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Presentacién

Sefiores miembros del Jurado: Dando cumplimiento a las normas del
Reglamento de elaboracién y sustentacion de la seccion de Postgrado de la
Universidad “César Vallejo, para elaborar la tesis de Maestria en Gestion Publica,
presentamos el trabajo de investigacion con el titulo: Gestiébn administrativo y

calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo. Huanuco, 2018

En este trabajo se describe el proceso de la investigacion, la que tiene como
objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018. Con una poblacion de 11
trabajadores, quienes a la vez fueron la muestra, a los mismos que se les aplico un

instrumento de medicidén que paso la prueba de normalidad.

La presente investigacion esta dividida en seis capitulos: En el primer
capitulo se expone la introduccion lo cual contiene la realidad problemética, los
trabajos previos las teorias relacionadas al tema, la formulacion del problema, la
justificacion, los objetivos y la  hipotesis. En el segundo capitulo se presenta la
parte metodoldgica, el disefio de investigacion, la operacionalizacion de las
variables, poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos que se utilizaron para
recolectar datos y los métodos de analisis. En el tercer capitulo se muestran los
resultados obtenidos. En el cuarto capitulo se realiza la discusiébn de nuestros
resultados. En el quinto capitulo se colocan las conclusiones a las que se arribé.
En el sexto capitulo se dan las recomendaciones. Finalmente se presentan las

referencias bibliograficas y anexos.
Sefiores miembros del jurado esperando que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.

Los Autores
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RESUMEN

Este informe ha sido elaborado con la finalidad de determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huéanuco, 2018.

El tipo de investigacibn es no experimental-descriptivo, con el disefio
correlacional de corte transversal, se ha tomado como poblacion a 11 trabajadores,
quienes a la vez fueron las muestras, para el muestreo se utilizé el muestreo no
probabilistico. La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos los
cuestionarios que fueron validados por tres expertos en investigacion y para la
confiablidad se determinaron mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach siendo

confiable ambos instrumentos.

Los resultados obtenidos del Coeficiente de Correlacion de Sperman indican
gue existe relacion no significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio. En tal sentido podemos decir que: existe relacion positiva débil no
significativa entre la correlaciéon entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Red de Salud. Asi también, los resultados de la estadistica inferencial
permitieron rechazar la hipoétesis alternativa y aceptar la hipétesis nula. Es decir,
segun la prueba de significancia realizada se tienen que pc (41.3%) es mayor que
pt (5%).

PALABRAS CLAVES: Gestion administrativa , calidad de servicio y

responsabilidad social.
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ABSTRACT

This report has been prepared with the purpose of determining the relationship
between administrative management and the quality of service in the Health
Network of Ambo, Huanuco, 2018.

The type of research is non-experimental-descriptive, with the cross-
sectional correlational design, 11 workers were taken as a population, who were
also the samples, for sampling non-probabilistic sampling was used. The technique
used was the survey and the instruments the questionnaires that were validated by
three experts in research and for the reliability were determined by the Cronbach's

Alpha coefficient, both instruments being reliable.

The results obtained from the Sperman Correlation Coefficient indicate that
there is a non-significant relationship between administrative management and
quality of service. In this sense we can say that: there is a weak non-significant
positive relationship between the correlation between administrative management
and the quality of service in the Health Network. Likewise, the results of inferential
statistics allowed us to reject the alternative hypothesis and accept the null
hypothesis. That is, according to the significance test carried out, we have that pc
(41.3%) is greater than pt (5%).

KEY WORD: Administrative management, quality of service and social
responsibility.
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INTRODUCCION

En la actualidad mercantilista, la competencia esta lleno de metas que se
tienen que cumplir para seguir moviendo la produccion y la productividad,
donde no solo es vender o permanecer en el punto mas alto de las ventas y
es prestigio, sino alcanzar la calidad para que nos sirve de motor en este
mercado competitivo, la calidad es un cualidad que debe tener requisitos y
estandares que se debe cumplir, con el objetivo de competir en un mercado
cada vez mas competitivo, generando procesos de estandares como la
norma ISO 9000, creado por la funcionabilidad de estandarizar la calidad, en
todo tiempo de organizacion, para lo cual toda empresa registrada son

auditadas cada cierto tiempo para comprobar la calidad.

1.1 Realidad problemética,

la calidad de servicio de momento en momento va adquiriendo una
importancia fundamental en todos los negocios, debido a que los cliente o
usuarios siempre quieren lo mejor, donde la oferta de los productos y lo
diversos progresos tecnoldgicos, se convirtieron en un gancho comercial,
con la variedad de productos y diferentes marcas nacionales y extranjeros,

donde el solo ganador es el cliente o usuario

El cliente enmarcado en una amplia propagacion de productos de
calidad, debe elegir bien, y para ello debe informarse y usar su emotividad
intelectual guiado por sus actitudes emotivas, que le ayudaran a decidir, y
las empresas esperan que les decida a ellos para incrementar las ventas y

alcanzar la calidad de sus productos.
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En tal sentido, la calidad del servicio es uno de los pilares importantes
a nivel mundial, ya que los clientes o usuarios demandan un servicio que los
beneficie en sus principales necesidades, estas empresas brindan al
mercado sus productos con un buen servicio inherente a la tecnologia. Para
lograr estos objetivos y obtener la perspectiva de los clientes debe contar
con una excelente gestién administrativa, dependiendo de las estrategias de
planificacion, organizacion, direccion y control, relacionadas con el marketing
como herramienta de innovacion y formulacion de estrategias para alcanzar
los objetivos, y solo asi lograr la felicitacion de clientes o usuarios, y solo asi
brindar la calidad que asegure la perpetuacion en el mercado y la generacién
de ganancias, hasta que se convierta en un estilo de vida, conociendo sus
gustos, preferencias, comodidad, siendo la comunicaciébn como mejor arma
de negocios, en base a sus opiniones sobre el constante cambio de
requisitos para satisfacer sus necesidades, gracias a ellos empresas como
Nike, Adidas sportswear; continlan consolidandose en su campo, el
mercado de comida rapida como Kentucky, en dispositivos como Samsung,
Sony, etc. Estas empresas demuestran que una buena administracién
administrativa logra la calidad del servicio, siempre escuchando las
demandas de los clientes o usuarios. Lo mismo sucede en el area de la
salud, donde los hospitales grandes buscan calidad, basada en tecnologia
de calidad, y personal médico, que garantiza un nivel de calidad en sus

Servicios.

En nuestro pais, no es indiferente a todos estos hechos en todo el
mundo, donde prevalece una buena gestiébn administrativa y se logra una
alta calidad de servicio al cliente o publico. Empresas nacionales que
lograron consolidarse en los ultimos afios, como el sector bancario BCP,
BBVA; empresas como Backus, Alicorp; supermercados como Plaza Vea,
Vivanda; La empresa de cuero Renzo Costa, son algunos ejemplos del logro
de la calidad del servicio, gracias a la capacidad de los servicios. En el sector
de la salud, como la Clinica Internacional, la Clinica Angloamericana, la

Clinica Ricardo Palma, que se encuentran en el ranking de las mejores
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clinicas de Sudamérica, debido a la calidad del servicio brindado a sus

pacientes.

La problematica hospitalaria, se encuentra en crisis, ya que los
centros de salud, redes y hospitales no se encuentran abastecidos de la
medicina adecuada para cada enfermedad, solo se cuenta con
medicamentos basicos, no logrando la calidad necesaria, en cuanto a
infraestructura de la misma forma, muchos locales se encuentran no solo en
abandono, sino en etapa de falta o carencia de mantenimiento, donde los
diversos aparatos meédicos , casi no se encuentran habilitados por carencia
de una buena inversion, tenemos maquinas e y equipos de diversos servicios
inudtiles, carentes de servicios técnicos, por eso se menciona que salud , en
el Peru esta en crisis absoluta, donde la participacion del estado es mas
lucrativo, personalizado, que buscar solucion, el ministerio de salud, dentro
del personal se encuentra distribuido en grandes puestos administrativos con
fabulosos sueldos, y para los pacientes no hay nada; encima tiene una deuda

millonaria con abastecedores, la Sunat, que hacen imposible su resucitacion.

En el sector de salud, con el fin de contribuir en mejorar la calidad de
atencion de los diversos hospitales, centro de salud, posta médica y redes,
ofertan un agestién con condiciones en el crecimiento eficiente dentro de los
diversos procesos de servicios, integrandose a través de la redes de servicio,
donde se propuso la elaboracion de un documento técnico que defina las
diversas calidades problematicas, diagndsticas, componentes y sobre todo
procesos, que ayuden a mejorar la productividad de los servicios brindados,
lo cual debera ser aplicado cuanto antes y mejorar la calidad de servicio en
todo el sector de salud.

En la red de salud de Ambo, siendo una institucién estatal, dirigida por
el Ministerio de Salud del Per(; Esta en desventaja en comparacion con las

principales clinicas que son las mejores en el entorno sudamericano y
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nacional, donde no hay hospitales estatales 0 ESSALUD. Pero esto nos da
la iniciativa de investigar la calidad del servicio brindado por nuestro centro
de salud a la poblacién y relacionarlo con la gestion administrativa y verificar
las diversas condiciones que manifiestan dimensiones como la gestion de la
planificacion, la organizacion, la gestion y el control; y en la calidad del
servicio dentro de sus dimensiones de calidad técnica, interpersonal y

humana.

La calidad de servicio es uno de los efectos del buen desempefio
laboral y la buena gestion administrativa. En los afios 80, la calidad fue y es
uno de las importantes condiciones que maneja toda empresa como una
meta que sirve para el crecimiento de la competividad y el buen manejo
administrativo, la calidad de servicio es uno de los componentes primordiales
en el campo direccional y del marketing, logrando la calidad como fuente de

logro y ardua labor de todos los érganos administrativos.

La calidad de servicios es de un aspecto subjetivo, la relacién directa
con el usuario o cliente hace que estos, determinen la calidad de los servicios
recibidos. La calidad de los diversos servicios dependera de la capacidad de
organizacion gue brinda los diferentes servicios que cubran y satisfagan las
diversas necesidades de los clientes, dicho proceso se brindard con el
esfuerzo eficaz en la presentacion de los productos de calidad, para ello se
debe estudiar y prevalecer el binomio de calidad y satisfaccion, que a través
del método SERVQUAL, permite conocer los aspectos amenazantes y
fortalezas de una organizacion o institucién, con la meta de realizar
estrategias de venta y elaboracion que permitan conseguir la calidad total de

los servicios.
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1.2 Trabajos previos

Internacionalmente, Hidalgo, J. (2015), en su trabajo de investigacion:
Modelo de gestion para mejorar la calidad de atencion al usuario del Cantén
Babahoyo GADM ", dirigido a mostrar la calidad de los Usuarios del GADM
del Canton Babahoyo, de recibir del Administracibn municipal un servicio de
calidad, mejorar sus procesos administrativos para optimizar su gestion
interna. Dentro de su metodologia se aplico la modalidad cualitativa, cuyas
técnicas tenemos para observacion, entrevista y participacion, en la
poblacion hubo usuarios urbanos y rurales agregando 44,054, de los cuales
la muestra fue 384, en sus conclusiones generales refiere que la referencia
existente a modelos de gestion de calidad muestran opciones para superar

la gestidn de empresas publicas y privadas .

Porras, E. (2013), en su trabajo de investigacion, denomind:
Implementacion genérica sobre gestion de calidad en instituciones publicas
de educacion inicial, primaria y secundaria en el Municipio de Villavicencio
(Colombia). Estudio de casos variados, cuyo meta fue identificar variables
administrativas, organizacionales, culturales y de calidad de gestion del
conocimiento, que interviene en la implementacion del Sistema de la calidad
del Municipio de Villavicencio (Colombia) ), el método utilizado es la
investigacion cualitativa, en un enfoque experimental de caracteristicas
analiticas, con una poblacién de 2.531 docentes, cuya muestra fue de 214,
en las conclusiones generales alcanzadas, en el aislamiento los docentes
fueron sensibilizados y capacitados en su situacién de partida, en el fase de

planificacion, la estrategia es transformar los recursos en productos.

Urdaneta, E. y Romero, F. (2009) en la tesis titulada: Desempefio
laboral y calidad de los servicios de la administracién en la Universidad de
Maracaibo, la tesis determind en su obijetivo la asociacion laboral entre el
desempeiio laboral y la calidad del servicio de la Universidad de Maracaibo
del estado de Zulia, se aplica el tipo de trabajo de investigacion de

correlacion, transaccional-correlacional, en conclusibn ambas variables
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tienen un alto nivel de confiabilidad, un ambiente de trabajo en equipo y el
supervisor es quien controla las actividades, delega, con autonomia al tomar
decisiones, asume responsabilidades y los factores que caracterizan el

desempeifio laboral del personal administrativo.

Nacionalmente, Fuentes, M.(2012), apoyd la tesis: Gestibn en
administracion y calidad ser servicio, en la Facultad de Quimica
Farmacéutica de la Universidad Nacional de Trujillo, planteada como objetivo
sostener la relacion administrativa y la calidad de servicio de qué manera la
Gestion Administrativa influye en la Calidad de Servicio al cliente en el
Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad - Trujillo. En la metodologia
utilizada para probar el trabajo dentro del disefio presentado fue transversal.
En sus conclusiones, es mencionar que carecen de un disefio estratégico,
limitacién de recursos tecnoldgicos y de personal. En sus recomendaciones
manifiestan se debe implementar los componentes en amenazas y luego
implementar estrategias que apoyen la seriedad del caso, determinado a

través de correctas decisiones del decano de la facultad.

Roque, J. (2016), realizd la investigacion titulada: Estrategias de
gestion administrativa con la mejora del servicio al cliente en el comercial
Mype "San Martin" - Chiclayo. Su objetivo era implementar un plan de
estrategias de gestion administrativa que ayudara a la empresa de
decoracion de interiores a mejorar el servicio al cliente, en la metodologia no
experimental, cuyo disefio fue de muestra, observacion y propuesta. En sus
conclusiones sefala que el nivel de gestion administrativa en la Mype
Comercial "San Martin" es mediano porque el 64% de los trabajadores de la
empresa estan totalmente de acuerdo con que la empresa aplique
estrategias administrativas de gestion. El nivel de calidad de servicio en el
Mype Comercial "San Martin" es mediano porque el 53% de los clientes
indica que esta de acuerdo en que la empresa brinda servicios de calidad a

la hora de comercializar sus productos.
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Castafieda, Y. y Vasquez, J. (2016) realizaron el estudio titulado: La
gestion administrativa relacionado con el nivel de satisfaccion estudiantil en
el postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015. La meta
general fue relacion entre la Gerencia Administrativa y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes en la Escuela de Graduados de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo 2015. En la metodologia, el tipo de investigacion es
correlacional, con un disefio experimental de investigacion transversal, con
una poblacion de 1200 estudiantes y la muestra fue de 144 estudiantes de
maestria. Se concluye que en términos de gestion administrativa en el E.P.G.
En términos de planificacion, los trabajadores indicaron que el 74-79%
desconoce la visidn, mision y objetivos de la organizacion, el 80% indic6 que
son pobres, en cuanto a la organizacion, la estructura actual debe
actualizarse orgéanica El 53% indicoé que se practica un poder coercitivo y el
64% un liderazgo burocrético, en términos de control se da prioridad a los
estandares de cantidad y costo, no se corrigen los errores cometidos ni se

aplican estrategias para mejorar el servicio.

Regionalmente, Urefia, B. (2015), en la tesis: La calidad de la gestién
administrativa y el desempefio docente de la carrera de psicologia de la
Universidad del Centro del Peru, cuyo objetivo fue relacionar el desempefio
docente con la gestibn administrativa de la Universidad del Centro,
Huancayo. La presente investigacion fue cuantitativa, con un disefio
descriptivo - correlacional. La informacion se recab0é a través de la encuesta
y la ficha de observacion en 78 alumnos, la verificacion de la hipétesis se
usa Chi cuadrado que es igual a 93 y para la demostracién de la hipétesis la
"t" de Student. En conclusion, la gestion administrativa no es de calidad
porque tiene errores en su componente y la aplicacion pedagdgica del
docente es de caracter elemental.muestra deficiencias en las dimensiones

mencionadas y, por lo tanto, el rendimiento docente es de un nivel basico.

Quispe, L. (2017), en la tesis: La participacion articulada de los actores

sociales como determinante de la calidad del servicio de salud en el sector
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publico en la regién de Huancavelica, se llevo a cabo, teniendo en cuenta la
demostracién idénea de actores sociales para influenciar en la calidad del
servicio de salud huancavelicano, la tesis es basica descriptiva, la poblacion
y muestra se aplicé el cuestionario y las fichas de observacion en
establecimientos de salud de caracter ambulatorio, la conclusion que los
actores sociales difunden relacion influyente en la calidad de servicio en

salud.

Lépez, C. (2013), en su trabajo de investigacion: Gestidn
administrativa y calidad de servicio de la sucursal del Banco de la Nacion y
su influencia en la lealtad del usuario en el periodo 2013, Yanacancha,
Pasco, cuyo objetivo ha sido: determinar en qué medida una gestidon
administrativa influye en la lealtad del cliente del Banco de la Nacion 2013,
metodologicamente se utilizé el método cuantitativo, no exploratorio y
transversal, dado que las variables no fueron influenciadas, sino que se
estudian en un tiempo determinado. Hubo la participacion colaborativa de 67
usuarios del Banco de la Nacion, Yanacancha, Pasco, una entidad que
apoya su realizacion, con el fin de evaluar si la gestion administrativa que se
esta llevando a cabo resultados en la lealtad del cliente, en conclusion, el
servicio de calidad estrategias; La capacitacion del personal y la atencién

personalizada conducen al logro de la lealtad del cliente.
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1.3 Teorias relacionadas al tema.

1. Gestidn administrativa.

La gestion administrativa, es la forma de estructurar a través de sus
diversos componentes, un organizacion, empresa o institucion, Toda buena
gestiébn administrativa dependera del administrador gerente o director, que
demostrara el liderazgo, la capacidad de manejar los diversos componentes
de su gestidn, mantendra satisfechos al personal, y creara estrategias de

ventas y lograr la calidad dentro de su empresa.

Las caracteristicas primordiales son: la universalidad, ya que tiene
una coordinacién sistematica administrativa, la especificidad, ya que se
encuentra rodeada de muchas ciencias y su relacion crea fortaleza en sus
procesos, unidad de proceso, donde tiene etapas de ejecucion, desde la
organizacion hasta el control, finalmente la unidad jerarquica, donde todo el
personal desde la alta gerencia, hasta el guardian tienen caracter

participativo.

Definicién. Segun Amador (2003), afirma que todo proceso administrativo
consiste en planificar e implementar la base de la organizacion y formando
componentes de la organizacion, para supervisar las acciones, con sus
componentes de planificacion, organizacion, direcciéon y control. El
desempefio acertado administrativo, se medira las funciones de trabajo de
los gerentes.

La RAE explica qué administracion es la accion a administrar. La
definicion considera de forma genérico, fue dado segun el significado
etimoldgico, y para visualizar mejor, recurrimos al conocimiento de Henri
Fayol, él consideraba a la administracibn como la guia de manejar a los

hombres.

Fayol (1916) teniendo en cuenta una teoria clasica, se caracterizo por
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el énfasis estructural y la eficiencia, esta eficiencia de las empresas se
obtiene con la racionalizacion laboral del trabajador, mas la eficiencia
personal; la teoria clasica, parte de la organizacién y su estructura para

lograr la eficiencia en cada uno de sus elementos personales.

Terry (1987) dice que la gestion es como un proceso distintivo:
planifica, organiza, ejecuta y controla, teniendo en cuenta los recursos, las

metas y el personal.

Varo (2010) sustenta que para construir una poblacién social y que
logre la economia estable, con normas sociales y, sobre todo, es un ejemplo
de honestidad y progreso, es el objetivo de la gestibn administrativa
moderna. Por tal motivo, las empresas que son una parte esencial de la
sociedad porque estan a cargo de satisfacer las necesidades de los
productos o servicios que ofrecen, deben mantenerse bajo supervision

constante en funcion de una administracion con efectividad.

Divisiones de la gestién administrativa.

Fayol (1916), toda compafia se divide en: Funciones técnicas,
inherentes a la produccion de cualquier empresa, funciones comerciales,
vinculadas a la venta y compra, funciones financieras, vinculadas al capital
empresarial, funciones de seguridad, vinculadas en la proteccién de la
liquidez, funciones contables, vinculadas a inventarios, saldos y estadisticas,
funciones administrativas, vinculadas para integrar las cinco funciones ya

mencionadas.
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Funciones administrativas.

Segun Fayol (1916), gestionar es diagnosticar, reformular,
direccionar, coordinar y supervizar, estas funciones son elementos béasicos
de la administracion empresaril, establecidos en un proceso administrativo,

relacionados en todas las areas de una empresa.

Gestion administrativa moderna.

La modernidad es ahora, en la gestién tradicional con sus
lineamientos basicos se comenz6 a construir la gestion administrativa
moderna, donde el objetivo es dar seguridad a la poblacién con una
economia equitativa y con condiciones como las normas comunitarias y tener
un estado con la capacidad mucho mas estable y sobretodo con eficiencia,
pero la administracion moderna de un empresa que es lo mismo pero que
deber estar preparado para la competencias, donde el administrador debe
demostrar capacidad de gestion, donde el manejo de las gestiones, tenga el
fin de competir con la competencia, y lograr las mejores ganancias,

conseguidos por sus estrategias y trabajo laboral de los empleados.

El administrador tiene que lograr una excelente gestion, cuya finalidad
es el incremento y superacion empresarial dentro de la economia con un

estado, esa es una excelente gestion.

Cuando la planificacion es correcta, toda institucion o empresa,
dependiendo de las diversas actividades econdmicas, solo encaminaron al
logro econémico y logra imponerse en el mercado o sociedad. La labor de la
gestion administrativa busca con esto la eficiencia como organizacioén.( Frikc,
2001)
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El administrador como lider.

La persona nace con competencias, capacidades y destrezas, que se
amoldan para el bien personal durante toda su vida con la diferencia que se
observa el crecimiento segun pasan los afos, El liderazgo de la misma
formas, se implante, disefia y se pone en practica, pero debe tener
condiciones que no todos tienen como la capacidad de observacion,
sensibilidad y capacidad de dirigir las personas, que pese a los problemas
personales, logra acondicionarlos a la competencia de sus empresas,
incluyendo satisfacciéon laboral, y motivacion que todo empleado necesita

para seguir adelante, teniendo la meta de lograr buenas ganancias.

Todas esas estrategias no solo deben conocer y dominarlo como lider,
sino la predisposicion de mantener la riqueza en forma analitica va a ser que
una empresa siga generando ganancias, ventas exitosas y sobre todo nunca,

pero nunca caer en banca rota.

El lider son todas sus condiciones tiene la facilidad de observary crear
estrategias de solucién para cada una de las areas de su competencia, el
logro no solo es del lider, tienen que ser integrado por todo el personal, desde

el portero hasta los grandes ejecutivos. (Soto, 1999)

Dimensiones de la gestion administrativa.
D1 Gestion de planificacion.

Significa plantear estrategias con miras futuristas, para lograr metas y
objetivos. En el campo empresarial, la planificaciébn proporciona una base
estructural de lo que queremos llegar y se aplica una serie de acciones,

implica la mision, la vision de cualquier organizacion.

 La mision cumple el proposito de la empresa o institucion.
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* La visién es como deberiamos estar en el futuro, a largo plazo.

* Los valores son normas que rigen a los empleados en una empresa o

institucion.

* Los objetivos son las visiones que se pueden alcanzar, cada objetivo
comparte una dimension de esta vision. (Stoner 1996).

Cortés (1998), dice que la planificacidn se dirige a niveles estratégicos
de una empresa o institucion, que son nivel gerencial, gerencial y
operacional, la planificacion estratégica se lleva a cabo para definir la

situacion futura de la organizacion, antes de que se inicie el fracaso.

Amador (2008) sustenta que la planificacion es determina el como,
cuando, qué, dénde iremos, estas preguntas responden resumidamente la
planificacion administrativa. La labor de planificar es minimizar el desastre y
aprovechar las condiciones favorables. La planificacién integra las ideas de
los gerentes y directivos, piensan con anticipacion sus objetivos y
demuestran con sus actividades la efectividad laboral. El planeamiento
especifica qué queremos hacer, a través de estrategias previa coordinacion
con los componentes de la empresa, la planificacion no establecida con
argumentos realistas se desvanece y hacen que las gerencias colapsen y no

se adecuen a los sistemas estratégicos mal implementada.

D2 Gestion de organizacion.

Amador (2008) menciona que la organizacion considera a través de
los recursos financieros y humanos y el cronograma de actividades, lograr
las metas de la institucion. Entonces debemos construir la manera de
combinarlo, teniendo en cuenta los principios administrativos dentro de la
estructura gerencial de la compaiiia y conseguir las metas, a través de los

organos o puestos formados relacionados al logro eficaz de las estrategias
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dictaminadas por el gerente, quien reorganiza, si es necesario desde las
bases estructurales de la compafiia, con la finalidad de lograr los objetivos

administrativos en bien de la compaiiia.

Koontz y Weihrich (1999), sustentan a la instituciéon conformada por
un grupo de acciones para lograr los objetivos, formando equipos de trabajo
delgados por un administrador que demuestra autoridad, delegacion,
coordinacion y estructura en la organizacion, determinando que la

organizacion tiene varios usos en actividades y recursos humanos.

Porter, Lawler y Hackman (1975) menciona que las gestiones de las
organizaciones tienen como estructura base a los empleados para alcanzar
los objetivos trazados, siempre trabajando en coordinacion, concluyen que
la organizacion es una estructura formal, con funciones establecidas para la

consecucién de los objetivos lucrativos.

D3 Gestion de direccion.

Reyes (1994) menciona que dirigir es persuadir y motivar a los
empleados a trabajar con toda la intensidad posible, la relacién y el tiempo
son esenciales para direccionar las diversas actividades, todo esto se lograra
con una planificacién y organizacion adecuadas, esforzandonos con un
tiempo de necesidad para lograr metas y objetivos. La mezcla aplicativa del
conocimiento experimental en las decisiones acertadas que determina el tipo
de liderazgo y la capacidad de integrar los conocimientos en los diversos
sistemas, que la fortaleza se basa en la toma de decisiones para lograr los

objetivos delegando o no, una autoridad que magnanima sus diversos logros.

Terry (1982) sostiene que la gestion es el logro de las estrategias
aplicadas por el gerente, con la propuesta de lograr los objetivos

institucionales, todos ideados estratégicamente por el lider administrativo.
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Amador (2018) La administracion es la observacion diagndstica
directa de los empleados en las diversas acciones cotidianas de la empresa.
El liderazgo del gerente en la gestion es muy primordial para alcanzar el éxito
empresarial. Los gerentes ordenan a los empleados, convenciendo para
aplicar el logro en cada uno de ellos a través de la planificacion y
organizacion empresarial, recuerda que dirigir es mandar, influenciar

motivando a los empleados a lograr sostener sus tareas esenciales.

Koontz y O'Donnell (1986) demuestran que la palabra de direccion es
el nuevo rol del ejecutivo guiando y monitoreando a sus empleados para
lograr los objetivos de la compaiiia, a través de la responsabilidad del

gerente o directivo.

D4 Gestién de control.

Parra (1999) sostiene que la gestidén del control es verificar la eficacia
realizada por el personal en el cumplimiento adecuado de sus funciones,
cumplir con los estandares establecidos por la administracion, tener la mision
de lograr los objetivos, el control de verificar el nivel del empleado y el

compromiso dentro de una compafia, como ente de produccion.

Sanabria (1987) menciona que el control se relaciona con la
supervision al personal, y si este no responde a la situacion sera capacitado

y rendir como la empresa lo requiera.

Reyes (2007) sustenta que el control es un elemento de la

administracion, donde la aplicacion de lo planificado se logra, a traves del

28



conocimiento del administrador, gestionando sobre la estructura base de las
decisiones. Es por esto que se obtiene excelentes resultados en beneficio

de la empresa o compaiiia y por ende el logro de lo planificado.

Firet (1997) afirma que el control es la vigilancia que se realiza a los
empleados y obreros que laboran en una empresa, tiene el propésito de
lograr lo trazado en acepciones limitadas, que el gerente y su planificacion

lo lleven a lograr una serie de ganancias sobre capital.

La Calidad de servicio Para Villanes (2001), la calidad proporciona
satisfaccion a los clientes teniendo en cuento a los requerimientos y la forma
de satisfacer sus necesidades que buscan una empresa que satisfaga estas
necesidades.

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (2002), el enrique cimiento de
un servicio de calidad, reacciona de manera directa en los empleados y
obreros, y administrativos, porque dependen de ellos, el beneficio y bienestar

en el campo laboral estable y buenas ganancias.

La actitud del cliente cambia, teniendo en cuenta el tiempo de
conocimiento en el producto o el servicio que se brinda y mejore su nivel de
vida, y de acuerdo a las exigencias de calidad se mejore las condiciones o

desestime ir a otro servicio mas asequible. (Horovitz, 1991)

Brut (2003) argumenta que la calidad del servicio es un tipo de
metodologia estratégica, donde cada empresa busca satisfacer al cliente,
con la compra de sus productos, donde se dice que el cliente siempre tiene
la razdn, por eso el servicio debe subir de un nivel a otro hasta alcanzar la

plena satisfaccion del usuario.

Turham (1998), define que la calidad del servicio depende de como

Se organiza una empresa, ya sea con la vision de los objetivos o los deseos
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de conseguir sus caprichos en los usuarios, con la meta de brindar lo mejor

a sus clientes, con el lema que ingresa a consumir, nunca se va sin consumir.

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Estos dos conceptos
siempre se encontraran ligados, ya que una es la causa y el otro el efecto, y
con la importancia debida, donde el mercadodlogo plantea estrategias de
venta a través del marketing, estas variables son expectantes porque
depende de las adecuadas estrategias se logra el cometido, siempre en
cuando haya compromiso de los administrativos en emplear todos los

estudios estratégicos para generar expectativas positivas en estas variables.

La actitud del servicio, determina los fines a cumplirse, que ser no
cambiadas segun transcurra el tiempo, de acuerdo a las experiencias del
consumidor, recuerda que la calidad del servicio lo realiza el cliente y ningun
elemento se incluye a esto, solo el cliente, ya que el tiene la capacidad de
observar las diversas expectativas de un producto, y si estas logran

cautivarlo dentro de sus necesidades.

Pero la satisfaccion del cliente va mas alla, como es de perder o llegar
a extremos dentro de su tiempo y sobre todo el dinero, a cambio de lograr
un servicio, que no siempre es de la calidad expresada. Es alli donde ese
efecto emocional sobre la calidad de un servicio o productos, siempre se
acondiciona a la recompensa y sus respectivos costos a través de las

expectativas creadas por él.

La calidad de un producto al ser percibido por el cliente, no solo es
inherente a la satisfaccion personal o situacional, sino es recompensatorio,

estos escapan a la percepcion de calidad.

Los lineamientos estipulados es el logro de la calidad, muchas veces
esta calidad que el cliente busca viene con aditamento econémico, donde se
dice quieres calidad pues que te cueste, donde el cliente lo hace para sentir

satisfaccion con la compra y por ello lo paga, como ya dijimos hasta se hace

30



sacrificios, si las empresas logran esto, haran que retornes cuando menos lo
esperen, por eso que la labor del mercaddlogo es primordial porque
planificara un control de la calidad de servicio, y determina a través de
muchos factores, a determinar como crear la satisfaccion de los clientes
frente a un determinado producto que siempre satisfaga al cliente. (Lépez,
2002)

Gestion de la calidad de servicios. En el mundo existe una norma que
visualiza la calidad de los servicios, esta norma es ISO 9000, el cual brinda
seguridad en la satisfaccion logado entre el cliente y el vendedor, pero es de

caracter intangible.

La calidad de servicios siempre es idealista, subjetiva, por la
perspectiva y percepcion del cliente, la calidad depende de la forma del
proceso de producto ya que es importante conocer y analizar las diversas
necesidades del cliente frente al rubro que presentas o un determinado
producto, y enfrentar a la competencia, en la satisfaccion del cliente, porque

de ello depende lograr ventas considerables.

Después de realizar este binomio de variables, se cred un indicador
de calidad a través del método SERVQUAL, donde te ayuda a conocer tus
errores y a la vez hacer los cambios estratégicos para conseguir la calidad

sonada.

La incomprension del uso adecuado de la norma ISO 9000 y el
método SERVQUAL se da por las percepciones de error que comenten tanto

el proveedor y los clientes, quienes no estan vinculados a estas normas.

El objetivo de todo empresario no es sélo vender y crear satisfaccion
en el cliente, el papel es luchar o batallar con la competencia, porque la
calidad de servicio no es inmediata, precisa de actitudes diarias que
determina la constancia y la perseverancia, y se presente un producto sin

ningun defecto, por eso se debe tener paciencia para lograr las mejores
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ventas de calidad y alcanzar el prestigio muy ansiado por los mercantilistas.
(Tephard, 2001)

Dimensiones.

D1 Calidad técnica. Para Flores (1988), la calidad técnica abarca muchas
dimensiones, como el profesionalismo, esta determinada por la calidad del
conocimiento proporcionado por el personal, incluidas las habilidades

personales, logradas a través de la experiencia.

Typson (2001), la seguridad es una cualidad técnica, ya que depende
del grado de peligro que surja y de que el personal aplique una serie de
estrategias que haran que la resolucion del mismo, también la credibilidad
brindada por los empleados garantice la calidad técnica desde la honestidad
y veracidad, hacen que los clientes se sientan violados antes de sus

examenes realizados.

Tobias (2001), La calidad técnica depende del profesionalismo que
tenga el empleado, teniendo en cuenta la credibilidad que convenza a los
clientes, seguro en captar con ello el aprecio y revaloracién profesional

logrando una calidad técnica.

D2 Calidad interpersonal. Gutiérrez (2002) menciona que las relaciones
humanas crean un ambiente favorable para la aplicacion de sus funcionesy,
sobre todo, mantienen un buen clima institucional, para encontrar calidad

entre sus pares y asegurar el logro de la institucion o empresa.

Martinez (2005), define la calidad interpersonal como un clima
institucional, donde los valores de las personas, mas el profesionalismo que
ofrecen, enmarcados por la experiencia, sirve como motor del triunfo
empresarial, las condiciones de las relaciones éptimas entre sus miembros,

conducir al logro de las metas y objetivos comerciales, creando en cada
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contacto la mejor impresion.

Flores (2002), manifiesta que la relacién interpersonal depende del
grado de relacién social que tenga el empleado hacia los clientes,
dependiendo de su estabilidad emocional, y experiencia profesional y sus

relaciones amicales.

D3 Calidad humana. Ishikawa y Cardenas (2003), afirman que la calidad de
un hombre se mide por el nimero de compromisos, tomando en cuenta la
gestion y el cultivo de nuestras virtudes personales, con el objetivo de

alcanzar la calidad de vida, que llamaremos éxito personal.

Segun Rosander (1995), la calidad humana es un complemento de
una empresa, donde el progreso va de la mano con la tecnologia, donde
pueden tener una formacién en su vida profesional, donde la calidad no se
mide con palabras, sino con hechos, y esa calidad es la calidad total de

nuestra integridad.

La Torre (1999), sostiene que la calidad humana tiene factores
personales gque tienen que relacionar con las personas, ya sean clientes o
colegas de trabajo, manteniendo la cortesia, y sobre todo la comunicacion

gue domine uno y asi lograr una acertada calidad humana.
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1.4 Formulacion del problema.

La Red de Salud de ambo es una institucion publica que esta obligado a
garantizar la atencion publica, como estd estipulado en las leyes del
ministerio de salud, sin embargo surge falencias en la atencion por falta de
la gestion, tanto profesionales de salud y administrativos, y mas ateniéndose
al olvido de la DIRESA de Huénuco, por ser este una nueva Red recién

creada este afio.
General.

¢ Cuél es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018?

Especificos.
¢,Cual es la relacién entre la gestion de planificacién y la calidad de servicio

en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 20187

¢,Cudl es la relacion entre la gestion de organizacién y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018?

¢,Cual es la relacion entre la gestion de direccién y la calidad de servicio en
el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 20187

¢,Cual es la relacién entre la gestion de control y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 20187

1.5 Justificacion del estudio.
Este trabajo de investigacion se justifica por lo siguiente:

Por ser conveniente, para la red de salud de Ambo, ya que permitié
demostrar como se aplica la gestiébn administrativa, con sus dimensiones, la

calidad de servicio que se ofrece a nuestros pacientes, comprometiéndonos
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a superar las deficiencias encontradas en los resultados aplicados a nuestra

tesis.

Por relevancia social, ya que los resultados que se obtuvo, ayudara al
personal de la red de salud Ambo a mejorar la calidad técnica, interpersonal
y calidad humana, y asi lograr la calidad de servicio, y ser uno de las redes

de salud que brinda atencién de calidad a nuestros pacientes.

Por el valor tedrico, porque aporta nuevos conceptos, aplicados en cada
variable y sus dimensiones, brindando una base de datos que sirvid para
elaborar los instrumentos aplicados a nuestra muestra, brindaron resultados

reales en un momento determinado.

Por la implicancia practica, porque ayudo a resolver la relacion existente de
las dos variables y de esa manera alcanzar, a través de los resultados, las

falencias que debemos superar y alcanzar una atencion de calidad.

Por la metodologia, porque se utilizé ciertos métodos para elaborar los dos
instrumentos, que ayudd a recoger datos veridicos, basados a la realidad de
la red de salud de Ambo, brindando la relacion que se tiene entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio.

1.6 Hipoétesis.
General

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

Especificos

H1: Existe relacion entre la gestion de planificacion y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

H2:Existe relacion entre la gestion de organizacion y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.
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H3: Existe relacion entre la gestion de direccion y la calidad técnica en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

H4: Existe relacion entre la gestion de control y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

1.7 Objetivos.

General
Identificar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

Especificos
O1: Identificar la relacion que existe entre la gestion de planificacion y la

calidad de servicio en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

0O2: Identificar la relacién que existe entre la gestion de organizacion y la
calidad de servicio en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

O3: Identificar la relacion que existe entre la gestion de direccién y la calidad

de servicio en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

O4: Identificar la relacion que existe entre la gestion de control y la calidad

de servicio en el Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.
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METODO

2.1. Disefio de investigacion

El disefio empleado en el estudio corresponde al no experimental. Segun
Hernandez, et al. (2010) nos dice que son: “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observaran los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos en su forma
de investigacion”. De la misma manera Hernandez, et al., (2006) nos dice
que es “Correlacional transversal porque describen relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea

en términos correlacionales.
El grafico que le corresponde a este disefio es el siguiente:

Vi

me
|

V2
Doénde:
M — Representa a los 11 trabajadores de la Red Salud de Ambo, Huanuco,
2018.
V1 — Representa Gestion Administrativa
V22— Representa a la Calidad de Servicio
r — representa la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Red de Salud. Ambo, Huanuco, 2018.

2.2.Variables, operacionalizacion

Definicion conceptual

Variable 1: Gestion administrativa

Todo proceso administrativo es planificar y organizar la estructura de los
organos y cargos como componentes de la empresa, controlando las

actividades, a traves de la planificacion, la organizacion, direccion y control.
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El adecuado desempefio de los administradores, seran medidos las
funciones laborales de cada gerente (Amador, 2003).

Variable 2: Calidad de servicio
sustenta que la calidad de servicio es un tipo de metodologia estratégica,
donde cada empresa, busca como satisfacer al cliente, con la compra de sus
productos, donde se dice que el cliente siempre tiene la razén, en razén a
esta el servicio debe subir de nivel en nivel hasta alcanzar la plenitud total
de satisfaccion del usuario (Brut, 2003).

Cuadro N° 01

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion administrativa

) Escalas y Niveles
Dimensiones Indicadores Items
valores y rangos
Gestion de Planificacion estratégica 1,2, Siempre Alto (20-24)
planificacién Planificacién de actividades 3,4,5 A veces Medio (14-19)
Nunca Bajo (8-13)
Gestion de Divisién organizacional 6
organizacion Organigrama 7, Alto (13-17)
Estandares establecidos 8 Medio (8-12)
Manuales 9 Bajo (3-7)
Funciones 10
Gestion de direccion  Delegacion de autoridad 11 Alto (13-17)
Responsabilidad 12 Medio (8-12)
Liderazgo 13 Bajo (3-7)
Motivacion 14
Comunicacion 15
Gestion de control Evaluacion de desempefio 16
Capacitacion 17
Formacion 18
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Actualizacion

Rotacion de personal

19

20

Cuadro N° 02

Operacionalizacion de la variable 2:

Calidad de servicio

) Escalas y Niveles
Dimensiones Indicadores Items
valores y rangos
Calidad técnica Fiabilidad 1,2 Alto (20-24)
Profesionalismo 3 Medio (14-19)
Credibilidad 4 Bajo (8-13)
Seguridad 5,6
Calidad Relacién administradores- 7,8 Siempre Alto (13-17)
interpersonal personal asistencial A veces Medio (8-12)
Relacién administrativo- 9,10 Nunca Bajo (3-7)
usuario
Relacion entre los 11, 12,
trabajadores de salud 13
Calidad humana Cortesia 14,15 Alto (13-17)
Confiabilidad y 16,17 Medio (8-12)
confidencialidad Bajo (3-7)
Comunicacioén 18,19,
20

Fuente: Bases tedricas
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2.3.

Poblacién y muestra.

La poblacion se define como el conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones (Hernandez, et al, 2010). El marco
poblacional censal para nuestra investigacion esta constituido por los 11
trabajadores de la red Salud, Ambo, Huanuco, 2018.

En la tabla siguiente se presenta el consolidado de los 11 trabajadores de la
red Salud, Ambo, Huanuco, 2018., quienes a la vez fueron la muestra del
trabajo de investigacion.

Cuadro N° 03

Distribucién de la poblacion — muestra de la Red de Salud de Ambo.

Trabajadores de la Red Salud Ambo N.° servidores
Administrativos 7
Asistenciales 4
Total 11

Fuente: CAP Red Salud Ambo

Para elegir el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo no probabilistico y
por conveniencia a criterio del investigador (Carrasco, 2006), es decir dicha
muestra esta integrada por 11 trabajadores de la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, 2018.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se us6 es la encuesta. Hernandez, et (2010) menciona que
la encuesta es el procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes
muestras en un solo momento.

Para el caso de esta investigacion se aplicO una encuesta a los 11
trabajadores de la Red de Salud de Ambo, para conocer el nivel de la gestion

administrativa y la calidad de servicio.

Instrumentos de recoleccion de datos. El instrumento que se aplico es el
cuestionario que consiste en “un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables que van a medirse. Permite estandarizar y uniformar el
proceso de recopilacion de datos (Bernal, 2010). Para el caso de nuestra
investigacion estuvo constituido por 20 preguntas dirigidas a los 11
trabajadores dela Red Salud de Ambo; para conocer el nivel de la gestion

administrativa y la calidad de servicio.

Validacion y confiabilidad del instrumento .Validez: La validez esta dada
por juicio de expertos.

En una investigacion, el investigador debe someter el instrumento a una

validacién, en este caso la validez esta dada por el juicio de expertos
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Cuadro N° 04
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento gestion

administrativa

Grado Apellidos y nombres del

- Apreciacion
acadéemico experto
Doctor Javier Balarezo Mendoza Aplicable
Doctor Frank Baltazar Sulca Aplicable
Doctora Magaly Alcala Quispe Aplicable

Como se aprecia el dictamen fue que el instrumento si cumple con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que contienen alta coherencia,

pertinencia y claridad para la muestra de estudio.

Confiabilidad de los instrumentos.

El grado de confiabilidad de cada instrumento (cuestionarios) se determiné
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.
GESTION ADMINISTRATIVA

Cuadro N° 05

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 11 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 11 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

k 2
<= 5 5]

Donde K es el nUmero de items.
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Si12 es la sumatoria de varianza de los items.
St2 es la varianza de la suma de items
x es el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Cuadro N° 06

Estadistica de fiabilidad
Alfa de K numero e items 20
Cronbach | ¥ V1 sumatoria de varianza de los items 6.30
VT varianza de la suma de items 58.69
Seccion 1 1.053
Seccion 2 0.893
ALFA DE CRONBACH 0.939

Interpretacion: El grado de confiabilidad del cuestionario de Gestidn

Administrativa es 0,939 indica que es altamente confiable.

CALIDAD DE SERVICIO
Cuadro N°07

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 11 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 11 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

k 2
<= 5 5]

Donde K es el nimero de items.
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Si12 es la sumatoria de varianza de los items.
St2 es la varianza de la suma de items
x es el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Cuadro N° 08

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach K numero e items 20
2 V1 sumatoria de varianza de los items 4.87
VT varianza de la suma de items 42.01
Seccién 1 1.053
Seccion 2 0.884
ALFA DE CRONBACH 0.931

Interpretacion: El grado de confiabilidad del cuestionario Desempefio

Laboral es 0,931 indicando que es altamente confinable.

2.5 Métodos de Analisis de datos

Para el andlisis de los datos obtenidos se emple6 como:
> Distribucién de frecuencias (tabla y figuras estadisticas)

Y

Estadistica inferencial: para la correlacion se utiliz6 Rho de Spearman

» La discusion de los resultados se realiz6 mediante la confrontacion de los
mismos con las conclusiones de las Tesis citadas en los “en los trabajos
previos” y con los planteamientos del “temas relacionados”

» Las conclusiones estaran formuladas por los objetivos planteados y por los

resultados obtenidos.
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2.6 Aspectos éticos.

Los datos que se indican en este trabajo de estudio fueron recogidos por los
investigadores y se han procesado de una manera adecuada los datos sin
adulterar, se encuentran fundamentados en los instrumentos que ha
aplicado a la muestra. Asi mismo se solicito el permiso al encargado de la
red de salud de Ambo. De la misma manera se ha mantenido el anonimato
de los sujetos que han sido encuestados, demostrando el respeto durante el
proceso de evaluacidon y resguardando los instrumentos de una manera

minuciosamente, sin dar un juicio a los evaluados.
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[ll. RESULTADOS

En la presente investigacion se aplicé los instrumentos de investigacion
denominados Cuestionario Gestion Administrativa y Calidad de Servicio, a
una muestra de 11 trabajadores de la Red de Salud de Ambo, Huanuco,

2018. Los instrumentos aplicados responden a la escala ordinal.

Los resultados de la presente investigacion se encuentran
organizados tal como lo manifiesta Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010)
y APA V6 (2010), donde se sefiala que los resultados deben obedecer y
organizarse segun los objetivos y/o dimensiones de la variable de
investigacion. A continuacion, se presenta mediante tablas y figuras de

barras los resultados de las variables y sus dimensiones:

3.1. Resultados descriptivos

A. RESULTADOS DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
Tabla 1.

Nivel de la variable gestion administrativa

NIVEL Intervalo frecuencia P,

BAJO [34- 42) 3 28%
REGULAR [42 - 50) 4 36%
BUENO [50 - 58) 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la variable gestion administrativa

En la Tabla 1, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la variable
gestion administrativa en la Red de Salud de Ambo — 2018, donde, 3
trabajadores afirman que existe un nivel bajo en la gestibn administrativa,
mientras que 4 trabajadores afirman que la variable gestion administrativa,
se encuentra en un nivel regular, finalmente 4 trabajadores afirman que la
variable gestion administrativa se encuentra en un nivel bueno. Para una

mejor comprension véase la siguiente figura:
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Figura 1 Nivel de la variable gestion administrativa

Cuestionario general de la variable gestion
administrativa

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 1

En la Figura 1, se aprecia el resultado general de la variable gestion
administrativa de la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018, donde, el 28%
de trabajadores afirman que la variable gestién administrativa se encuentra
en un nivel bajo, el 36% de los trabajadores afirman que la variable se
encuentra en un nivel regular, y finalmente 36% de los trabajadores afirman

gue la variable gestién administrativa se encuentra en un nivel bueno.
Tabla 2.

Nivel de la dimensién gestion de planificacion

NIVEL Intervalo frecuencia P,
BAJO [07 - 10) 1 9%
REGULAR [10-13) 6 55%
BUENO [13-16) 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimension gestién de planificacién

En la Tabla 2, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimension
de gestidn de planificacién, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud
de Ambo, Huanuco, — 2018, donde 1 trabajador afirma que la dimensién
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gestiobn de planificacion se encuentra en un nivel bajo, mientras que 6
trabajadores afirman que la dimensiéon se encuentra en un nivel regular,
finalmente 4 trabajadores afirman que la dimension de planificacion se
encuentra en un nivel bueno. Para mejor comprension véase la siguiente

figura:

Figura 2 Nivel de la dimension gestidon de planificacion.

Cuestionario de la dimensidn gestion de
planificacion.

H BAJO REGULAR BUENO

REGULAR

Fuente: Tabla 2

En la Figura 2, se aprecia el resultado general de la dimension gestion de
planificacion aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo,
Huénuco, — 2018, donde el 9% de trabajadores afirman que la dimensién
gestion de planificacion se encuentra en un nivel bajo, mientras que un 58%
de trabajadores, consideran que la dimension se encuentra en un nivel
regular, y finalmente el 36% de los trabajadores afirman que la dimensién se

encuentra en un nivel bueno.
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Tabla 3.

Nivel de la dimension gestidon de organizacion

NIVEL Intervalo frecuencia P,
BAJO [08 - 10) 1 9%
REGULAR [10-12) 4 36%
BUENO [12 - 14) 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimensién gestion de organizacion

En la Tabla 3, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimension
gestion de organizacion, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de
Ambo, Huanuco, — 2018, donde 1 trabajador afirma que la dimension gestion
de organizacion se encuentra en un nivel bajo, mientras que 4 trabajadores
afirman que la dimension se encuentra en un nivel regular, finalmente 6
trabajadores afirman que la dimension de organizacién se encuentra en un

nivel bueno. Para mejor comprension véase la siguiente figura:

Figura 3 Nivel de la dimensién gestidén de organizacion.

Cuestionario de la dimensidn gestion de
organizacion.

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 3

En la Figura 3, se aprecia el resultado general de la dimension gestiéon de

organizacion aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo,
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Huanuco, — 2018, donde el 9% de trabajadores afirman que la dimensién
gestion de organizacion se encuentra en un nivel bajo, mientras que 36% de
trabajadores, consideran que la dimensién se encuentra en un nivel regular,
y finalmente el 55% de los trabajadores afirman que la dimensién se

encuentra en un nivel bueno.

Tabla 4.

Nivel de la dimensién gestion de direcciéon

NIVEL Intervalo frecuencia P,

BAJO [07 - 10) 2 18%
REGULAR [10-13) 5 46%
BUENO [13-16) 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimensién gestion de direccion.

En la Tabla 4, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimension
gestion de direccion, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de
Ambo, Huanuco, — 2018, donde 2 trabajadores afirman que la dimensién
gestibn de direccibn se encuentra en un nivel bajo, mientras que 5
trabajadores afirman que la dimension se encuentra en un nivel regular,
finalmente 4 trabajadores afirman que la dimensién de direccion se
encuentra en un nivel bueno. Para mejor comprension véase la siguiente

figura:
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Figura 4 Nivel de la dimensién gestion de direccion.

Cuestionario de la dimensidn gestion de
direccion.

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 4

En la Figura 4, se aprecia el resultado general de la dimensién gestion de
direccién aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo, Huanuco,
— 2018, donde el 18% de trabajadores afirman que la dimension gestion de
direccion se encuentra en un nivel bajo, mientras que un 46% de
trabajadores, consideran que la dimensién se encuentra en un nivel regular,
y finalmente el 36% de los trabajadores afirman que la dimensién se

encuentra en un nivel bueno.
Tabla 5.

Nivel de la dimensién gestion de control

NIVEL Intervalo frecuencia P,
BAJO [08 - 10) 1 9%
REGULAR [10-12) 6 55%
BUENO [12 - 14) 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimension gestién de control

En la Tabla 5, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimensién

gestion de control, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo,
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Huanuco, — 2018, donde 1 trabajador afirma que la dimensién gestion de
control se encuentra en un nivel bajo, mientras que 6 trabajadores afirman
gue la dimension se encuentra en un nivel regular, finalmente 4 trabajadores
afirman que la dimension de control se encuentra en un nivel bueno. Para

mejor comprension véase la siguiente figura:

Figura 5 Nivel de la dimension gestion de control.

Cuestionario de la dimensidn gestion de
control.

H BAJO REGULAR BUENO

REGULAR

Fuente: Tabla 5

En la Figura 5, se aprecia el resultado general de la dimension gestion de
control aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo, Huanuco,
— 2018, donde el 9% de trabajadores afirman que la dimensién gestion de
control se encuentra en un nivel bajo, mientras que 55% de trabajadores,
consideran que la dimensiéon se encuentra en un nivel regular, y finalmente
el 36% de los trabajadores afirman que la dimensién se encuentra en un nivel

bueno.
B. RESULTADOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
Tabla 6.

Nivel de la variable calidad de servicio
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NIVEL Intervalo frecuencia P,
BAJO [40- 46) 7 64%
REGULAR [46 - 52) 1 9%
BUENO [52-58) 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la variable calidad de servicio

En la Tabla 6, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la variable
calidad de servicio de la Red de Salud de Ambo, Huanuco, -2018, donde, 7
trabajadores afirman que existe un nivel bajo en la calidad de servicio,
mientras que 1 trabajador afirma que la variable calidad de servicio, se
encuentra en un nivel regular, finalmente 3 trabajadores afirman que la
variable calidad de servicio se encuentra en un nivel bueno. Para una mejor

comprension véase la siguiente figura:

Figura 6 Nivel de la variable calidad de servicio

Cuestionario general de la variable calidad
de servicio

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 6

En la Figura 6, se aprecia el resultado general de la variable calidad de
servicio de la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018, donde, el 64% de
trabajadores afirman que la variable calidad de servicio se encuentra en un
nivel bajo, el 9% de los trabajadores afirman que la variable se encuentra en
un nivel regular, y finalmente 27% de los trabajadores afirman que la variable

calidad de servicio se encuentra en un nivel bueno.
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Tabla 7.

Nivel de la dimensién calidad técnica

NIVEL Intervalo frecuencia
BAJO [12-14) 6
REGULAR [14 - 16) 2
BUENO [16 - 18) 3
TOTAL 11

Fuente: Cuestionario de la dimensién calidad técnica

En la Tabla 7, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimension

de calidad técnica, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo,

Huanuco, — 2018, donde 6 trabajadores afirman que la dimension calidad

técnica se encuentra en un nivel bajo, mientras que 2 trabajadores afirman

gue la dimension se encuentra en un nivel regular, finalmente 3 trabajadores

afirman que la dimension de calidad técnica se encuentra en un nivel bueno.

Para mejor comprension véase la siguiente figura:
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Figura 7 Nivel de la dimension calidad técnica.

Cuestionario de la dimensidon calidad
técnica

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 7

En la Figura 7, se aprecia el resultado de la dimension calidad técnica
aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018,
donde el 55% de trabajadores afirman que la dimensién calidad técnica se
encuentra en un nivel bajo, mientras que 18% de trabajadores, consideran
gue la dimensién se encuentra en un nivel regular, y finalmente el 27% de

los trabajadores afirman que la dimension se encuentra en un nivel bueno.
Tabla 8.

Nivel de la dimension de calidad interpersonal

NIVEL Intervalo frecuencia P,

BAJO [14 - 16) 5 46%
REGULAR [16 - 18) 3 27%
BUENO [18 - 20) 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimension calidad interpersonal

En la Tabla 8, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimensién
calidad interpersonal, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de
Ambo, Huanuco, — 2018, donde 5 trabajadores afirman que la dimension de

calidad interpersonal se encuentra en un nivel bajo, mientras que 3
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trabajadores afirman que la dimension se encuentra en un nivel regular,
finalmente 3 trabajadores afirman que la dimension de calidad interpersonal
se encuentra en un nivel bueno. Para mejor comprension véase la siguiente

figura:

Figura 8 Nivel de la dimension de calidad interpersonal.

Cuestionario de la dimension de calidad
interpersonal.

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 8

En la Figura 8, se aprecia el resultado general de la dimension de calidad
interpersonal aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, — 2018, donde el 46% de trabajadores afirman que la dimension
de calidad interpersonal se encuentra en un nivel bajo, mientras que un 27%
de trabajadores, consideran que la dimension se encuentra en un nivel
regular, y finalmente el 27% de los trabajadores afirman que la dimensién se

encuentra en un nivel bueno.
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Tabla 9.

Nivel de la dimensién de calidad humana

NIVEL Intervalo frecuencia P,

BAJO [13-16) 6 55%
REGULAR [16-19) 2 18%
BUENO [19-22) 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Cuestionario de la dimensién de calidad humana.

En la Tabla 9, se aprecia los resultados descriptivos de nivel de la dimension
de calidad humana, aplicados a los trabajadores de la Red de Salud de
Ambo, Huéanuco, — 2018, donde 6 trabajadores afirman que la dimension
calidad humana se encuentra en un nivel bajo, mientras que 2 trabajadores
afirman que la dimension se encuentra en un nivel regular, finalmente 3
trabajadores afirman que la dimension de calidad humana se encuentra en

un nivel bueno. Para mejor comprensién véase la siguiente figura:

Figura 9 Nivel de la dimensién de calidad humana.

Cuestionario de la dimension de calidad
WTHMELER

REGULAR

H BAJO REGULAR BUENO

Fuente: Tabla 9

En la Figura 9, se aprecia el resultado general de la dimension de calidad

humana aplicado a los trabajadores de la Red de Salud de Ambo, Huanuco,
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— 2018, donde el 55% de trabajadores afirman que la dimension de calidad
humana se encuentra en un nivel bajo, mientras que un 18% de trabajadores,
consideran que la dimension se encuentra en un nivel regular, y finalmente
el 27% de los trabajadores afirman que la dimensidn se encuentra en un nivel

bueno.

3.2 Prueba de hipotesis
Toda hipétesis de investigacion planteada, deben ser contrastada por estar
dentro de un enfoque cuantitativo. (Hernandez, et.al. 2014)

Para, determinar el tipo de correlacion que existe entre ambas variables o
entre dimensiones el estadigrafo mas pertinente es Spearman (Rho), por
tener una escala ordinal y la correlacién correspondiente sera interpretada
con la siguiente la tabla:

Tabla N° 10

Equivalencia de correlacién

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacién negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlaciéon negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacién negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacién negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacién positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacién positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacién positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

Fuente: Hernandez, et. al (2010)

Para la prueba de hipoétesis sea realizado con los siguientes pasos:

Hipotesis estadistica.

Nivel de significancia o riesgo.
Célculo del estadistico de prueba:

Regla de decision.
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Decision Estadistica.
Conclusién Estadistica.

a. Prueba de hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipdtesis Estadistico
Hipotesis nula
Ho: ps = +/- 0,09

No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipotesis alterna
Ha: ps # +/- 0,09

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Nivel de significancia (nivel de riesgo)
0=0,05 (5%)

Célculo del estadistico de prueba:

N=11
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Tabla N° 11: Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

[Gestion Calidad de
administrativa | servicio
Rho de Gestion Coeficiente de
Spearman administrativa correlacion 1,000 275
Sig. (bilateral) 413
N 11 11
Cahqlqd de Coef|C|e.n,te de 275 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 413 .
N 11 11

Fuente: Base de datos del investigador — SPSS V23
Rho (r) = 0,275

Regla de decisién:
Se acepta la hipotesis nula; si: pc (0,413) > pt(0,05).
Se acepta la hipotesis alterna; si: pc (0,413) < pt(0,05).

Decision Estadistica:

Puesto que: pc (0,413) > pt(0,05), se acepta la hipétesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna. Es decir, segun la prueba de significancia realizada se
tienen que pc (41.3%) es mayor que pt (5%) que es lo permitido en las

ciencias sociales.

Conclusion Estadistica:

Puesto, que pc (0,413) > pt (0,05), no existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, — 2018.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion positiva débil no
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Red
de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018., con un nivel de significancia de pc
(0,413) > pt(0,05). Rho = 0,275.

60




b. Prueba de hipétesis especificos
Especifico N° 1:

Existe relacion significativa entre la gestion de planificacion y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.
Hipotesis Estadistico

Hipdtesis nula

Ho: ps = +/- 0,09

No existe relacion significativa entre la gestiéon de planificacion y la calidad

de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipdtesis alterna
Ha: ps # +/- 0,09

Existe relacion significativa entre la gestion de planificacion y la calidad de
servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Nivel de significancia (nivel de riesgo)
a=0,05 (5%)

Célculo del estadistico de prueba:

N=11
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Tabla N° 12: Correlacion entre la gestion de planificacion y la calidad de

servicio
Gestion de | Calidad de
planificacion | servicio
[Rho de Gestlllon d.e, Coeﬁmente de 1,000 461
Spearman planificacion  correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,154
N 11 11
Cahqlqd de Coeﬁmente de 461 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,154 .
N 11 11

Fuente: Base de datos del investigador — SPSS V23
Rho (r) = 0,461

Regla de decision:
Se acepta la hipotesis nula; si: pc (0,000) > pt (0,05).
Se acepta la hipoétesis alterna; si: pc (0,000) < pt(0,05).

Decisidn Estadistica:

Puesto que: pc (0,154) > pt(0,05), se acepta la hipoétesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna. Es decir, segun la prueba de significancia realizada se
tienen que pc (15.4%) es mayor que pt (5%) que es lo permitido en las

ciencias sociales.

Conclusion Estadistica:

Puesto, que pc (0,154) > p:t (0,05), no existe relacion significativa entre la
gestion de planificacion y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, — 2018.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion positiva débil no
significativa entre la gestion de planificacion y la calidad de servicio en la
Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018., con un nivel de significancia de
pc (0,154) > pt(0,05). Rho = 0,461.
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Especifico N° 2:

Existe relacion significativa entre la gestion de organizacion y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.
Hipotesis Estadistico

Hipdtesis nula

Ho: ps = +/- 0,09

No existe relacion significativa entre la gestion de organizacion y la calidad

de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipdtesis alterna
Ha: ps # +/- 0,09

Existe relacion significativa entre la gestion de organizacién y la calidad de
servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Nivel de significancia (nivel de riesgo)
a=0,05 (5%)

Célculo del estadistico de prueba:

N=11
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Tabla N° 13: Correlacion entre la gestion de organizacion y el calidad de

servicio
Gestion de | Calidad de
organizacion | servicio.

[IRho de Gestlc_)n d_e, Coeﬁme_qte de 1,000 260
Spearman organizacion. correlacion

Sig. (bilateral) . 440

N 11 11

Callt_ja!d de Coeﬁme_qte de 260 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 440 .

N 11 11

Fuente: Base de datos del investigador — SPSS V23
Rho (r) = 0,260

Regla de decisién:
Se acepta la hipotesis nula; si: pc (0,000) > pt (0,05).
Se acepta la hipotesis alterna; si: pc (0,000) < pt(0,05).

Decision Estadistica:

Puesto que: pc (0,440) > pt(0,05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna. Es decir, segun la prueba de significancia realizada se
tienen que pc (44%) es mayor que pt(5%) que es lo permitido en las ciencias

sociales.

Conclusiéon Estadistica:

Puesto, que pc (0,440) > pt (0,05), no existe relacion significativa entre la
gestion de organizacion y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huénuco, — 2018.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion positiva débil no
significativa entre la gestion de organizacion y la calidad de servicio en la
Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018., con un nivel de significancia de
pc (0,440) > pt (0,05). Rho = 0,260.
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Especifico N° 3:

Existe relacion significativa entre la gestion de direccion y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.
Hipotesis Estadistico

Hipdtesis nula

Ho: ps = +/- 0,09

No existe relacién significativa entre la gestion de direccion y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipdtesis alterna
Ha: ps # +/- 0,09

Existe relacién significativa entre la gestion de direccion y la calidad de
servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Nivel de significancia (nivel de riesgo)

0a=0,05 (5%)

Célculo del estadistico de prueba:

N=11
Tabla N° 14: Correlacion entre la gestion de direccion y el calidad de
servicio
Gestién de | Calidad de
direccion servicio.
[Rho de Qesthrj de Coeﬁme_n/te de 1,000 222
Spearman direccion correlacion
Sig. (bilateral) . ,512
N 11 11
Callqle}d de Coeﬁme_n/te de 222 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,512 .
N 11 11
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Fuente: Base de datos del investigador — SPSS V23
Rho (r) = 0,222
Regla de decisién:
Se acepta la hipétesis nula; si: pc (0,000) > pt(0,05).
Se acepta la hipotesis alterna; si: pc (0,000) < pt (0,05).
Decision Estadistica:

Puesto que: pc (0,512) > pt(0,05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna. Es decir, segun la prueba de significancia realizada se
tienen que pc (51.2%) es mayor que pt (5%) que es lo permitido en las
ciencias sociales.

Conclusion Estadistica:

Puesto, que pc (0,512) > pt (0,05), no existe relacion significativa entre la
gestion de direccion y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, — 2018.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion positiva muy débil no
significativa entre la gestion de direccion y la calidad de servicio en la Red
de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018., con un nivel de significancia de pc
(0,512) > pt(0,05). Rho = 0,222.

Especifico N° 4:

Existe relacion significativa entre la gestion de control y la calidad de servicio
en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipotesis Estadistico

Hipotesis nula

Ho: ps = +/- 0,09
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No existe relacion significativa entre la gestion de control y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Hipotesis alterna
Ha: ps # +/- 0,09

Existe relacion significativa entre la gestion de control y la calidad de servicio
en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, — 2018.

Nivel de significancia (nivel de riesgo)
a=0,05 (5%)

Célculo del estadistico de prueba:

N=11

Tabla N° 15: Correlacion entre la gestion de control y el calidad de servicio

Gestion de | Calidad de
control servicio.

[IRho de Gestion de Coef|C|e_n,te de 1,000 - 043
Spearman control correlacion

Sig. (bilateral) . ,900

N 11 11

Callqlqd de Coef|C|e_n,te de - 043 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,900 .

N 11 11

Fuente: Base de datos del investigador — SPSS V23

Rho (r) = -,043

Regla de decision:
Se acepta la hipotesis nula; si: pc (0,000) > p:(0,05).
Se acepta la hipotesis alterna; si: pc (0,000) < pt (0,05).

Decision Estadistica:

Puesto que: pc (0,900) > pt(0,05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la

hipotesis alterna. Es decir, segun la prueba de significancia realizada se
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tienen que pc (90%) es mayor que pt(5%) que es lo permitido en las ciencias
sociales.

Conclusion Estadistica:

Puesto, que pc (0,900) > pt (0,05), no existe relacion significativa entre la
gestién de control y la calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo,
Huanuco, — 2018.

En consecuencia, se concluye, que: existe relacion negativa débil no
significativa entre la gestion de control y la calidad de servicio en la Red de
Salud de Ambo, Huanuco, — 2018., con un nivel de significancia de pc (0,900)
> pt(0,05). Rho = -, 043.
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DISCUSION

Para tener un buena calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo, se
requiere tener una buena calidad técnica, calidad interpersonal, y una
excelente calidad humana pero todo esto se consolidara con una
excelente gestion administrativa, teniendo en cuenta la gestion de
planificacion, de organizacion, de direccion y de control, estas cuatro
dimensiones si son aplicadas con responsabilidad y estratégicamente,
generan en los empleados satisfaccion motivadora para que se brinde
calidad de servicio dentro del profesionalismo, fiabilidad, credibilidad,,
relaciones comunicativas con los usuarios, colegas, logradas a través de

la cortesia, en beneficio de la Red de Salud de Ambo.

De acuerdo a estos planteamientos descritos, y a la problematica
existente en la actualidad, se ha optado por realizar la presente
investigacién, con la finalidad de determinar la relacion que existe entre
la gestién administrativa y la calidad de servicio en la Red de Salud de
Ambo, Huanuco, 2018.

Los resultados del Coeficiente de Correlacion de Spearman indican
que existe relacién positiva débil, no significativa entre las variables de
la gestiébn administrativa y la calidad de servicio
En consecuencia, se concluye, que: existe relacién positiva débil no
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018. Asi también, los resultados de
la estadistica inferencial permitieron rechazar nuestra hipotesis alterna y
aceptar la hipotesis nula. Es decir, segun la prueba de significancia
realizada se tienen que pc(0,413) es mayor que pt(0,05), que al ser 41%

mayor gue 5%, no es significante la relacion.

Con respecto a los resultados de la variable gestion administrativa, en la

tabla N° 1, se aprecia los resultados descriptivos del nivel de la variable
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gestion administrativa en donde, 3 trabajadores (28%) opinaron que
existe un nivel bajo en gestibn administrativa. Mientras que 4
trabajadores (36%) opinaron que la gestion administrativa se encuentra
en el nivel regular. Finalmente, 4 trabajadores (36%) opinaron que la
gestién administrativa se encuentra en el nivel bueno. Esto, significa que
el nivel de gestion administrativa de la Red de Salud de Ambo se
encuentra en un nivel aceptable, ya que la gestion de planificacion,
organizacién, direccion y control se encuentran en un nivel regular y

bueno.

Estos resultados coinciden con lo obtenido por Lépez, C. (2013),
en su trabajo de investigacion: Gestidon administrativa y calidad de
servicio de la sucursal del Banco de la Nacion y su influencia en la lealtad
del usuario en el periodo 2013, Yanacancha, Pasco, cuyo objetivo ha
sido: determinar en qué medida una gestion administrativa influye en la
lealtad del cliente en la sucursal del Banco de la Nacion en 2013,
metodoldgicamente se utilizé el método cuantitativo, no exploratorio y
transversal, dado que las variables no fueron influenciadas, sino que se
estudian en un tiempo determinado. Hubo la participacion colaborativa
de 67 usuarios del Banco de la Nacion, Yanacancha, Pasco, una entidad
que apoya su realizacién, con el fin de evaluar si la gestion administrativa
que se esta llevando a cabo resultados en la lealtad del cliente, en
conclusién, el servicio de calidad estrategias; La capacitacion del
personal y la atencién personalizada conducen al logro de la lealtad del

cliente.
Terry (1987) dice que la gestion es como un proceso distintivo:
planifica, organiza, ejecuta y controla, teniendo en cuenta los recursos,

las metas y el personal.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (2016)

explica que la administracion es la fuerza de administrar. Como una
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accion y efecto de administrar, con la capacidad de la institucion para
definir, alcanzar y evaluar sus propésitos con el adecuado uso de los
recursos disponibles. Es coordinar todos los recursos disponibles para

conseguir determinados objetivos.

Con respecto a los resultados obtenidos en la variable calidad de
servicio, La Tabla N° 6, indica que los resultados descriptivos del nivel
de la variable calidad de servicio. Donde, 7 trabajadores (64%)
percibieron una calidad de servicio baja. Mientras que 1 trabajador (9%)
perciben que la calidad de servicio es regular, y finalmente, 3
trabajadores (27%) percibe que la calidad de servicio es buena. La cual
significa que en la Red de Salud de Ambo manifiesta una calidad de
servicio en un nivel muy bajo, reflejando que falta brindar calidad a los
usuarios por parte de los trabajadores de salud en la Red, analizarlo
porque las dimensiones de calidad técnica y calidad humana se tuvo un
55% y se encontré un nivel bajo. Esto significa que, a través de estos
resultados, que nos sirve de diagnosticos tenemos que cambiar para
lograr la calidad de servicio.

En concordancia con esta aseveracion, Para Villanes (2001), la
calidad proporciona satisfaccion a los clientes de acuerdo con las
necesidades y expectativas de los usuarios, que buscan una empresa

gue satisfaga estas necesidades.

Para Flores (1988), la calidad técnica abarca muchas dimensiones,
como el profesionalismo, estd determinada por la calidad del
conocimiento proporcionado por el personal, incluidas las habilidades

personales, logradas a través de la experiencia.
Finalmente, este trabajo de tesis, es un aporte que permitira a contribuir

como un punto de partida para nosotros que laboramos en la Red de

Salud, y cambiar algunas conductas en la calidad técnica, interpersonal
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y calidad humana y lograr la calidad de servicio, y lo mismo se observo
que ambas variables se relacionan, pero es muy débil, ratificando que la

gestion administrativa no busca la calidad de servicio.
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V.

CONCLUSIONES

1.

Se determind la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018, Puesto,
que pc (0,413) > pt (0,05), no es significativa, siendo la relacion
positiva débil, con un nivel de significancia de pc (0,413) mayor que
pt (0,05), Rho = 0,833. Puesto que: pc(0,413) > pt(0,05), se acepta

la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Se identificé la relacion entre la gestion de planificacion y la calidad
de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018, porque
existe relacion positiva débil no significativa, con un nivel de
significancia de pc (0,154) > pt (0,05). Rho = 0,461. Puesto que: pc
(0,154) > pt (0,05). se acepta la hipotesis nula y se rechaza la

hipotesis alterna.

Se identificé la relacién entre la gestion de organizacién y la calidad
de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018, porque:
existe relacion positiva débil no significativa, con un nivel de
significancia de pc (0,440) > pt (0,05). Rho = 0,318. Puesto que: pc
(0,440) > pt (0,05). se acepta la hipotesis nula y se rechaza la

hipbtesis alterna.

Se identifico la relacion entre la gestién de direccion y la calidad de
servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018, porque: existe
relacion positiva muy débil no significativa, con un nivel de
significancia de pc (0,512) > pt (0,05). Rho = 0,222. Puesto que: pc
(0,512) > pt (0,05). se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna.

Se identificé la relacion entre la gestion de control y la calidad de

servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018, porque: existe

relacion negativa débil no significativa, con un nivel de significancia
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de pc (0,900) > pt (0,05). Rho = 0,43. Puesto que: pc (0,900) > pt
(0,05). se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
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VI.

RECOMENDACIONES

v' Se sugiere al administrador gerente de la Red de Salud, de acuerdo

a los resultados, proponer nuevas estrategias de gestion
estructuradas y no estructuradas en todas las dimensiones, con el
objetivo de mejorar su gestion, en todas las dimensiones, ya que en
tabla N°1 sobre los resultados generales de la variable de gestién
administrativa donde los trabajadores en un 28% lo encuentran a la
gestion administrativa en un nivel bajo, 36% de trabajadores lo
consideran en un nivel regular y otro 36% lo consideran como buena
la gestidon administrativa; por tal motivo debemos disminuir el nivel de
bajo menor del 5%. Y asi mantener una buena gestién en todas sus

dimensiones.

Se sugiere elaborar un programa de capacitacion sobre calidad de
servicio en sus dimensiones de calidad técnica, interpersonal y
humana, dirigidos a los trabajadores de salud, con el objetivo de
superar las deficiencias en todas sus dimensiones, y porque fueron
ellos que lo catalogan de esa manera segun los resultados de la tabla
N°6 donde el 64% menciona que la calidad de servicio se encuentra
en un nivel bajo, siendo ellos responsables de brindar calidad de
servicio, imaginense que el cuestionario lo hubiesen contestado los
usuarios - pacientes.

Se sugiere efectuar estudios comparativos entre otras redes de salud,
y asi verificar la gestién administrativa y la calidad de servicio que se
brinda a nuestros pacientes, y buscar en un consenso las alternativas

de solucion.
Se sugiere aplicar estas variables en otros centros de salud, y asi

tener cdmo punto de partida para solucionar y mejorar la calidad de

servicio y relacionarlo con la gestion administrativa que se brinda.
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ANEXOS



ANEXO N° 01 INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO GESTION ADMINISTRATIVA

Estimados trabajadores de la Red de Salud de Ambo: El presente cuestionario es parte de una
investigacion para recoger informacion sobre la gestion administrativa de la Red de Salud de Ambo,

2018.

Debe leer cada una de las preguntas y seleccione una de las respuestas segun su conviccidn y luego
marca con un aspa (x). ESCALA DE VALORACION Alternativa:

a. Nunca=0

b. Aveces=1

c. Siempre=2

DIMENSIONES ITEMS Nunca | Aveces | Siempre

(1)

2)

3)

c 1. El Gerente del Centro de Salud muestra capacidad
° de planificacion estratégica.
s 2. La gerencia de planificacion demuestra eficiencia
g dentro de sus funciones estratégicas
= 3. Respetan tus opiniones cuando planifican su plan
% de actividades.
p 4. El proceso de planeacion de actividades es integral,
:g permanente y participativo, articulando a la Red de
3 Salud con los vecinos.
O 5. Actualizan periédicamente los procedimientos vy
QJ- métodos de trabajo, en la planificacion de
actividades
6. Laestructura organizativa actual de la Red de Salud
de Ambo, para su diseiio organizacional ha asumido
% c un criterio de departamentalizacion tradicional.
c Zg 7. El organigrama cumple la funcidn orientadora en
3g ¢ sus elementos integrales.
0 'S 8. El Gerente respeta los estandares establecidos
o go dentro del manejo de transparencia.
a ©° 9. Se pone en practica los manuales de funciones a
cabalidad.
10. El personal conoce sus funciones especificas.
11. El Gerente siempre delega funciones a los
\:' funcionarios.
'8 12. En todo momento muestran responsabilidad los
§ integrantes de la Red de Salud.
S 13. El Gerente y el personal muestran capacidad de
% liderazgo frente a los casos de rutina dentro del
c cumplimiento de sus funciones.
:_g 14. El Gerente siempre muestra estrategias de
] motivacion para el personal de la Red de Salud de
O Ambo.
Q"’ 15. El Gerente mantiene una comunicacién asertiva
con sus funcionarios.
© S 16. Te encuentras satisfecho con la evaluacion de
5 ..3 % 5 desempefio que realizan tus superiores.
8 c § 17. Se realizan permanentemente capacitaciones

organizadas por la Red de Salud de Ambo.

79




18.

El personal de la Red de Salud tiene buena
formacién académica demostrados a través de los
titulos y grados

19. El personal se encuentra actualizado frente el uso
de la tecnologia de la informacién y comunicacién.
20. Se realiza la rotacién de personal, teniendo en

cuenta criterios en beneficio de la Red de Salud de
Ambo..

iMuchars gracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO.

Estimados empleados: El presente cuestionario es parte de una investigacion para recoger
informacién sobre la calidad de servicio que brinda la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

Debe leer cada una de las preguntas y seleccione una de las respuestas segun su conviccién y luego
marca con un aspa (x). ESCALA DE VALORACION Alternativa:

a. Nunca=0
b. Aveces=1
c. Siempre=2
DIMENSIONES ITEMS Nunca | Aveces | Siempre
()] (2) (3)
1. El personal de salud ejecuta el servicio con mucho
cuidado y esmero.
2. El personal de salud es muy dedicado a sus
1] funciones
S 3. El trabajador demuestra profesionalismo a través
9 de sus conocimientos recibidos en sus afios de
'g estudio.
° 4. El personal demuestra credibilidad con Ia
r_d honestidad y la veracidad en el servicio que presta.
. 5. El personal demuestra seguridad con el manejo de
o los instrumentos de atencién, demostrando

inexistencia de peligro.

6. La seguridad comienza con la aplicacién de
protocolos de salud.

7. La relacidn entre paciente y medico es muy
satisfactoria.

8. El médico escucha atentamente al paciente.

La relacién entre administrativo y usuario es muy
cordial

10. El usuario recibe una atencion inmediata por parte
de los administrativos.

11. El personal de salud, mantienen un respeto cordial
entre ellos.

12. Mantiene un clima institucional satisfactorio.

D, Calidad interpersonal

13. El personal siempre realizan actividades extra
laborales.

14. El personal de salud muestra consideracion en la
atencidn al paciente.

15. El personal de salud muestra respeto y es muy
amable.

16. Los resultado que manifiesta el personal de salud
es confiable.

17. ElI  personal mantiene el protocolo de
confidencialidad frente a los resultados mostrados
por los pacientes.

18. Existe una comunicacién asertiva entre el personal
de salud y los pacientes.

Ds; Calidad humana

19. El personal de salud mantiene informado a los
pacientes o usuarios sobre las campafias de
prevencion, o de asistencias econdémicas u otros.

20. Realizan charlas de salud en las escuelas y colegios.
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ANEXO N°2 MATRIZ DE VALIDACION GESTION ADMINISTRATIVA

Matriz de Validacion
TITULO DE LA TESIS: Gestién administrativa y calidad de servicios en la Red de Salud de Ambo, Hudnuco-2018.

l
!

CRITERIOS DE EVALUACION

| | RELACION RELACION RELACION RELACION I OBSERVACION Y/O
| ENTRE LA NTRE ENTREEL | TREEL | RECOMENDACIONES
= DIMENSION | INDICADOR ITEMS VARIABLE INDICADOR | ITEMSY LA
= l . YLA DIMENSION | Y EL ITEMS OPCION DE
= » | o | DIMENSION YE RESPUESTA
= [ s = INDICADOR
= ‘ ¢
= z
> | | <|® | st | N0 | st [ NO| st |NO| SI | NO
i El Gerente dei Centro de Salu¢ muestra | |
| capacicad de planificacion estratégica. | / ‘ / /
3 Planificacion | 5 | i (/
| estratégica La gerencia ce planificacion demuestra | | 4
- | eficiencia dentrc de sus funciones | |
D; Gestion de | | estratégicas 4
pianeacion | s |
| Respetan tus opiniones cuando | !
| planifican su plan de actividades. } |
| El proceso de planeacion de actividades | H ‘
. : | es integral, permanente y particicative, i | / /
Planificac:
.lar’l‘l'n(;a;qsn(dc articulande a iz Red de Salud con los j /
RgbInades vecines.
= Actualizan periddicamente los |
é | procedimientos y métodos de trabaje, / ‘ { / |
= ‘ 2n |z planificacion de actividades ‘ { |
z ‘ /| i
= Division La estructura organizativa actual de la / | | i
_5_ organizacional Red de Salud de Ambc para su disefio L | /
; crganizacional ha 2sumidce un critario i
< de departamentalizacién tradicional.
| |
D:  Gestion de Organigr | E!. organigrama cumple Iz funcidn | | | / / /
organizacion. | orientadora  en  sus  elementos | i | i
4 ! integrales. | i
@ | i | | |
- | Estandares El Gerente respetz los estandares | { 1 / H
b establecidos. establecidos dentro del manejo de | | / /
ZE transparencia. 1 |
g i | | /
= B Manuaies Se pone en practica les manuales de / | / 7
= § funciones a cabalidad. ° | /
£ ! / ‘ 42
;3‘ Funciones El personal conoce sus funciones / / / /
especificas. /
< Delegacion de Ei Gerente siempre delega funciones a [ | ] 7 ,7 |
= | autoridad. | ) {
| Ds  Gestién  de | !
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| direccion.

i

los funcionarios.

Responsabilidad

En todo momentc muestran
responsabilidad los integrantes de ia
Red de Saiud.

Liderazgo

El Gerente y el personal muestran
capacidad de liderazgo frente 3 ios
cases de ruting dentro del
cumplimiento de sus funciones.

Motivacion

El Gerente siempre muestrz estrategias
de motivacion parz el personai de lz
Red de Saiud de Ambo.

Comunicacion

El Gerente mantiene unz comunicacion
2sertiva con su personai.

Dy Gesuon
| control
i

de

Evaluacion de
desempefio

Te encuentras satisfechc con lz
evaiuacion de desemoefic que realizan
tus superioras.

Capacrtacion.

Se realizan permanentements
capacitaciones organizadas por iz Red
de Salud de Ambe.

s L N N B

Formacion.

El perscnal de iz Red de Saiud tiene
buena formacion académics
demestrados @ través de los tituios v

| grados

e | Fem Wt el W, ~ = =

Actualizacion

£l personai se encuentra actuaiizado

i frente el uso de Iz tecnoiogiz de Iz

informacion y comunicacion.

—

| Rotacion de

personal

Se reaiiza la rotacion oe personal,
teniendo en cuentz criterios an
beneficio de Iz Red de Saiud de Ambe.

~——

\\\\T\
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) :

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ........ t \>e~*“>l‘\‘° e R DNI ..§0(8685¢.
/’x \ 7 { e

Especialidad del validador: ....... S)“‘S\"“ ...... 2 \ &"\1${‘°x&\‘&‘\“ T loce

Firma del Exberto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) :  EX¥5Z  Sozrcrcrrezd

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [,)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: /‘/(Adﬁff's’é}/{wg/"/*;”(“/gz DNI '13‘:/0“(’67‘57

Especialidad del validador: ...............o...ocoooeomeommemomo e s st s s b saR et et asne s st e a b s s aeton
13.. de 2L, del 204,

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

-
Frenan

Dr. Javier ¥endoza Belarezg
.......................... DOCENTE B INVESTIGACTIGR o+ oo ererseeees

Firma del Experto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) : M&Y SUEICIERN CIn

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /f\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del Experto Informag'@_)
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Titulo: Gestidn administrativa y calidad de servicios en le Red de Salud de Ambo, Hudnuco, 2018.

CRITERIO DE EVALUACION

RELACION RELACION RELACION RELACION | OBSERVACION Y/O

ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTREEL | RECOMENDACIONES
DIMENSION INDICADOR ITEMS VARIABLE Y LA INDICADOR Y | ITEMSYLA
LA DIMENSION | DIMENSION Y EL ITEMS OPCION DE
EL RESPUESTA

Nunca
A veces
Siempre

NO | SI | NO NO NO

V2. CALIDAD DE SERVICIO
Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicién de Calidad, y A RIABLE

El personal de salud ejecuta el
servicio con mucho cuidado y
Fiabilidad esmero.

N

El personal de salud es muy
dedicado a sus funciones

Profesionalismo | El trabajador demuestra
profesionalismo a través de sus
conocimientos recibidos en sus
afios de estudio.

/
/

D1 Calidad | ¢ egibilidad El . ”personal defnuestra
técnica credibilidad con la honestidad y la
veracidad en el servicio que
presta.

/ /

El personal demuestra seguridad
con el manejo de los
instrumentos de  atencion,
demostrando inexistencia de
Seguridad peligro.

N i WL W

/

INDICADOR
|
/,
/

La seguridad comienza con la
aplicacién de protocolos de salud.

S
. Larelacion entre administradores
i Relacién
_Dz' Calidad y personal asistencial es muy / /
interpersonal | administradores | satisfactoria.

-personal El médico escucha atentamente
al paciente.

e e N ¥

asistencial

/
7

Relacién La relacién entre administrativo y //

usuario es muy cordial

//
dministrati —/
administrativo- " F| " ysuario recibe una atencién /
usuario inmediata por parte de los

administrativos.

ntendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente o,

xpresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.

/
/
/

c




Relacion entre

los trabajadores

El personal de salud, mantienen
un respeto cordial entre ellos.

Mantiene un clima institucional

Ds. Calidad

humana

de salud. ! ;
satisfactorio.
El personal siempre realiza
actividades extra laborales.
Cortesia El personal de salud muestra

consideracién en la atencién al
paciente.

El personal de salud muestra
respeto y es muy amable.

Confiabilidad y
confidencialida
d.

El resultado que manifiesta el
personal de salud es confiable.

El personal mantiene el protocolo
de confidencialidad frente a los
resultados mostrados por los
pacientes.

\\\\—\\ \\\

N~

Comunicacién

Existe una comunicacién asertiva
entre el personal de salud y los
pacientes.

s B o L O e o S

g

~

El personal de salud mantiene
informado a los pacientes o
usuarios sobre las campafias de
prevencion, o de asistencias
econdmicas u otros.

SR
—]
S

Realizan charlas de salud en las
escuelas y colegios.
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'Observaciones (precisar si hay suficiencia) :

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [£] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. ‘ A et O I ‘ C) ) &3
Apeilidos y nombres del juez validador: E‘L"ﬁtﬂi’w, ‘\5”3 ............. %‘ DNl ... dc'fgég“f
T \ ) g : = \_ L - C-Ku & i —
Especialidad del validador: ........ E‘L&*’f“” ........ R\‘CV"’LJ{QW““‘ ....... B j: .......... e e A O G

,?% de /J&‘L-Udei 20D

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items piant2ados son suficientes para medir la dimensién.

% del ExpeTto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) : _£X/ 7€ & (¥AcyeNECLT .

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: L(EHUQHE | Aapere),.  TAWEZ . DNI Z2</05%15. ...
Especialidad del validador: W = rd T A

/2. de LD del 20725,

“Tiees
£z

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Z; o /4‘ )
Dr. Javer €20

DOCENTE DE INVESTIGACION

Firma del Experto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) : H 74"/ SPtlLcledc /! A

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ > Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ... {2ALTA24Z SULCA. TP DNl Q9565202

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

irma del Experto informante
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ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO N° 03 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestion administrativo y calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

GENERAL

¢Cual es la relacion entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo,
Huanuco, 2018?

ESPECIFICOS:

¢Cudl es la relacion entre la gestion de
planificacién y la calidad de servicio en
el Red de Salud de Ambo, Huanuco,
20187

¢ Cudl es la relacion entre la gestion de
organizacion y la calidad de servicio en
el Red de Salud de Ambo, Huanuco,
20187

¢,Cual es la relacion entre la gestion de
controly la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco,
2018?

¢, Cudl es la relacion entre la gestion de
control y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huénuco,
20187

GENERAL

Determinar la relacién entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio
en el Red de Salud de Ambo, Huanuco,
2018.

ESPECIFICOS:

Identificar la relacion que existe entre
la gestion de planificacion y la calidad
de servicio en el Red de Salud de
Ambo, Huanuco, 2018.

Identificar la relacion que existe entre
la gestion de organizacion y la calidad
de servicio en el Red de Salud de
Ambo, Huanuco, 2018.

Identificar la relacion que existe entre
la gestion de controly la calidad de
servicio en el Red de Salud de Ambo,
Huénuco, 2018.

Identificar la relacion que existe entre
la gestion de control y la calidad de
servicio en el Red de Salud de Ambo,
Huénuco, 2018.

GENERAL

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

ESPECIFICOS:

Existe relacion entre la gestion de
planificacion y la calidad de servicio en el Red
de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

Existe relacion entre la gestion de
organizacion y la calidad de servicio en el
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018.

Existe relacion entre la gestiéon de controly la
calidad técnica en el Red de Salud de Ambo,
Huénuco, 2018.

Existe relacion entre la gestion de control y la
calidad de servicio en el Red de Salud de
Ambo, Huanuco, 2018.

VARIABLE 1: Gestion administrativa

Dimensiones

Indicadores

Gestion de planificacién

Planificacion estratégica
Planificacién de actividades

Gestion de organizacion

Division organizacional
Organigrama
Estandares establecidos
Manuales

Funciones

Gestion de direccién

Delegacion de autoridad
Responsabilidad
Liderazgo

Motivacion
Comunicacién

Gestion de control

Evaluacién del desempefio
Capacitacion

Formacion

Actualizacion

Rotacion de personal

VARIABLE 2: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores
Fiabilidad.
Calidad técnica Profesionalismo
Credibilidad
Seguridad

Calidad interpersonal

Relacién paciente-médico

Relacién administrativo-usuario
Relacién entre trabajadores de la Red
Ambo.

de
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Cortesia
Confiabilidad
Comunicacién

Calidad Humana

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

TIPO:

No experimental

DISENO:

No experimental transversal

correlacional

En donde:

M = Muestra

01 (X) = Observacion de la
variable X: Gestion
administrativa

02 (Y) = Observacion de la
variable Y: Calidad de
servicios

r =Relacion existente entre

las variables.

POBLACION CENSAL:
11 trabajadores de la Red de
Salud Ambo.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario para

medir la gstién administrativa

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario para

medir la calidad de servicios

ESTADISTICA DESCRIPTIVA:

-Tabla de frecuencia

-Tabla de porcentajes

- Gréficos de barras

ESTADISTICA INFERENCIAL:

Para la contratacién de las hipétesis se aplicé la Prueba no

paramétrica de Pearson.

93




94



