Discusién

Con respecto a la hipotesis general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,668
con un nivel de significancia de p = ,000, por lo tanto, se afirma que: Si existe una relacion directa
positiva y significativa entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio del centro de
salud San Fernando-San Juan de Lurigancho 2018, este grado de correlacion indica que es positiva
moderada y tiene semejanza con lo sustentado por Redhead (2015), en su tesis de maestria titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
Chaclacayo 2013” expreso insatisfaccion en sus dimensiones trabajadas siendo sus puntos mas
criticos la infraestructura no adecuada con un coeficiente de 55,0% Yy la parte de fiabilidad con un
66,0%, mencionando satisfaccién en la dimension de empatia con un 56,00%; podemos afirmar que
muchas veces no puede haber satisfaccion en todos los &mbitos de la institucion pero un trabajo de

manera constante y coordinado con todos los trabajadores del centro de salud por brindar un servicio
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con calidad se vera reflejado en la satisfaccion del usuario por lo que estamos de acuerdo por los
resultados obtenidos en la presente tesis.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman
= 0,490 y con un valor de significancia = ,002 por lo tanto, podemos mencionar que existe la
relacion directa baja entre la gestion administrativa en su dimension elementos tangibles en el
centro de salud San Fernando- San Juan de Lurigancho,2018, teniendo semejanza con la tesis de
Fernandez (2014), quien concluye: el 71,28% encontro satisfaccion en la dimension de aspectos
tangibles, concluyendo que los puntos de insatisfaccion estd en la infraestructura y la falta de
cumplimiento de los horarios, en contraste con nuestro trabajo también hemos observado que
algunos usuarios no se sienten muy satisfechos con la infraestructura de la institucion sin embargo
estos resultados nos dan un panorama para ejecutar las mejoras en bien de la institucion y a su vez
del usuario. Estamos de acuerdo por lo vertido con el autor debido a la contrastacion que se puede

observar en nuestra realidad social.

Con respecto a la hipotesis 2, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =0, 627 y
un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion moderada entre gestion
administrativa en su dimension fiabilidad y calidad de servicio al usuario en el centro de salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza con el estudio de Redhead (2015),
manifiesto la insatisfaccion en la dimension de fiabilidad. Se concluye: existe una relacion positiva
moderada lo que hace que se tome estrategias para disminuir en tiempo la entrega de resultados en

la institucion.

Con respecto a la hipétesis 3, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Spearman = 0, 646
y un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion entre gestion
administrativa en su dimension capacidad de respuesta y calidad de servicio al usuario en el centro
de salud San Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza con el estudio de Redhead
(2015), manifiesto la insatisfaccién en la dimensién de capacidad de respuesta. Se concluye: existe
una relacién positiva moderada lo que hace que se siga tratando de buscar mejores estrategias para

el bien de la institucion.

Con respecto a la hipotesis 4, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman =0, 677 y

un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion moderada entre gestion
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administrativa en su dimension seguridad y calidad de servicio al usuario en el centro de salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza con el estudio de Fernandez (2014),
manifiesto la una leve insatisfaccion en la dimension de seguridad en un 45,96%. Se concluye: existe
una relacién positiva moderada lo que hace que se siga tratando de buscar mejores estrategias para

el bien de la institucion.

Con respecto a la hipotesis 5, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman = 0,704 y
un nivel de significancia = ,000 por lo tanto, se afirma que si existe relacion entre gestion
administrativa en su dimension empatia y calidad de servicio al usuario en el centro de salud San
Fernando-San Juan de Lurigancho, 2018 y tiene semejanza con el estudio de Fernandez (2014),
manifiesto la una leve insatisfaccion en la dimension de empatia 61,49%. Se concluye: existe una
relacién positiva moderada alta, lo que hace que se siga tratando de buscar estrategias para el bien

de la institucion.

Conclusiones

A partir de esta investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

Primera: Se determin6 que existe relacion directa y positiva moderada en la relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio al usuario en el centro de Salud San
Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de
correlacion de Spearman r = 0,668 y un nivel de significancia = ,000 menor al valor de

a =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.

Segunda: Se determind que existe relacién directa y positiva moderada en la relacion entre la
gestiéon administrativa y elementos tangibles de la calidad de servicio al usuario en el
centro de Salud San Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un
coeficiente de correlacion de Spearman r= 0, 490 y un nivel de significancia = ,002

menor al valor de a =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.

Tercera: Se determind que existe relacion directa y positiva baja en la relacion entre la gestion

administrativa y fiabilidad de la calidad de servicio al usuario en el centro de Salud San



107

Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de
correlacion de Spearman r= 0,627 y un nivel de significancia = ,000 menor al valor de

a =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho,

Cuarta: Se determind que existe relacion directa y positiva baja en la relacion entre la gestion
administrativa y seguridad de la calidad de servicio al usuario en el centro de Salud San
Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de
correlacion de Spearman r= 0,677 y un nivel de significancia = ,000 menor al valor de

a =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho

Quinta:  Se determind que existe relacion directa y positiva baja en la relacion entre la gestion
administrativa y empatia de la calidad de servicio al usuario en el centro de Salud San
Fernando - San Juan de Lurigancho 2018; habiéndose obtenido un coeficiente de
correlacion de Spearman r= 0,704 y un nivel de significancia = ,000 menor al valor de

a =,05. Por lo tanto se acepta la Ha y se rechaza la Ho.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela de Pasgrade

“Qiic del Didloge y la Recenciliacién Nacienal”
Lima, 30 de noviembre de 2018

Carta P.574 —2018 EPG — UCV LE
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onpfcs

SENOR(A)

ALFREDO CENTURION VARGAS
DIRIS LIMA CENTRO

Atencién: :
DIRECTOR GENERAL Ve A o)

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante ESMERALDA CERNA CUEVA

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ESMERALDA CERNA CUEVA identificado(a) con
DNI N.109597837 y cédigo de matricula N.° 7001182005; estudiante del Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN EL CENTRO DE
SALUD SAN FERNANDO, SAN JUAN DE LURIGANCHO. 2018

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nu | estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encueswas y poder recabar

informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

-~ S
LM -

_.Dr.R 361 Delgado Arenas
""’ Jefe de Unidad
ESCUELA DE POSGRADO

FILIAL LIMA — CAMPUS LIMA ESTE

LIMA NORTE Av Alfredo Mendioia 6232, Las Olvos el [« 511) 202 4347 Fax [«511) 202 4347
LIMA ESTE Av. de! Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lunigancho Tel [+ 511] 200 9030 Ana. 2510
ATE Carretera Contral Km 82 Tel [«511] 200 9030 Anx - B1R4

CALLAD Av Argentina 1795 Tel {«4611] 202 4342 Anx 264
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Yo, Johnny Félix Farfan Pimentel, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, sede Lima Este, revisor (a) de lo tesis fitulada

“Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el centro de Salud San
Femando, San Juan de Lurigancho, 2018.", del (de la) estudiante Esmeralda Cema
Cuevaq, constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 25% verificable
en el reporte de originalidad del programa Tunitin.

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidod César Vallejo.

Lugary fecha 29 de Diciembre 2018
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

POSGRADO, MGTR. MIGUEL ANGEL PEREZ PEREZ

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
BR. Esmeralda Cerna Cueva

INFORME TITULADO:

Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Centro
de Salud San Fernando, San Juan de Lurigancho, 2018.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Maestra en Gestion Publica

SUSTENTADO EN FECHA: 17 de enero 2019

NOTA O MENCION: 15
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FIRIVIA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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Yo Esmeralda Cerna Cueva, identificado con DNI N° 09597837, egresado de la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, autorizo (x) , No autorizo (
) la divulgacién y comunicacién publica de mi trabajo de investigacion titulado
“Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Centro de Salud
San Femando, San Juan de Lurigancho, 2018."; en el Repositorio Institucional de
la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacioén:
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