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RESUMEN

La presente investigacion se realizo en la Direccion de Laboratorio de Salud Publica de
la Direccion Regional de Salud del Callao, teniendo como objetivo general determinar
como la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario externo en la
Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao
2019.

Esta investigacion corresponde al tipo aplicado, con disefio no experimental, de
nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 341 usuarios
externos, a los cuales se aplicaron dos cuestionarios tipo escala de Likert. Se usaron
estadisticos descriptivos y para la prueba de hipotesis se usé el coeficiente de correlacion

Pearson y el modelo de regresion lineal.

Los resultados arrojan que el 23.5 % de los usuarios externos de la Direccion de
Laboratorio de Salud Publica perciben que la gestion administrativa es deficiente, el 68.6
% buenay el 7.9 % excelente. Mientras que, en relacion con la satisfaccion de los usuarios
externos, el 22.9 % se percibe muy insatisfecho, el 0.3% insatisfecho, el 67% satisfecho
y el 9.4 % muy satisfecho. Igualmente, se demostré que la gestion administrativa influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios externos de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019, evidenciado
a través de su R Cuadrado (0, 613) y su p-valor (0.000), que al ser menor que el nivel de

significacion a prefijado en 0.05.

Palabras clave: gestion, administrativa, satisfaccion, usuario, externo



ABSTRACT

This research was conducted in the Public Health Laboratory Directorate of the Regional
Health Directorate of Callao, with the general objective of determining how
administrative management influences the satisfaction of the external user in the Public

Health Laboratory Directorate of the Regional Directorate of Health, Callao 2019.

This research corresponds to the type applied, with a non-experimental design, of a
correlational level and of cross-section. The sample consisted of 341 external users of the
Directorate of Public Health Laboratory of the Regional Health Directorate of Callao, to
which two Likert scale questionnaires were applied. Descriptive statistics were used and
for the hypothesis test the Pearson correlation coefficient and the linear regression model

were used.

The results show that 23.5% of external users of the Public Health Laboratory Directorate
perceive that administrative management is poor, 68.6% good and 7.9% excellent. While,
in relation to the satisfaction of external users, 22.9% feel very dissatisfied, 0.3%
dissatisfied, 67% satisfied and 9.4% very satisfied. Likewise, it was shown that
administrative management significantly influences the satisfaction of external users of
the Public Health Laboratory Directorate of the Regional Health Directorate, Callao 2019,
evidenced through its R Square (0, 613) and its p -value (0.000), which being lower than

the level of significance a set at 0.05.

Keywords: management, administrative, satisfaction, user, external
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l. INTRODUCCION



El problema planteado se ubica en la Direccion de Laboratorio de salud publica. Segun
los instrumentos de gestion, esta direccion depende de la Direccidén Regional de Salud
del Gobierno Regional del Callao. Asimismo, tiene como funcion basica planificar,
ordenar, dirigir, inspeccionar y evaluar el desempefio de los médicos patélogos clinicos,
bidlogos, tecndlogos meédicos, técnicos de laboratorio, y personal administrativo de
laboratorio. Ademas, para la ejecucion de sus funciones coordina con las Direcciones
de Redes y Microrredes de Salud, Establecimiento y Servicio de Salud, asi como los
Programas de salud.

El servicio del laboratorio clinico en la DIRESA Callao, fundamenta sus
actividades en las normas de los establecimientos publicos del Estado peruano, y no esta
sujeto a la competencia internacional ni a los efectos de la globalizacion como lo estan
los laboratorios clinicos privados. No obstante, esta fuertemente sometida a los costos
elevados en insumos, de los altos costos econdmico, la enorme burocracia laboratorial
resultado de los pedidos de la salud publica y de las obras sociales, los problemas de
pagos de los mismos y necesidades de prestar cada dia un mayor y mejor servicio de

laboratorio clinico.

Considerando que en el siglo XXI el laboratorio Clinico no escapa a los
constantes cambios en la tecnologia aplicada, la cual acarrea un conjunto de problemas
como la descenso en el uso de los equipos de laboratorio asociado a los servicios de
mantenimiento anticipado y correctivo de los mismos, asi como de exigencias
relacionados a la comprension de los habitos de los dos importantes usuarios externos
del Laboratorio Clinico: el usuario interno que es el médico tratante que exige alta
calidad y oportunidad, y el usuarios externo que son los pacientes que exigen ademas
calidez en la atencion y son quienes prefieren que un solo laboratorio les brinde todo el
servicio solicitado mediante el petitorio de andlisis clinicos para no ser “hincados”
varias veces por acudir a varios laboratorios a la vez. Ambos usuarios poseen cada dia

mas informacion por diferentes fuentes de publicacion cientifica y no cientifica, por

13



Internet y otras vias de informacion, por lo que los usuarios son cada vez son incisivos,

agregados a las exigencias de los Laboratorios en diferentes aspectos.

En laactualidad, el Laboratorio Clinico publico debe enfrentar nuevas demandas
como el impresionante avance en las nuevas tecnologias, en los diferentes medios de
difusion de informacion, referidos al transporte en diferentes plataformas de
comunicacion a las gigantes empresas de laboratorio transnacionales de capital
extranjero bajo diferentes modalidades actualmente formales como tercerizacion y APP
(asociacion publico privadas) que en el tema de Laboratorio Clinico brindan resultados
de manera rapida, oportuna y precisa, ante el avance de competidores en el sector
privado. En ese sentido, la gestion administrativa del Laboratorio presenta desafios
relacionados al conocimiento y ejecucion de nuevos sistemas que en forma total
aprueben hacer frente a todas estas nuevas demandas como: mejorar los niveles de

calidad de analisis clinicos, tanto en costos, tiempos y entrega de resultados.

En esa logica, el Estado viene implementado estrategias de Innovacion que
pretende que las gestiones gubernamentales (local, regional, nacionales) asuman un
nuevo enfoque de gestién publica, que recoge lo mas avanzado de técnicas empresarial
como la gestion por procesos y para resultados, en la busqueda de promover: a) la
simplificacion administrativa como mecanismo que permita mejorar las formas y
atencion dirigidos apara todos; asi como b) la provision de bienes y servicios publicos

que generen resultados e impactos positivos para la ciudadania.

El presente analisis se desarrollé en la Direccion de Laboratorio de salud publica
de la Direccion Regional de Salud — Callao. En dicha organizacion se han publicado un
conjunto de estudios y orientaciones para el avance de la gestion administrativa y la
entrega de bienes y servicios de calidad, centrado en los ciudadanos, entre las
principales. Entre los principales estudios se identifica a la “La mejora continua aplicada

a la Calidad, Productividad y Reduccion de Costos en los Laboratorios Clinicos
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Referenciales, Locales y UTMs de la DLSP de la DIRESA Callao”, publicado en
diciembre 2018, donde se identifico que esta direccion presenta problemas para brindar
servicios de calidad como: la existencia de equipos se encuentra fuera de servicio y
obsoletos; la falta de implementacion de nuevos equipos como estufas, esterilizadores,
centrifugas de tubos, equipos de cadena de frio; el inadecuado mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos; el desabastecimiento e interrupcion de
materiales, insumos Yy reactivos de laboratorio, los cuales no son sostenidos ni
adecuados; una implementacion incompleta de un sistema de gestion de calidad; el
ineficiente sistema de transporte de material bioldgico; una infraestructura deficiente;

asi como de las limitaciones en hardware y software de los laboratorios.

No obstante, a pesar de haber identificado las oportunidades de mejora estos
problemas no fueron resueltos, razon por la cual los pacientes observan que el servicio
de laboratorios no brinda un servicio de calidad en la medida que existe: un incremento
de reclamos y quejas por; un trdmite engorroso y burocréaticos; pérdida de tiempo por
conseguir una cita; aumento de colas para realizar los pagos por servicios; ineficiencia

de los trabajadores administrativos para solucionar las dudas y problemas.

En ese sentido, lo investigado intenta fijar en qué medida la gestion administrativa
influye en la satisfaccion del usuario externo en la Direccion de Laboratorio de salud

publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

Estudios realizados con anterioridad por otros estudiosos concernientes con el malestar

y sus objetivos de la presente proyeccion.

A nivel internacional, Torrez (2015) realiz6 un estudio titulado “La gestion
administrativa y su impacto en la mejora continua hacia la calidad en la empresa

Matagalpa Coffee Group, en el Municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa,
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2013-2014” (Nicaragua). Este estudio presenta un disefio correlacional causal. Dicho
autor demostrd que el éxito de una gestion administrativa esta en la existencia de una
fuerte cultura de planeacion en todos sus niveles, asi como en la determinacion y control

de los indicadores.

Villota (2015) realiz6 un estudio titulado “Estrategias de gestion de calidad para
incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
hospitalizacion del Hospital Cantonal Béasico de Colta, Dr. Publio Escobar” (Ecuador).
Esta monografia muestra un disefio de analisis documental y campo, para lo cual la
encuesta y la observacion directa para el recojo de informacién. Dicha autora indic6 que
el disefio enfocadas en la gestion del talento humano, € impulso de la calidad y la
perspectiva del usuario incrementa la satisfaccion de los usuarios. No obstante, dichas

estrategias para ser efectivas deben ser probables y acordes a la situacion del nosocomio.

Mazon (2014) realiz6 un estudio titulado “La gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro”, presentada para
obtener el grado de magister en gestion de empresas agricolas y manejo de postcosecha
en la Universidad Técnica de Ambato (Ambato). Este estudio presenta un disefio
probado de campo, con enfoque compuesto. Dicho autor demostré que para que una
gestion administrativa incremente la satisfaccion del paciente debe considerar factores

de atencion, expectativas de los clientes, promocidn y ventas, asi como de atencién.

Zambrano y Vera (2016), desarroll6 un trabajo titulado- “Gestion administrativa
del distrito de educacion 12d01 y su efecto en el nivel de satisfaccion de los usuarios
del canton Babahoyo aiio 2015 (Quevedo, Ecuador). Este trabajo muestra un disefio
correlacional causal. Dichos autores concluyeron que toda gestion administrativa que
busca incrementar la satisfaccion los usuarios deben conocer e informar sobre sistemas
en administracion que los usuarios necesiten realizar, Ademas, de evaluar el desempefio

de los colaboradores para comparar las brechas de la atencion a los usuarios.
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A nivel Nacional, Ortiz (2017) realiz6 un estudio titulado “Gestion
administrativa y satisfaccion del usuario externo en la Unidad De Juventudes,
Recreacion y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017 (Lima, PerQ).
Este estudio presenta un enfoque cuantitativo, y un disefio descriptivo — correlacional.
Dicho autor concluy6 que a buena gestion administrativa mejor serd la satisfaccion de

los usuarios externos.

Dominguez (2017) realizd6 un estudio titulado “Gestién Administrativa y
Satisfaccion de los Usuarios en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental,
Lima — 2016”, (Lima, Peru). Este estudio presenta un enfoque cuantitativo, y un disefio
descriptivo — correlacional. Dicho autor concluyd que una gestion administrativa de

calidad contribuye a incrementar la satisfaccion de los Usuarios.

Gil (2016) efectuo una tesis reconocida “Relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital | EsSalud Juanjui,
20167, (Lima, Per0). Este estudio presenta un enfoque cuantitativo, y un disefio
descriptivo — correlacional. Dicho autor concluyé que la eficiencia y eficacia de una

gestion administrativa tiende a progresar en la satisfaccion de los usuarios externos.

Sobre los conceptos de gestion administrativa se evidencias que estas son
polisémicas y responden a los enfoques de las ciencias administrativas. A continuacion,
se describen los las siguientes. El enfoque centrado en las actividades, considera que los
gerentes deben desarrollar un conjunto de actividades (planeacion, organizacion,
direcciéon y control) para conseguir los objetivos mediante la gestion del trabajo
colaborativo (Anzola, 2002). El enfoque centrado en los resultados considera que los
gerentes deben usar las funciones de planear, organizar, integrar personal, gestionar para
evaluar y garantizar que los insumos de la organizacion se transformen en los resultados
previstos (Koontz, et al, 2012). El enfoque centrado en coordinacion de recursos

considera que los gerentes deben coordinar con los colaboradores para alcanzar la
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maxima “productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad de la
organizacion” (Miinch, 2010). El enfoque centrado en la coordinacion y supervision de
las actividades considera que los gerentes coordinen y supervisen a los colaboradores

para que la organizacion alcance sus objetivos y metas (Robbins Et al. 2014).

La autora de la presente investigacion asume la definicion de Robbins Et al.
(2014) porque considera que la gestion administrativa implica el desarrollo de las
funciones administrativas con el objetivo de alcanzar de forma eficiente y eficaz que
respondan a una institucion. No obstante, los lideres deben tener en cuenta que la marcha
de la empresa debe considerar que su actividad interna articulada con el micro y macro

entono

En ese sentido, Tejada (2014, pp.76-77) y Campos et al (2011, pp.18-19)
coinciden que la gestion administrativa es importante porque permite: a) a la
administracion publica, lograr que las gestiones gubernamentales (gobiernos locales y
nacionales) sean eficientes y eficaces, perfeccionen el disefio, implementaciéon y
estimacion de las estrategias, las cuales tendrian un impacto en adelanto econémico y
social de un pais a través de la entrega de capitales y bienes de calidad. Mientras que, b)
sector privado, le permite lograr la competitividad y el crecimiento econémico en la

medida que este impacto en el desarrollo sostenible del pais.

Sobre la gestion administrativa se identificaron cinco modelos tedricos que a

continuacion se detalla:

El modelo centrado en los componentes fue desarrollado por Anzola (2009), Robbins
y Coucle (2014) y Miinch (2010). Para estos autores proponen que los criterios de analisis
de la gestion administrativa son los cargos funcionales de planeacion, organizacion,
direccion y control. No obstante, la Dra. Minch precisa que la funcion de organizacion
los procesos de organizacion, integracién. En relacion a los aportes este modelo brinda a

los gerentes las principales funciones que debe orientar su actividad profesional, asi como
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los procesos administrativos que toda organizacion debe desarrollar para alcanzar sus

metas y objetivos.

No obstante, el modelo centrado en las eficiencias y eficacia fue desarrollado por
Mazdn (2014). Esta autora propone tres criterios para analizar la gestion administrativa:
procesos administrativos, recursos y propdésitos. En ese sentido, para que los gerentes
alcancen los resultados de una organizacion no basta el desarrollo de las funciones
administrativas sino también garantizar el acceso de todos aquellos factores que proveen

a una organizacion para realizar su actividad econdmica y asi alcanzar sus metas.

Desde otra perspectiva, el modelo centrado en los indicadores de gestion, formulado
por Excelencia empresarial (2012) propone los criterios de analisis de la gestion
administrativa deben tomar en cuenta la evaluacion de los guias de resultados, proceso,
estructura, financiero y liquidez, en la medida que el propoésito de toda organizacion con
fines de lucro es la rentabilidad. No obstante, el tipo céntrico en el rendimiento de la
direccion desarrollado por Thibaut (1994) sugiere que el andlisis de la gestion
administrativa debe tomar en cuenta dos criterios: el beneficio de la direccion y la

adaptacion en la misma.

En la basqueda de diagnosticar la gestion administrativa en la organizacion de
estudio, la presente investigacién asume el modelo centrado en los componentes o
funciones administrativas desarrollado por Robbins Et al. (2014, pp.9-10) y Minch

(2010, p.27) quienes coinciden que las dimensiones a estudiar son las siguientes:

Dimensién de planificacion, entendida como los procesos: de delimitacion de los
escenarios futuros y el rumbo la empresa; determinacién de objetivos y estrategias; y la
prescripcion de actividades para el logro de los propdsitos. Dimension Organizacion,
entendida como los procesos: de disefio y la determinacion de la configuracion
organizacional, los procedimientos y funcionesy obligaciones de los colaboradores para

alcanzar los resultados establecidos. Dimension Direccion, entendida como los procesos:
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de monitoreo y seguimiento de todo lo planificado. Dimension Control, entendida como
los procesos: de evaluacion y supervision; de comparacién de los resultados alcanzados
para disefiar estrategias de correccion, prevencion y mejora continuamente del

desempefio organizacional.

En relacion a la teoria que fundamenta el presente estudio, se identificd a las
conjeturas y punto de vista conceptuales referente a variable satisfaccion del usuario
externo. Hernandez (2011, p.353) identifico las siguientes definiciones en funcién a los
siguientes enfoques. El enfoque psicoldgico, que considera que la satisfaccion es un
estado mental estado que percibe el usuario, es decir una respuesta intelectual y emocional
del usuario hacia el argumento de investigacion de informacion. En este enfoque se
ubican las definiciones de Shi, et al (2004), Vogt (2004). El enfoque volitivo, supone que
la satisfaccion implica lograr en una miseria o deseo (Idem). En este enfoque se ubican
las definiciones de Griffiths, Et al.(2007). El enfoque comparativo, considera que la
satisfaccion es el resultado de un proceso permanente de comparacion que realiza el
cliente o usuario entre: i) La experiencia y las expectativas (Vogt, 2004, p.16); ii) las
expectativas y el comportamiento del producto o servicio (Zeithaml, Et al. , 2008, p.41),
influenciados por factores como “las expectativas, valores morales, culturales,
necesidades personales y a la propia organizacion” (Huisa, 2006, pg.49); iii) la calidad
de los servicios prestados y sus expectativas (Thompson y Col, 1995). En este enfoque se
ubican las definiciones de Vogt (2004), Huisa (2006), Thompson y Col (1995) asimismo,
de Zeithaml, Et al., (2008). Concluye, un usuario estara satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas” (Huisa, 2006, p.51). El enfoque de experimentacion,
considera que la satisfaccion es el estado que nota el cliente luego de haber usado un
servicio, cuando este ha cumplido o sobrepasado sus expectativas (Elera, 2010, p.32). En
este enfoque se ubican las definiciones de Elera (2010)

Segun estas definiciones, la satisfaccion es el valor que aprecia el usuario o cliente
después de haber consumido un determinado producto o servicio. asimismo, para su
estudio la satisfaccion presenta dos dimensiones que estan relacionadas y son
interdependientes: i) la primera, la aplicacion de los conocimientos, habilidades y
destrezas para resolver las dificultades del paciente v, ii) la segunda, la relacién entre el

dotador y recibidor de prestacion.
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El constructo satisfaccion tuvo su origen, en la década de los 70 del siglo pasado,
en la evaluacion de colecciones (Hernandez, 2011, p.353), la cual fue utilizada para
maximizar los conocimientos de una determinada comunidad y para la disminucion de
las frustraciones del cliente en la satisfaccion de sus necesidades vitales. En esta época se
resalta el proceso de la evaluacion. Sin embargo, los estudios que estan relacionados a la
satisfaccién comenzaron a crecer de manera lenta a partir de la década del 80 y fines del

siglo pasado.

En relacion a los modelos de satisfaccion, Veliz y Villanueva (2013, p.37) afirma
que los pilotos de calidad del servicio permiten ser un modelo para evaluar la satisfaccion
del paciente o considerado como usuario externo. De acuerdo a los principales modelos
se encuentran (2013, pp.37- 43):

El Modelo de Gronroos, de origen europeo, fue propuesto por Gronroos en el afio
1984. Desde este modelo se sostienen que la calidad del servicio es producto de las
evaluaciones denominadas calidad de servicio descubierta. En estos aspectos, el cliente
hace una comparacién entre sus expectativas al lado de la percepcion de los servicios
recibidos. En ese sentido, el modelo realiza una interaccion donde se compara al
empleado con el cliente para determinar la calidad funcional, el entorno del servicio y los

resultados obtenidos.

Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (SERVQUAL). Este modelo de origen
norteamericana fue propuesto por los Parasuraman, Et al, en el afio 1985, asimismo
considera que la calidad del servicio es un juicio integral de un usuario sobre los niveles
de excelencia de un determinado servicio a partir de las comparaciones con expectativas
de los usuarios. En ese sentido, este modelo realiza sus mediciones en base a variables

tales como: Seguridad, fiabilidad, empatia, elementos tangibles y capacidad de respuesta.

Barometro sueco del agrado del cliente (SCSB). Este modelo cual origin6 en 1989
y valora en la coyuntura a mas de dos cientos de centros organizacionales del sector

empresariales alrededor del mundo. En efecto, mide: las atenciones y el conocimiento del
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trabajo. EI modelo ACSI presentado para la satisfaccion del cliente, cuyo modelo mide
la satisfaccion de los usuarios relacionados a diferentes tipos de servicios y productos. En
efecto, el modelo mide: satisfaccion, perspectivas del desemperio, los reclamos, lealtad y
el valor. Modelo del indice europeo de satisfaccion al cliente (ECSI). Apoyado en el
modelo ACSI donde se coloca énfasis en que el concepto de satisfaccion no guarda
relacion con las quejas, asi como dentro del modelo con las imagenes de la marca de
determinado producto. En ese sentido, el modelo ECSI se encarga de medir la diferencia
existente entre los productos y servicios con la calidad y la opinion desde el punto de vista
subjetivo por parte del paciente. Ante los Reclamos y Quejas. Modelo de medicion que
manifiesta los procesos de retencion e investigacion que se realizan hacia los reclamos y
quejas gue son hechos por clientes relacionados en diversos tipos de servicios deficientes
por parte de la empresa. En ese sentido, el presente modelo para la medicion accede la
identificacion de las fallas de parte de la organizacién empresarial. Ademas, entre las
limitaciones que se resaltan a esta sistematica es que no todos los universos de
descontentos clientes asisten a este elemento y opinar sus molestias. EI modelo
presentado por Mejias y Manrique, ante el modelo de medida de satisfaccion compuesto
para el asiduo es disefiado por Mejias Et al. (2011) con respecto a la valoracién de, que
tan satisfecho se encuentra el cliente ante las instituciones del sector bancario basandose
a la guia ACSI. En efecto, este modelo mide la eficacia practica percibida, la disposicion

mejorada como practica percibida, el valor percibido, la seguridad y las expectativas.

El estudio realizado consta del modelo realizado en SERVQUAL que propuso
Valerie A. Zeithaml y Et al (2009), en el centro universitario de Bio Bio en Chile. Las
dimensiones y variables utilizado en el estudio de la calidad del servicio son:
Fiabilidad: Extensién entendida para la habilidad de desarrollo del servicio que se espera
al momento de haber sido pactado. Responsabilidad: Dimensidn que se entiende como
una buena acciéon del deseo de ayudar al cliente para brindar un servicio rapido.
Seguridad: Dimensidn que se entiende como parte del conocimiento del trabajador en los
trabajos que realiza, asi como en la cortesia y en la capacidad para brindar confianza.
Empatia: Dimension que se entiende como capacidad de dar cuidados y atenciones

personalizadas a los clientes. Aspectos tangibles: Dimension que se entiende como
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exteriores de las infraestructuras, equipamientos, talento humano y comunicacién en las

empresas.

Problema general

¢En qué medida la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario externo

en la Direccién de Laboratorio de salud publica?

Problemas especificos

¢En qué medida la gestion administrativa influye en la fiabilidad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019?

¢En qué medida la gestion administrativa influye en la responsabilidad en la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019?

¢En qué medida la gestién administrativa influye en la seguridad en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019?

¢En qué medida la gestion administrativa influye en la empatia en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

¢En qué medida la gestién administrativa influye en los aspectos tangibles en la
Direccion de Laboratorio de salud pablica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019?

La tesis trata de contribuir en la toma de decisiones para mejorar la gestion administrativa
e incrementar la satisfaccion del usuario externo de la organizacion en estudio. Asimismo,
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busca brindar recomendaciones para resolver los problemas de la ineficiente gestion
administrativa y el incremento de la insatisfaccion de los usuarios externo de la
organizacion en estudio. Finalmente, se pretende brindar dos cuestionarios para
diagnosticar las variables de estudios. Las mismas podran ser utilizados por los docente
y estudiantes de pre grado, investigadores, jefes, gerentes y servidores publicos para el
estudio de las variables, el desarrollo de propuesta de mejora continua desde la gestion

publica.

Hipotesis General

La gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccidén Regional de Salud, Callao 2019.

Hipotesis Especificas
La gestion administrativa influye en la fiabilidad en la Direccion de Laboratorio de salud

publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

La gestién administrativa influye significativamente en la responsabilidad en la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019.

La gestion administrativa influye significativamente en la seguridad en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

La gestion administrativa influye significativamente en la empatia en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
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La gestion administrativa influye significativamente en los elementos tangibles en la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019.

Objetivo General

Determinar como la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario externo
en la Direccién de Laboratorio de salud pablica de la Direccion Regional de Salud,
Callao 2019.

Objetivos especificos
Establecer como la gestion administrativa influye en la fiabilidad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

Establecer como la gestién administrativa influye en la responsabilidad en la Direccion
de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
Establecer como la gestién administrativa influye en la seguridad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

Establecer como la gestion administrativa influye en la empatia en la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Establecer como la gestion administrativa influye en los elementos tangibles en la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019.
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METODO
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2.1 Tipo y Disefio de investigacion

El trabajo se desarrollé a base del método cuantitativo porque se recolecto y analizo los
datos de los cuestionarios para responder la formulacion del problemay el proposito del
estudio, asimismo se utiliz6 el andlisis estadistico para contrastar las hipdtesis
(Valderrama, 2006, p106). Asimismo, aplicd una investigacién aplicada porque se
utilizé los conocimientos de las ciencias empresariales en los procesos de evaluacion y
la salida de las dificultades de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario

externo en la organizacion de estudio.

Ademas, se desenvolvid un disefio de investigacién no experimental, porque las
variables de estudio no tuvieron manipulacion, control directo ni influencia sobre ambas
variables (Hernandez, et al 2014, p.152). Asimismo, el disefio transversal por que
utilizaron dos cuestionarios para recoger los datos en la muestra en un momento dado
(Hernandez, Et al 2014, p. 133). Ademas, la correlacional causal porque los propositos
del estudio pretendieron determinar la relacion y la influencia entre las variables
(Hernéndez, Ed al., 2010, p.155).

Esquema: Disefio correlacional-causal

M
M : Muestra de estudio
OX (Vi) : Gestion Administrativa
OY (Vp): Satisfaccion del usuario externo
R : Influencia entre las variables
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2.2 Operacionalizacion de variables
Ver Anexo N° 9 (Tabla 38 y Tabla 39)

2.2.1. Definicion conceptual de las variables
VARIABLE INDEPENDIENTE

Robbins y Et al. (2014), define que la gestion administrativa es “la coordinacion y
supervision de las actividades laborales de otras personas, de manera que sean realizadas

de forma eficiente y eficaz” (p. 7).

VARIABLE DEPENDIENTE.

Thompson y Col (1995) consideran que la satisfaccion del usuario es la percepcion de

la calidad de los servicios prestados, asi como de sus expectativas. (p.51).

2.3 Poblacién, muestra y muestreo
La poblacion es definida por la suma de personajes en quienes se difundiran los

resultados de la investigacion y poseen caracteristicas comunes. Asimismo, Carrasco
(2016) precisa que esta “forma parte del espacio territorial al que pertenece el problema
de investigacion” (p. 238).

Para el trimestre (abril — junio de 2019) se registro el ingreso de 1620 pacientes
al servicio de laboratorio Clinico de las unidades de diagnéstico y control sanitario
correspondientes a las redes maternas infantiles de la Direccidn de Laboratorio de Salud
Publica de la Direccion Regional de Salud - Callao 2019, lo que hace un promedio de
540 pacientes por mes. La poblacion estara formada por los pacientes de nacionalidad
peruana y extranjera (principalmente venezolana) que se atienden de lunes a sabado en

el servicio de laboratorio clinico que cumplan con los criterios de inclusion y exclusion.
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Los criterios de inclusién son: personas atendidas en el servicio de laboratorio
clinico; paciente madre gestante; paciente que hayan firmado y aprobacion. Mientras que,
los criterios de exclusion son: paciente no atendido en el servicio de laboratorio clinico;
paciente que no acepto participar del estudio; paciente menor de 18 afios; paciente con
escasa disponibilidad de tiempo; paciente con limitaciones fisicas y/o mentales que no

permitan la realizacion de la encuesta.

TABLA 1- DISTRIBUCION DE LA POBLACION.

Usuarios externos de las redes materno infantil de Total
las Unidades de Diagnostico y Control Sanitario

Direccion de Red BEPECA: Materno Infantil “Bellavista Per 160
Laboratorio de salud  Corea”
publica de la

Direccion Regional de Red Bonilla: Materno Infantil “Acapulco 140

Salud, Callao 2019.  Red Ventanilla: Materno Infantil “Marquez” 140

Red Ventanilla: Materno Infantil “Gambeta”. 100

Total 540

En relacién a la muestra, ésta se entiende como el subconjunto de la poblacion, que tiene
la misma oportunidad de ser elegidos (Hernandez, et al 2014, p.177). El tamafio de la
muestra presento los siguientes criterios: a) un 5% error de estimacion (e); un nivel de
confianza del 95% (Z = 1,96)

Para elegir el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio.
La misma estuvo conformado por 225 usuarios externos de las redes materno infantil de

las Unidades de Diagndstico y Control Sanitario
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TABLA 2 - DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

Usuarios externos de las redes materno infantil de Total
las Unidades de Diagnostico y Control Sanitario

Direccion de Red BEPECA: Materno Infantil “Bellavista Perti 95
Laboratorio de salud  Corea”
publica de la

Direccion Regional de Red Bonilla: Materno Infantil “Acapulco %

Salud, Callao 2019.  Req Ventanilla: Materno Infantil “Mérquez” o8

Red Ventanilla: Materno Infantil “Gambeta”. 8

Total 341

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
El actual informe utiliz6 las metodologias de prueba psicométrica porque se busco

recoger la percepcion (datos) de las variables de estudiado en la muestra seleccionada.
Mientras que, el andlisis documental permitié elaborar el marco teorético y
metodoldgico. En ese sentido, se utilizaron como instrumentos dos cuestionarios, para

medir ambas variables, y una ficha de resumen.

Tabla 40 y Tabla 41
Fichas Técnicas:

Ver Anexo N° 10

Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez se entiende como la cualidad de cuestionario para medir aquello que pretende
medir (Menéndez, 2002, p.25)
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TABLA 3 - VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS

Pertinencia Relevancia Claridad
Expertos
Sl NO Sl NO SI NO
Mg. Dios Zérate, Luis Enrique X X X
Mg. Castillo Canales, Braulio X X X
Mg. Lépez Landauro, Rafael X X X

Fuente: Elaboracion propia.

Mientras que la confiabilidad se entiende como el grado que tiene un cuestionario que al
aplicarse repetidas veces produce un mismo resultado (Hernandez, et al, 2014, p. 200).
En el presente estudio se realizé una prueba piloto en la cual se aplicé el Coeficiente Alfa
de Cronbach en la medida que los instrumentos de investigacion, son cuestionarios tipo

escala de Likert; para analizar el grado de confiabilidad de cada una de ellos.

TABLA 4 - CONFIABILIDAD

N° de items Alfa de Crombach
GESTION ADMINISTRATIVA 16 0,778
SATISFACCION DEL USUARIO 21 0,880

Ver anexo N° 7. Andlisis Inferencial

Como se aprecia en la tabla 9 ambos cuestionarios presentan una confiabilidad
alta en la medida que obtuvieron un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0,778 (16 items)

para la variable independiente y 0,880 (21 items) para la variable dependiente

2.5 Procedimiento
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Para el recojo de datos se disefid dos instrumentos que fueron validados por juicios de
expertos y obtuvieron su confiabilidad mediante una prueba piloto. Igualmente, para el
Procesamiento de la informacién se utilizaron los softwares Excel para estimar y
promediar los resultados de las variables y sus dimensiones, asimismo, mediante el SPSS
se crearon nuevas variables considerando niveles y rangos. Ademas, para el anélisis de

los datos se utilizaron estadisticos para describir y realizar la prueba de hipotesis.

2.6 Métodos de analisis de datos
Luego de procesar los datos recogidos utilizando los softwares Excel y SPSS se desarrolld

el analisis estadistico. El analisis descriptivo permitié diagnosticar ambas variables y
presentarlos los resultados mediante tablas y figuras, utilizando las categorias de
frecuencia y porcentaje. Mientras que, para comprobar las hipotesis se utilizaron los
estadisticos de Correlacion de Pearson para analizar la correlacion entre las variables y el
modelo de Regresion Lineal simple y determinar el nivel de influencia de la variable
independiente en la dependiente y viceversa, asi como el porcentaje de intensidad de

cambio.

2.7 Aspectos éticos
En el presente estudio tomd en cuenta la legitimidad de respuestas recogidos por los

cuestionarios. Asimismo, se respeto la identidad de las personas considerados como

muestra, igualmente los derechos de propiedad intelectual de los autores consultados.
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I11. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Variable Independiente

TABLA 5 - NIVELES DE PERCEPCION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

(fi) )
Valido Deficiente 80 23,5
Bueno 234 68,6
Excelente 27 79
Total 341 100,0

Gestion Administrativa
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o 40
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]  Series1 235 68.6 7.9

FIGURA 1 NIVELES DE APRECIACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE
Los resultados permiten evidenciar que el 23.5% de los datos se ubican en el nivel
deficiente, en lo que respecta a la apreciacién sobre la Gestion Administrativa, seguido

por el 68.6 % que se ubica en el nivel bajo y el 7.9 % en el nivel excelente.

TABLA 6 - NIVELES DE PERCEPCION DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
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Deficiente Regular Bueno Excelente

fi % fi % fi % fi %
Planificacién 4 1,2 0 0 322 94,4 15 4.4
Organizacion 0 0 5 15 313 918 23 6,7
Direccion 58 17 0 0 283 83 0 0
Control 0 0 16 4,7 250 73,3 75 22

Los resulta nos permiten evidenciar que el 1.2 % de los datos se ubican en el nivel
deficiente, en lo que respecta a la percepcion de la planificacion, seguido por el 94.4 %
que se ubica en el nivel bueno, observandose solo un 4.4 % que se ubica en el nivel
excelente. Asimismo, en lo que respecta a la percepcion de la organizacion los resultados
permiten evidenciar que el 1.5 % de los datos se ubican en el nivel regular, seguido por
el 91.8 % en el nivel bueno, observandose solo un 6.7 % en el nivel excelente.
Igualmente, en lo que respecta a la percepcion de la direccion los resultados permiten

evidenciar que el 17 % de los datos se ubican en el nivel regular y el 91.8 %.

Ademas, en lo que respecta a la percepcidn del control los resultados permiten evidenciar
que el 4.7 % de los datos se ubican en el muy regular, seguido por el 73.3 % en el nivel

bueno, observandose solo un 22 % en el nivel excelente.

Dimensiones de Gestion Administrativa

100
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v 70
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L 40
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10 A T --
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Planificacion Organizacion Direccion Control
M Deficente 1.2 0 17 0
Regular 0 1.5 0 4.7
Bueno 94.4 91.8 83 73.3
Excelente 4.4 6.7 0 22

FIGURA 2. NIVELES DE PERCEPCION; DIMENSIONES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
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Variable Dependiente

TABLA 7 - NIVELES DE PERCEPCION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

(fi) (%)
Validado Muy insatisfecho 78 22,9
Insatisfecho 1 0,3
Satisfecho 230 67,4
Muy Satisfecho 32 94
Total 341 100,0
Satisfaccion del usuario externo
80
70
60
P
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0 N
Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
M Seriesl 22.9 0.3 67.4 9.4

FIGURA 3 - NIVELES DE APRECIACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
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Los resultados permiten evidenciar que el 22.9 % de los datos se ubican en el muy
insatisfecho, en lo que respecta a la satisfaccion del usuario externo, seguido por el 0.3
% que se ubica en el nivel insatisfecho, el 67.4% en el nivel satisfechos, observandose

solo un 9.4 % que se ubica en el nivel muy satisfechos.

TABLA 8 - NIVELES DE PERCEPCION DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

fi % fi % fi % fi %
Fiabilidad 78 229 1 0.3 230 67.4 32 9.4
Responsabilidad 85 24.9 0 0 230 67.4 26 7.6
Seguridad 86 25.2 0 0 225 66 30 8.8
Empatia 83 24.3 0 0 231 67.7 27 7.9
Aspectos Tangibles 63 18.5 35 10.3 222 65.1 21 6.2

Los resultados permiten evidenciar que el 22.9 % de los datos se ubican se sienten muy
insatisfecho, en lo que respecta a la apreciacion de la fiabilidad, seguido por el 0.3 % que
se ubica en el nivel insatisfecho, el 67.4% en nivel satisfecho, observandose solo un 9.4
% se ubica en el nivel muy satisfecho. Asimismo, en lo que respecta a la percepcion de
la responsabilidad los resultados permiten evidenciar que el 24.9 % de los datos se ubican
en el nivel muy insatisfecho, seguido por el 67.4 % que se ubica en el nivel satisfecho,
observandose solo un 7.6 % se ubica en el nivel muy satisfecho. Igualmente, en lo que
respecta a la percepcién de la seguridad los resultados permiten evidenciar que el 25.2 %
de los datos se ubican en el nivel muy insatisfecho, seguido por el 66 % que se ubica en
el nivel satisfecho, observandose solo un 8.8 % se ubica en el nivel muy satisfecho. Del
mismo modo, en lo que respecta a la percepcion de la empatia los resultados permiten
evidenciar que el 24.e % de los datos se ubican en el nivel muy insatisfecho, seguido por
el 67.7 % que se ubica en el nivel satisfecho, observandose solo un 7.9 % que se ubica en
el nivel muy satisfecho. Ademas, en lo que respecta a la percepcion de los aspectos
tangible los resultados permiten evidenciar que el 18.5 % de los datos se ubican en el

nivel muy insatisfecho, seguido por el 10.3 % que se ubica en el nivel insatisfecho, el
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65.1 % en el nivel satisfecho, observandose solo un 6.2 % que se ubica en el nivel muy

satisfecho.
Dimensiones de satisfaccidon de usuario externo
70
60
o 50
)
o 40
©
% 30
= 20
10
0
Fiabilidad Responsabil = Seguridad Empatia Aspectos
idad Tangibles
B Muy Insatisfecho 23 25 25 24 19
M Insatisfecho 0 0 0 0 10
W Satisfecho 67 67 66 68 65
Muy satisfecho 9 8 9 8 6

FIGURA 4- NIVELES DE PERCEPCION DE LAS DIMENSIONES DE VARIABLE DEPENDIENTE

3.1.

3.1.1.

Prueba de hipotesis

Hipotesis General

Hai: La gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario externo de la

Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao

2019.

Ho: La gestion administrativa no influye en la satisfaccion del usuario externo de la

Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao

2019.

Regla de decision:

Sig. > 0.05, descarta la Ho

Sig. < 0.05, acepta la Ho y se acepta la H;
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TABLA 9 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion
1 ,862a (44 743 476

1. Resumen del modelo: Los resultados (R?=74.4%) prueba que la variacion de la

satisfaccion del usuario esté explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2. ANOVA: La significancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F (983,483) permitio
aceptar a la Hi.

3. Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (31,361; 0, 000) demuestra que
existe una relacidn lineal, probando que la H1 es cierta.

3.1.2 Hipdtesis especificas

Hipotesis Especifica 1

Hi: La gestion administrativa esta relacionada con la fiabilidad de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la fiabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

TABLA 10 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion
1 ,862a 144 743 476
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1. Resumen del modelo: Los resultados (R? =74.4%) prueba que la
fiabilidad esta explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2. ANOVA: La significancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F
(983,483) permitio aceptar a la H.

3. Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (31,361; 0, 000)

demuestra que existe una relacion lineal, probando que la H; es cierta.

Hipotesis Especifica 2

Hai: La gestion administrativa si esta relacionada con la responsabilidad de la
Direccion de Laboratorio de salud pablica de la Direccién Regional de Salud, Callao

2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la responsabilidad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

TABLA 11 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacién
1 ,842a , 710 , 709 511

39



1.  Resumen del modelo: Los resultados (R?=71%) prueba que la responsabilidad

esta explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2. ANOVA: Lasignificancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F (828,912)

permitio aceptar a la Hs.

3. Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (28,781; 0, 000)

demuestra que existe una relacién lineal, probando que la H; es cierta.

Hipotesis Especifica 3

Ha: La gestion administrativa si esta relacionada con la seguridad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la seguridad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019
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TABLA 12 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacién
1 ,783a ,613 ,612 ,600

1. Resumen del modelo: Los resultados (R? =61.3%) prueba que la variacion de la

seguridad esta explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2. ANOVA: La significancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F (536,337)

permitio aceptar a la H.

3. Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (23,159; 0, 000) demuestra

que existe una relacion lineal, probando que la Hj es cierta.

Hipotesis Especifica 4

Ha: La gestion administrativa si esté relacionada con la empatia de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

Ho: La gestion administrativa no esté relacionada con la empatia de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.
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TABLA 13 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacién
1 ,783a ,613 611 ,588

1. Resumen del modelo: Los resultados (R?=61.3 %) prueba que la variacion de la

empatia esta explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2. ANOVA: Lasignificancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F (535,925)

permitié aceptar a la Hi.

3. Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (23,150; 0, 000)

demuestra que existe una relacion lineal, probando que la Hj es cierta.

Hipotesis Especifica 5

Hai: La gestion administrativa si esta relacionada con los aspectos tangibles de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con los aspectos tangibles de la
Direccion de Laboratorio de salud pablica de la Direccidén Regional de Salud, Callao
2019
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TABLA 14 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion
1 ,851a 724 , 723 451

1 Resumen del modelo: Los resultados (R? =72.4%) prueba que la variacién de los

aspectos tangibles esté explicada por la fuerza de la gestion administrativa.

2 ANOVA: La significancia encontrada (0,000) asociada al estadistico F (890,146)

permitié aceptar a la Hi.

3 Coeficientes: La significancia encontrada del estadistico t (29,835; 0, 000) demuestra

que existe una relacién lineal, probando que la Hi es cierta.
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IV DISCUSION

Este estudio establece la influencia de la gestién administrativa en la satisfaccion del usuario
externo en la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud,
Callao 2019. Obteniendo resultados un coeficiente de R cuadrado (R?=0.744) que explica la
variacion de la satisfaccién del usuario externo en 74.4 % por accion de la gestion
administrativa. Asi mismo, como la significancia encontrada es menor al de 0.05 se acept6
la hipotesis alternativa que asevera que la gestion administrativa influye en la satisfaccion del
usuario externo. Para apoyar nuestro resultado, tomamos como referencia la investigacion de
Ortiz (2017) titulada “Gestion administrativa y satisfaccion del usuario externo en la Unidad
De Juventudes, Recreacion y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 20177
(Lima, Pert). Asimismo, Dominguez (2017) en su tesis titulada, “Gestion Administrativa y
satisfaccion del usuario en el organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental Lima-
20167, demostro que existe una relacion entre las variables en estudio. Finalmente, Gil (2016)
en su tesis titulada “Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en
la oficina de Referencia del Hospital I EsSalud Juanjui, 2016, también sostiene que existe

una relacion entre las variables en estudio.

Sobre la hipotesis especifica, que al ser formulada sostiene que la gestion administrativa
influye en la fiabilidad en la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion
Regional de Salud, Callao 2019. Como base central, se considerd la prueba de correlacion de
Pearson (R=0.862), resultando de ello un grado de significancia calculada mayor a la tedrica
(p=,000<0,05). De todo ello podemos referir un grado de relacion positiva y significativa
entre la variable Gestion Administrativa y Satisfaccion del usuario Externo. El hallazgo se
confirma con la tesis de Ortiz (2017) titulada “Gestion Administrativa y satisfaccion del
usuario externo en la unidad de juventudes, recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2017, en la cual se mostr6 existe una relacion entre la variable

independiente y la dimension sefialada.

Sobre la hipétesis especifica, que al ser formulada sostiene que La gestion administrativa
influye significativamente en la responsabilidad en la Direccion de Laboratorio de salud
publica de la Direcciéon Regional de Salud, Callao 2019. Como base central, se considero la
prueba de correlacion de Pearson (R= 0.842), resultando de ello un grado de significancia
calculada mayor a la teérica (p= ,000<0,05). De todo ello podemos referir un grado de

relacion positiva y significativa entre la variable Gestion Administrativa y Responsabilidad
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en la Direccion. El hallazgo se confirma con la tesis de Ortiz (2017) titulada “Gestion
Administrativa y satisfaccion del usuario externo en la unidad de juventudes, recreacion y
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 20177, en la cual se mostro existe una

relacion entre la variable independiente y la dimension sefialada.

Sobre la hipotesis especifica, que al ser formulada sostiene que la gestion administrativa
influye significativamente en la seguridad en la Direccion de Laboratorio de salud publica de
la Direccion Regional de Salud, Callao 2019. Como base central, se considero la prueba de
correlacion de Pearson (R= 0.783), resultando de ello un grado de significancia calculada
mayor a la tedrica (p=,000<0,05). De todo ello podemos referir un grado de relacion positiva
y significativa entre la variable Gestiébn Administrativa y Seguridad en la Direccion. El
hallazgo se confirma con la tesis de Ortiz (2017) titulada “Gestion Administrativa y
satisfaccion del usuario externo en la unidad de juventudes, recreacion y Deportes de la
Municipalidad Distrital de San Borja, 20177, en la cual se mostrd existe una relacion entre la

variable independiente y la dimension sefialada.

Sobre la hipotesis especifica, que al ser formulada sostiene que la gestion administrativa
influye significativamente en la empatia en la Direccion de Laboratorio de salud publica de
la Direccion Regional de Salud, Callao 2019. Como base central, se considero la prueba de
correlacion de Pearson (R= 0.783), resultando de ello un grado de significancia calculada
mayor a la tedrica (p=,000<0,05). De todo ello podemos referir un grado de relacion positiva
y significativa entre la variable Gestion Administrativa y Empatia en la Direccién. El hallazgo
se confirma con la tesis de Ortiz (2017) titulada “Gestion Administrativa y satisfaccion del
usuario externo en la unidad de juventudes, recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2017, en la cual se mostr6 existe una relacion entre la variable

independiente y la dimensién sefialada.

Sobre la hipotesis especifica, que al ser formulada sostiene que la gestion administrativa
influye significativamente en los elementos tangibles en la Direccion de Laboratorio de salud
publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019. Como base central, se consideré la
prueba de correlacion de Pearson (R= 0.851), resultando de ello un grado de significancia
calculada mayor a la teérica (p= ,000<0,05). De todo ello podemos referir un grado de
relacion positiva y significativa entre la variable Gestion Administrativa y Elementos
tangibles en la Direccion. El hallazgo se confirma con la tesis de Ortiz (2017) titulada

“Gestion Administrativa y satisfaccion del usuario externo en la unidad de juventudes,
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recreacion y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017”, en la cual se mostro

existe una relacion entre la variable independiente y la dimension sefialada.

V CONCLUSIONES
Primera

Mediante el estudio se obtuvieron resultados donde la correlacion entre la significancia
de trabajo fijada fue de 0,05, lo que lleva a la aceptacion de la hipotesis alternativa. Asi
mismo, la variable gestion administrativa se explica con los usuarios externos con una
influencia sobre ella del 44.4 % del coeficiente de determinacién (R?) y una sig. menor a
0,05. Todo ello lleva a la aceptacién de la Hi y descarta la Ho. Demuestra la suposicién

de trabajo HG como verdadera.

Segunda

Con respecto a la gestion administrativa y la dimension de fiabilidad, se obtuvieron
resultados donde, la variable gestion administrativa se encuentra explicada con la
fiabilidad con una influencia sobre ella del 74,4 % del coeficiente de determinacion (R?).
y un nivel de significancia menor a 0,05. Todo ello lleva a aceptar de la H1 y rechazando

la Ho. Demostrando la suposicién de trabajo HEI como verdadera.

Tercera

Con respecto a la gestion administrativa y la dimension de responsabilidad, se obtuvieron
resultados donde, la variable gestion administrativa se encuentra explicada con la
responsabilidad con una influencia sobre ella del 71.0 % del coeficiente de determinacion
(R?)y un nivel de significancia menor a 0,05. Todo ello lleva a la aceptacion de la hipdtesis
H1 y se quita la hipdtesis nula HO. Demostrando la suposicion de trabajo HE2 cc

verdadera.
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Cuarta

Con respecto a la gestion administrativa y la dimension de seguridad, se obtuvieron
resultados donde, la variable gestion administrativa se encuentra explicada con la
seguridad con una influencia sobre ella del 61.3 % del coeficiente de determinacion (R2).
y un nivel de sig. menor a 5%. Todo ello lleva a la aceptacion de la hipotesis H1 y el
rechazo de la hipotesis nula HO. Por tanto, se demuestra la suposicién de trabajo HE3

como verdadera.

Quinta

Con respecto a la gestion administrativa y la dimension de empatia, se obtuvieron
resultados donde, la variable gestion administrativa se encuentra explicada con la empatia
con una influencia sobre ella del 61.3 % del coeficiente de determinacion (R2). y una
significancia menor a 0.05.  Todo ello lleva a aceptar de la H1 y a eliminar la Ho.

Demostrando la suposicion de trabajo HE4 como verdadera.

Sexta

Con respecto a la ultima dimension que es elementos tangibles, de la variable
independiente se obtuvieron resultados donde, la variable gestion administrativa se
encuentra explicada con los elementos tangibles con una influencia sobre ella del 72,4 %
del coeficiente de determinacion (R?) y un nivel de significancia menor a 0,05. Todo ello
lleva a la aceptacion de la H1 y rechazando la Ho. Por tanto, se demuestra la suposicion
de trabajo HE5 como verdadera.
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VI RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones dirigido a los funcionarios publicos sobre temas relacionados a
calidad y atencion al usuario. Asimismo, realizar un reformulamiento de los protocolos

administrativos de servicio.

Implementar talleres trimestrales de reforzamiento de los protocolos de atencion, de esta
manera aseguramos un correcto desempefio de los servicios brindados y una adecuada

atencion de los pacientes.

Se recomienda talleres de actualizaciones semestralmente, asi garantizar una correcta,
rapida y oportuna atencion a los pacientes. Asimismo, contar con un personal disponible
para la atencidn exclusiva de pacientes con discapacidad o adulto mayor.

Se recomienda realizar la reubicacion del modulo de caja, de esta manera los pacientes
puedan tener mayor seguridad al momento de realizar sus pagos. Asimismo, la realizac

de coaching en diversos momentos del dia al personal encargado de cobranza.

Se recomienda asignar a un colaborador, encargado de la orientacion al usuario externo.
asimismo, este personal puede ser fijo o rotativo, ya que ademas brindara soluciones a

consultas de los pacientes y una atencidn personalizadas sobre las mismas.

Se recomienda la implementacién de una ticketera de atencidn, la cual establecera un
orden de atencién mas fluido. Asimismo, remodelar y cambiar la folleteria y volantes

informativos que se entregan en el establecimiento.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos

SALUD PUBLICA DE LA DIRESA CALLAO

Estimado usuario externo:

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION DE LABORATORIO DE

En estos momentos nos encontramos diagnosticando la gestion administrativa de la en la Direccidn de Laboratorio

de Salud Publica de la DIRESA -Callao, con el objetivo contribuir en la mejorar de la misma. Conocedores que sus

criterios nos seran de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo. Agradecemos de antemano su colaboraciéon

al dar respuesta a las preguntas o items que a continuacion se detallan.

INSTRUCCIONES: Los siguientes items describen las dimensiones de la gestién administrativa. Lee cuidadosamente
cada uno de ellos y marca con una X la opcidn que indique un grado de acuerdo o desacuerdo mediante la siguiente
escala: 1- Totalmente en desacuerdo; 2- En Desacuerdo, 3- Ni en desacuerdo ni en acuerdo, 4- En Acuerdo, 5-

Totalmente de Acuerdo.

N° ITEMS | [1]2]3]4]5]
PLANIFICACION

1 | La Direccién de Laboratorio planea o brindan charlas a las familias de su zona para
beneficio de las madres gestantes.

2 | La Direccion de Laboratorio planea u organiza campafias de salud cerca a sus
domicilios

3 | La Direccion de Laboratorio dispone de personal necesario para la mejora de la
atencion a beneficio de usted.

4 | La Direccion de Laboratorio dispone de ambientes adecuados para su respectiva
atencion.
ORGANIZACION

5 | La Direccién de Laboratorio disefia folletos, letreros, pancartas, de temas de salud,
par que usted logre estar bien informado. .

6 | Mientras usted esta en la sala de espera, hay un personal de laboratorio que le brinda
charlas de temas de prevencion para la buena salud.

7 | LaDireccién de Laboratorio establece adecuadamente la manipulacion de los equipo
y materiales de Bioseguridad (guantes, mascarilla gorra descartables, etc)

8 | La Direccion de Laboratorio establece un orden para la atencién diaria.
DIRECCION

9 | El personal de Laboratorio cumple con su rol dentro del centro de establecimiento.

10 | En el laboratorio existen conflictos entre miembros del personal del centro del
establecimiento.

11 | El Medico Jefe del establecimiento es asequible ante reclamos de los pacientes
CONTROL

12 | El personal de Laboratorio llega a tiempo a su turno

13 | La Direccién de Laboratorio cuenta con personal de seguridad.

14 | El personal de seguridad tiene la indumentaria adecuada

15 | El establecimiento de salud est4 abierto a las horas sefialadas.

16 | En el Laboratorio hay un control adecuado para la atencion diaria
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ENCUESTA SERVQUAL PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS DE LA DIRECCION DE LABORATORIO DE SALUD
PUBLICA DE LA DIRESA CALLAO

Estimado usuario externo:

En estos momentos nos encontramos diagnosticando lo satisfaccion de los usuarios de los servicios que
brinda la en la Direccion de Laboratorio de Salud Publica de la DIRESA -Callao, con el objetivo contribuir
en la mejorar de la misma.

Conocedores que sus criterios nos seran de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo. Agradecemos
de antemano su colaboracién al dar respuesta a las preguntas o items que a continuacion se detallan.

INSTRUCCIONES: Los siguientes items describen las dimensiones de la satisfaccién de los usuarios. Lee
cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opcion que indique un grado de acuerdo o
desacuerdo mediante la siguiente escala: 1- Totalmente en desacuerdo; 2- En Desacuerdo, 3- Ni en
desacuerdo ni en acuerdo, 4- En Acuerdo, 5- Totalmente de Acuerdo

DIMENSION 1: FIABILIDAD 112

1 | Cuando el personal de laboratorio del establecimiento del centro de salud promete hacer
algo en un tiempo determinado, lo cumple.

2 | Cuando el paciente tiene un problema, el personal de laboratorio del establecimiento del
centro de salud muestra sincero interés por resolverlo.

3 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud desempefia el servicio de
manera correcta a la primera vez.

4 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud proporciona sus servicios
en la oportunidad en que promete hacerlo.

5 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud mantiene informados a
los pacientes sobre el momento en que se van a desempefiar 10s servicios.

DIMENSION 2: RESPONSABILIDAD.

6 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud, brindan el servicio con
prontitud a los pacientes.

7 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los pacientes

8 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud nunca esta demasiado
ocupados como para no atender al paciente.

DIMENSION 3: SEGURIDAD.

9 | El comportamiento del personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le
inspira confianza
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10 | Al realizar sus pagos en caja del establecimiento del centro de salud el paciente se siente
seguro.

11 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud trata a los pacientes
siempre con cortesia.

12 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud cuenta con el
conocimiento para responder las consultas de los pacientes.
DIMENSION 4: EMPATIA

13 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le brinda atencién
individual.

14 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud cuenta con trabajadores
administrativos que le brindan atencién personalizada.

15 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud se preocupa de cuidar
los intereses de los pacientes

16 | El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud entienden sus
necesidades especificas de los pacientes
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES

17 | La apariencia de los equipos del Laboratorio del establecimiento del centro de salud es moderna.

18 | Las instalaciones fisicas del Laboratorio del establecimiento del centro de salud son
visualmente atractivas

19 | La presentacion del personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud es buena

20 | Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catdlogos) del Laboratorio del
establecimiento del centro de salud son visualmente atractivos.

21 | Los horarios de actividades del Laboratorio del establecimiento del centro de salud son

convenientes o flexibles
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Anexo 2: Consentimiento por la Institucién

CONSTANCIA

El yue suscribe, Presidente del Comité de Etica para |a Investigacion de la Nireccinn
Regional de Salud del Callao, deja constancia que el proyecto de investigacién titulado
"3 Gestion Administrativa y su Influencia en la satisfaccion del usuarlo externo de la
Direcclon de Laboratorlo de Salud Publica de |a Direcclon Regional de Salud del Callao”
ha sido evaluado y aprobado por nuestro Comité Institucional de Etica en
Investigaciéon, no habiéndose encontrado obleciones en dicho protocolo de acuerdo a
los estandares propuestos por nuestro Comité y se ejecutara bajo |a responsabilidad
de Maria Arlzdbal Choguehualpa, incluyendo los siguientes documentos:

1. Protacolo de Investigacion
2. Anexos Pratocolo de Investigacion

La fecha de aprobacién tendré vigencia desde el 19 de junio del 2019 hasta el 18 de
junio def 2020; los tramites para su renovacion deberan iniciarse per lo menos 30 dias
previos a su vencimiento.

Sa debe notificar a este Comité cualquier cambio en el Protocolo, en el
consentimlento informado ¢ eventos adversos, asi mismo se deberan presentar
informes trimestrales de los avances efectuados a través de la Unidad de Investigacién
de la DIRESA Callao.

Callag, 19 de junio del 2019
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Anexo 3: Validacion de los instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Apellidos y nombres del experto: Mag. Braulio Castillo Canales

Titulo de la investigacién: "L a gestion Administrativa y su influencia en la Satisfaccién del Usuario Externo de la Direccién de Laboratorio de Salud Piiblica de la Direccién

ional de Salud , callao 2019"

Apellidos y nombres del investigador: ARIZABAL CHOQUEHUALPA, MARIA SOLEDAD

OPINION DEL EXPERTO

rimera vez.
El personal de Laboratorio del cstablecimicnto del centro de salud_proporciona sus servicios en la oportunidad en
uc promete hacerlo.
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud alos i sobre el
imomento en que se van a_desempeiiar los servicios

RESPONSABILIDAD)]

El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud, brindan el servicio con prontitud a los pacientes.

El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud siempre se mucstran dispucstos a ayudar a los
pacicntes
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud nunca esta demasiado ocupados como para no

atender al pacicnte.

SATISFACCION DEL
USUARIO

El comportamiento del personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le inspira confianza
Al realizar sus pagos cn caja_del establecimiento del centro de salud el paciente_se_siente seguro.

ASPECTO POR EVALUAR
VARIABLES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIA
La Direccion de Laboratorio planca o brindan charlas a las familias de su zona para beneficio de las madres
PLANEACION gestantes. e
PLANEACION La Dircccion de Laboratorio planea u organiza campanas de salud cerca a sus domicilios =
'TOMA DE DECISIONES La Direccion de Laboratorio dispone de personal necesario para la mejora de la atencién a beneficio de usted. >
La Direccion de Laboratorio dispone de ambientes adecuados para su respectiva atencion. -
La Direccion de Laboratorio disefia folletos, letreros, pancartas, de temas de salud, par que usted logre estar bicn
INSTITUCIONAL nfoomado. - <
Micntras usted esta en la sala de espera, hay un personal de laboratorio que le brinda charlas de temas dc| —
GESTION ORGANIZACION revencién para la buena salud.
ADMINISTRATIVA i g la ipulacion de los equipo y materiales de Bioseguridad| 7 g
DESEMPENO
—
DIRECCION  [RELACION
[COMUNICACT! =
TOMA DE DECISIONES <
O < al de seguridad 2
CONTROL . El al de seguridad tiene la indumentaria_adecuada -
ATENCION El establecimiento de salud esta abierto a las horas scialadas.
En el Laboratorio hay un control adecuado para la atencién diaria o
Cuando el personal de laboratorio del cstablecimicnto del centro de salud promete hacer algo en un tiempo| 7
determinado, lo cumple.
[Cuando cl paciente tiene un problema, ¢l personal de laboratorio del establecimiento del centro de salud muestra
sincero interés resolverlo. A
FIABILIDAD - El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud desempea ¢l servicio de mancra correcta a lal >~
e
B 1
2
—~
=
Pt
o

SEGURIDAD El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud trata a los pacientes siempre con cortesia
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud cuenta con el conocimiento para responder las
consultas de los pacientes.
El personal de Laboratorio del establecimicento del centro de salud le brinda atencion individual.
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud cuenta con trabajadores administrativos que le|
brindan atencion personalizada &
EMPATIA El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud se preocupa de cuidar los intereses de los 5
pacientes
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud enti sus i de los|
pacicntes &
La apancncia de los equipos del Laboratorio del establecimiento del centro de salud es moderna.
Las instalacioncs fisicas del Laboratorio del establecimiento del centro de salud son visualmente atraclivas Z
PECTOS La presentacion del personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud cs bucna £
TANGIBLES Los materiales asociados con el servicio (como folletos o cata del L. 10 del del centro|
de salud son_visualmente atractivos.
Los maleriales asociados con ¢l servicio (como folletos o del L io del del centro /
A 4 de salud son_visualmente atractivos.
Firma del gxperto Fecha VT
oZ-Jl 49
Nota/ Las DIMENS! J E: si pry en, en d d ia de la delai igacion y de las

> COT 7 s
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Titulo de la investigacion: "L a gestion Administrativa y su influencia en la Satisfaccion del Usuario Externo de la Direccién de Laboratorio de Salud Piiblica de la Direccion
Apellidos y nombres del investigador: ARIZABAL CHOQUEHUALPA, MARIA SOLEDAD

ional de Salud , callao 2019"

Apellidos y nombres del experto: Mag. Mejia Guerrero, Hans

SATISFACCION DEL
USUARIO

I de Lab del )

del centro de salud proporciona sus servicios en la oportunidad en

| de Lab io del bl
momento en que s¢ van a_desem

del centro de salud mantiene informados a los pacientes sobre cl
far los servicios.

RESPONSABILIDAD

El | de Lab 1o del bl

del centro de salud, brindan el servicio con prontitud a los pacientes.

El p I de Lab 10 del bl del centro de salud siempre se muestran dispuestos a ayudar a los
pacientes
El p | de Lab 1o del bl del centro de salud nunca esta demasiado ocupados como para no

atender al paciente.

SEGURIDAD

El comportamiento del _personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le inspira confianza
Al realizar sus pagos cn caja del establecimiento del centro de salud el paciente se siente seguro.

El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud trata a los pacientes siempre con cortesia.
Elp | de Lab 10 del bl del centro de salud cuenta con el conocimiento para responder las|

consultas de los pacientes.

EMPATIA

El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le brinda atencion individual.

El | de Lab 10 del bl del centro de salud cuenta con trabajadores administrativos que le|
brindan atencion personalizada.

El | de Lab io del bl
pacientes

El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud entienden sus idad
pacicntes

del centro de salud se preocupa de cuidar los intereses de los

de los

AYPECTIOS
TANGIBLES

La apariencia de los equipos del Laboratorio del establecimiento del centro de salud es moderna.

Las instalaciones fisicas del Laboratorio del cstablecimiento del centro de salud son visualmente atractivas

La presentacion del personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud es bucna

Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) del Laboratorio del establecimiento del centro
de salud son_visualmente atractivos.

Los matenales asociados con ¢l servicio (como folletos o
de salud son_visualmente atractivos.

al ) del Lab 10 del bl del centro

Firma del experto

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
ES ONE: INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE L CIONES / SL 1AS
La Direccion de Laboratorio planea o brindan charlas a las familias de su zona para beneficio de las madres 7
PLANEACION |gestantes. =%
PLANEACION La Direccion de Laboratorio planca u organiza campaiias de salud cerca a sus domicilios
TOMA DE DECISIONES La Direccion de Lab io dispone de p | necesario para la mejora de la atencién a beneficio de usted. 7
La Direccién de Laboratorio dispone de ambientes adecuados para su respectiva atencidn. -
La Direccion de Laboratorio diseiia folletos, letreros, pancartas, de temas de salud, par que usted logre estar bien )
informado. .
INSTITUCIONAL 1w
3 SIFIUCIO Mientras usted esta en la sala de espera, hay un personal de laboratorio que le brinda charlas de temas de
GESTION ORGANIZACION revencion para la buena salud.
ADMINISTRATIVA = i &
DESEMPENO
e
DIRECCION RELACION P
COMUNICACION P
' TOMA DE DECISIONES
CONTROL
ATENCION
del centro de salud promete hacer algo en un tiempo
tiene un probl clp | de lab i0 del b del centro de salud muestra
resolverlo
FIABILIDAD - 10 del bl del centro de salud desempeiia el servicio de manera correcta a la

NSNS NN N YN Ny

Fecha __/__/__
@2 A4(-19

Nota: Las DIMENSIONES e IN!

ICADORES, solo si proceden, en d d

ciadela

delai y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: "L a

stion Administrativa y su influencia en la Satisfaccién del Usuario Externo de la Direccién de Laboratorio de Salud Piblica de la Direccién

ional de Salud , callac 2019

Apellidos y nombres del investigador: ARIZABAL CHOQUEHUALPA, MARIA SOLEDAD

de Lab 1o del imi del centro de salud proporciona sus servicios en la oportunidad en|

del centro de salud i i a los sobre el
ar los servicios.

RESPONSABILIDAD)

SATISFACCION DEL

El de Lab 1o del imi del centro de salud., brindan el servicio con prontitud a los pacientes.
El Idel 10 del lecimi del centro de salud siempre se muestran dispuestos a ayudar a los
pacientes

El de Lab 1o del bl i del centro de salud nunca esta demasiado ocupados como para no
atender al paciente.

El comportamiento del_personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le inspira confianza

Al realizar sus pagos en caja_del establecimiento del centro de salud ¢l paciente se siente seguro.

Apellidos y nombres del experto: Mag. Rafael Lopez Landauro
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
'ARIABLES INES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SL 1AS
La Direccién de Laboratorio planca o brindan charlas a las familias de su zona para bencficio de las madres)
PLANEACION gestantes. ¢
PLANEACION La Direccién de Laboratorio planea u organiza campaiias de salud cerca a sus domicilios P
'TOMA DE DECISIONES La Direccién de L io disponc de 1 io para la mejora de la atencién a bencficio de usted. W
La Direccion de Laboratorio dispone de ambientes adecuados para su respectiva atencion. | e
La Dircecion de Laboratorio disefia folletos, letreros, pancartas, de temas de salud, par que usted logre estar bien Pz
INSTITUCIONAL pformado:
Micntras usted esta en la sala de espera, hay un personal de laboratorio que le brinda charlas de temas de /
GESTION ORGANIZACION revencion para la buena salud.
ADMINISTRATIVA ~ i la i ion de los equipo y materiales de  Bioseguridad
DESEMPENO F
7
DIRECCION  [RELACION
COMUNICACION £
TOMA DE DECISIONES £
CONTROL
ATENCION ¥
Z
del centro de salud promete hacer algo en un tiempo)
tiene un probl el | de lab 10 del imi del centro de salud muestra;
FIABILIDAD del i del centro de salud desempefia el servicio de manera correcta a la,

8 L T R

URUAKIO SEGURIDAD El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud trata a los pacientes siempre con cortesia.
El p. I de L 10 del blecimi del centro de salud cuenta con ¢l conocimiento para responder las|
consultas de los pacientes. /
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud le brinda atencion individual. -
El I de L io del imi del centro de salud cuenta con trabajadores administrativos que lIc
brindan atencién personalizada. -~
EMPATIA El de Lab io del imi del centro de salud se preocupa de cuidar los intereses de los

pacientes -~
El personal de Laboratorio del establecimiento del centro de salud enti sus ificas de los| /
pacicntcs 4
La aparicncia de los equipos del Laboratorio del establecimicnto del centro de salud es moderna. [
Las instalaciones fisicas del Laboratorio del establecimicnto del centro de salud son visualmente atractivas 7

ASPECTO La presentacion del personal de Laboratorio del establecimicnto del centro de salud es buena P

TANGIBLES ) Los materiales asociados con ¢l servicio (como folletos o cata del 1 io del del centro
de salud son_visualmente atractivos. /
Los materiales asociados con el servicio (como folletos o ) del Lab; io del i del centro /
de salud son_visualmente atractivos.

Firma del experto A3 Fecha __ /__ /[ __
67 ~tr-¢9
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADOBESf§olo si pri en de la dela il 6n y de las variables.
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Anexo 4. Matriz de cons

istencia

TITULO: “La gestién administrativa y su influencia en la satisfaccion del usuario externo de la Direccién de Laboratorio de salud plblica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019”

AUTOR: Maria Soledad Arizabal Cboquehualpa.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema general: Objetivo general: L
D - - Hipotesis General
eterminar como la gestion

¢En qué medida la gestién administrativa influye
en la satisfaccion del usuario externo en la
Direccion de Laboratorio de salud publica?

Problemas especificos:

¢En qué medida la gestion administrativa influye
en la fiabilidad en la Direccion de Laboratorio de
salud publica de la Direccién Regional de Salud,
Callao 2019?

¢En qué medida la gestién administrativa influye
en la responsabilidad en la Direcciéon de
Laboratorio de salud publica de la Direccion
Regional de Salud, Callao 2019?

¢En qué medida la gestién administrativa influye
en la seguridad en la Direccién de Laboratorio de
salud publica de la Direccion Regional de Salud,
Callao 2019?

¢En qué medida la gestion administrativa influye
en la empatia en la Direccion de Laboratorio de
salud publica de la Direccion Regional de Salud,
Callao 2019?

¢En qué medida la gestién administrativa influye
en los aspectos tangibles en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion
Regional de Salud, Callao 2019?

administrativa influye en la
satisfaccién del usuario externo en
la Direccion de Laboratorio de
salud plblica de la Direccién
Regional de Salud, Callao 2019.
Objetivos especificos:

Establecer como la gestion
administrativa influye en la
fiabilidad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la
Direccion Regional de Salud,
Callao 2019.

Establecer como la gestion

administrativa influye en la
responsabilidad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la

Direccion Regional de Salud,
Callao 2019
Establecer como la gestion

administrativa influye en la
seguridad en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la
Direccion Regional de Salud,
Callao 2019.

Establecer como la
administrativa influye en la
empatia en la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la

gestion

La gestion administrativa influye en la
satisfaccion del usuario en la Direccién de
Laboratorio de salud publica de la Direccion
Regional de Salud, Callao 2019.

Ho: La gestion administrativa no influye en la
satisfaccion del usuario en la Direccién de
Laboratorio de salud publica de la Direccion
Regional de Salud, Callao 2019.

Hipotesis especificas

La gestion administrativa influye en la
fiabilidad en la Direccion de Laboratorio de
salud publica de la Direccion Regional de
Salud, Callao 2019.

La  gestion administrativa influye
significativamente en la responsabilidad en la
Direccion de Laboratorio de salud publica de
la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

La  gestion administrativa influye
significativamente en la seguridad en la
Direccion de Laboratorio de salud publica de
la Direccion Regional de Salud, Callao 2019.

La  gestion administrativa influye
significativamente en la empatia en la
Direccion de Laboratorio de salud puablica de
la Direccién Regional de Salud, Callao 2019.

La gestion administrativa influye
significativamente en los elementos tangibles

Variable 1: Gestion Administrativa

Dimension . p .
e Indicadores Items Niveles o rangos
Planeacion | Planeacion 1,2,3.4, Deficiente
Toma de decisiones (20-40)
Regular
Organizaci Institucional 6,789 (41 -60)
on Desempefio Bueno
(61-80)
Excelente
Direccion Relaciones 11,12,13 (81- 100)
Comunicacion
Control Toma de decisiones 16,17,18,19
Atencion 20,
Variable 2: Satisfaccion del Usuario
Dimension . - .
e Indicadores Items Niveles o rangos
Cumple lo prometido 1,2,3,4,5, Muy insatisfecho
Sincero interés por resolver problemas (21-42)
Fiabilidad. | Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo Insatisfecho
prometido (43-63)
No comente errores
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Direccion Regional de Salud,

Callao 2019.

Establecer como la
administrativa influye en los
elementos  tangibles en la
Direccion de Laboratorio de salud
publica de la Direccion Regional
de Salud, Callao 2019.

gestion

en la Direccion de Laboratorio de salud
plblica de la Direccién Regional de Salud,
Callao 2019.

Responsabi
lidad

Comunican cuando concluiran el
servicio

Los empleados ofrecen un servicio
rapido

Los empleados siempre estan dispuestos
a ayudar

Los empleados nunca estan demasiado
ocupados

6,7,8,

Seguridad

Comportamiento confiable de los
empleados

Clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos
suficientes

9, 10, 11,
12

Empatia.

Ofrecen atencion individualizada

Horarios de trabajo convenientes para
los clientes

Tienen empleados que ofrecen atencién
personalizada

Se preocupa por los clientes

Comprenden las necesidades de los
clientes

13, 14,
15,16

Aspectos
Tangibles

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos.

17,18, 19,
20,21

Satisfecho;
(64-84)

Muy
Satisfecho
(85-105)

TIPO Y DISENO

POBLACION -MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO: aplicada, en la medida que se utilizaran los
conocimientos de las ciencias empresariales, a fin
de aplicarlas en el proceso de la evaluacion de la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
externo en la organizacion de estudio DISENO:
En relacién al disefio de estudio, este corresponde
a un disefio no experimental, transversal y
correlacional causal. METODO: Método
cuantitativo,  hipotético  deductivo:  “un

Poblacion: 540 pacientes al
servicio de laboratorio clinico de
las unidades de diagnéstico y
control sanitario correspondiente a
las redes maternas infantiles de la
direccion de laboratorio de salud
publica de la direccion regional de
salud - Callao  2019.
Muestra: Conformada por 341

Técnicas: La presente investigacion ha
requerido datos para demostrar las hipétesis
planteadas y lograr los objetivos propuestos,
por este motivo ha sido necesario el uso de
técnicas de recoleccion de datos. Encuesta

Instrumentos:

CORRELACION:

El disefio de diagrama de la siguiente manera

Donde:

M
Ox (V1)

Muestra de estudio

Gestion Administrativa
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procedimiento que parte de una aseveracion es en
calidad de hipétesis y busca refutar o aceptar tales
hipdtesis deduciendo de ellas, conclusiones que
deben confrontarse con los hechos” (Bernal, 2010,
p.60).

usuarios..
Muestreo: Probabilistico aleatorio
simple

Variable 1: Cuestionario de Gestion
Administrativa

Variable 2: Satisfaccién de los usuarios
internos

Ox (Vo) : Satisfaccion del usuario externo

r : Correlacion entre las variables.

Se mostraran los resultados de los instrumentos en tablas de frecuencia grafica de barras a Nivel
de Dimensiones. INFERENCIAL.: Se aplicara el Coeficiente de Correlacién de Pearson, asi
como el modelo de Regresion Lineal simple para determinar la influencia de la variable
independiente en la dependiente.
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Planeacion | Organizacion | Direccion
N° [CS.|1/2|3|4|5 /6|78 10 | 1
1 1 |4|4|4|4|4]4]4|4 2 4
2 1 |4]4|4|4|4|4(4]|4 2 4
3 1 |4]14|3|4|4|4(4]|5 2 4
4 1 |4]4|5|5|4|3[4]|5 2 4
B 1 |4]14|4|4|4|4(4]|4 2 4
6 1 13[3(3|4|4|2(4]|4 2 3
7 1 12(2|3|4|4|3[4]|4 2 4
8 1 13|3(2(4|3|2(3|4 2 4
9 1 13[2(3|4(3|3[3]|4 2 4
0 | 1 [3(3|4]|4]|4(3|4]|4 2 3
" 1 |4]4|4|5|4|3[4]|4 2 4
12 | 1 |4|4|3|4]|4(3|4]|4 2 3
13 | 1 [1|1]|4]|4]|4[3|5]|4 2 3
14 | 1 |3[|4]2|4]|4(4|4]|4 2 4
15 | 1 |4|4|4]|4]|4[3|4]|5 2 4

Anexo 5: Base de datos

Fiabilidad. Responsabilidad
11234 6 | 7 | 8
441414 4 | 4 | 4
313|133 31313
313|133 31313
314|414 3| 413
414144 4 | 4 | 4
4141413 4 | 4 | 4
3|14(13(3 3| 413
314144 4 | 4 |3
413(3]|2 114 | 4
513|414 3| 413
41544 4 | 4 |3
31344 4 | 4 |3
5(3|5[4 4 | 4 |3
414133 3|51 3
314|133 3|3 |3
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Anexo 6 :ImpPt de Resultados
ALFA DE CROMBACH

1.-VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

@ PILOTO 1 GESTION SOLEDAD saw [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
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i!a *Resultado? [Documentol] - IBM SPSS Statistics Wisor -

Archivo Editar  Mer  Datos Transformar Insertar Farmato Analizar  Marketing directo Graficos Utilidades Ampliaciones  Yentana Ayuda

= 5 ¢ X % & & = 5 =
== [ 1 = - & G &E R =5 H € 9 -

| HE Q ¢ I o= = | ‘D S N =» M L kL =

. s
RELIABILITY =
/VARIABLES=I01 I0Z I03 I04 I05 IDE I07 I08 I09 I10 Il I1Z I13 Il4 I15 I16
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ATFPHA.
[ Estadistic N
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[ConjuntoDatosi] C:\UsersiMaria Arizabal‘\Downloads\PILOTO 1 GESTICN SOLEDAD.sav
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casos
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Excluido® i 0
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2.- VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
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i!ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPES Statistics Yisor - O
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  [nsertar  Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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[ConjuntoDatosi] C:\Users\Maria Arirzabal\Downloads\PILOTO Z SATISFACCION SOLEDAD.sav
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Total 12 100,0
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Analisis Inferencial- Correlacion de Pearson

GESTION ADMINISTRATIVA

ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM SPES Statistics Wisor — |
Archiva  Editar  “er Datos  Transformar  nsertar Faormato Analizar  Marketing directo  Graficos Uilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
r = = = I - N
BHeQ M« @Rl 0® & » H «» += BE Ch=
B+ {E] Resultado |«
@ Renistro ) . ) . .
) Zu periodo de uso temporal para IEM 3P33 Statistics caducard en 3892 dias.
EH-{E] Carrelaciones
(] Titulo
Motas GET
Conjunto de datos FILE='C:%Users'\Maria Arizabal“Downloads\ARIZABAL. BASE DE DATOS AEDI [(17).sav'.
L@ Conrelaciones DATASET NAME ConjuntolDatosl WINDOW=FRONT.
CORRELATICNS
SVARIABLES=3UAMI SUMAOGR
FSPRINT=TWOTAIL HOSIG
SMISSING=PAIRWISE.
= Correlaciones
[Conjuntolatosl] C:%\Users‘\Maria Arizshal\Downloads“ARIZAEBAL. BASE DE DATOS AEDI (17).sav
H
Correlaciones
Satisfaccion
Gestidn del usuario
I administrativa externo
(agrupado) (agrupado)
: Gestidn administrativa Caorrelacidn de Pearson 1 862"
" (agrupadao) ) )
Sig. (bilateral) ,ooo
I KLY KLY
Satisfaccidn del usuario Caorrelacidn de Pearson 862" 1
externo (agrupado) N h
Sig. (bilateral) ,ooo
I KLY KLY
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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ﬂa *Resultadol [Documentol] - [BM SPSS Statistics Visor — *
Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  |nserar  Formato  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda
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=] Conjunto de datos 1 862 744 743 478
"""" Lg conelaciones a. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)
-8 Renistro
& {E] Rearesion
[ T
-» Titula ANOVA?
....... Motas
------- @ Yariables entrada Suma de Media
....... & Resumen del mm Madelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
"""" Lig AnOvA 1 Regresién 222,489 1 222489 983,483 000t
------- L& Coeficientes
Residuo 76,690 339 226
Total 299179 340
’ a.Variable dependiente; Satisfaccion del usuario externo (agrupadao)
b. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)
Coeficientes? 5
! Coeficientes
> Coeficientes no estandarizad
= estandarizados 0s
Errar
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SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

ﬁ *“Resultadol [Docurnentol] - 1B SPSS Statistics Visor — e
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Anexo 7: Analisis Inferencial
3.2.  Prueba de hipotesis

3.2.1. Hipotesis General
Prueba de Relacién de Variables

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES

Ha: La gestion administrativa esta relacionada con la satisfaccion del usuario externo de

la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao

2019.

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la satisfaccion del usuario externo

de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccidén Regional de Salud, Callao

2019.

Ha: La gestion administrativa si esté relacionada con la satisfaccion del usuario externo de

la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao

2019.

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

e SilaSig. E>Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 15 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Gestidn Satisfaccion del
administrativa usuario externo
Gestion administrativa  Correlacion de 1 ,862
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
Satisfaccion del usuario  Correlacion de ,862 1
externo Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341

93



Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 21 la correlacion de Pearson es de 0.
862 que de acuerdo a los niveles de la figura 11 existe una correlacion positiva muy alta,
siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la significa
encontrada es de 0.000 (Sig. E =0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacién = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision que se rechaza la hipdtesis nula (Ho: La gestion
administrativa no esta relacionada con la satisfaccion del usuario externo de la Direccion
de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019) por lo
que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha: La gestion administrativa si esta relacionada
con la satisfaccion del usuario externo de la Direccion de Laboratorio de salud

publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019) cumpliéndose asi la hipotesis

de trabajo.
Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

FIGURA 5. ESCALA DE CORRELACIONES
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Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipdtesis General

Prueba de la Hipdtesis General de la investigacion

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion del usuario

externo de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de

Salud, Callao 2019.

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la satisfaccion del

usuario externo de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion

Regional de Salud, Callao 2019.

Ha: La gestion administrativa si influye significativamente en la satisfaccion del

usuario externo de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion

Regional de Salud, Callao 2019.

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)
e SilaSig. E>Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 16 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadradoError estandar de la

Modelo R R cuadrado ajustado estimacion

1 ,862a (44 ,743 476

a. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)

b. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo (agrupado)

R: coeficiente de correlacion R de Pearson
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R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2VI

Interpretacion: Observando la tabla 20 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson

(R=0. 862), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en

cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable

dependiente (Satisfaccion del usuario externo) esta cambiando en 74.4%, por accion o causa

de la variable independiente (Gestion administrativa).

La Hipdtesis General del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)

TABLA 17- ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 222,489 1 222,489 983,483 ,000P
Residuo 76,690 339 ,226
Total 299,179 340

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)
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FIGURA 6 - DISTRIBUCION DE F DE FISHER

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 23 el valor del estadistico de Fisher es
de 983,483 (F = 983,483) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N°13, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho
(Hipotesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T=0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decision se
rechaza la hipotesis nula (Ho: La gestién administrativa no influye significativamente en la
satisfaccion del usuario externo de la Direccion de Laboratorio de salud pablica de la
Direccién Regional de Salud, Callao 2019) por lo que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha:
La gestion administrativa si influye significativamente en la satisfaccion del usuario externo
de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao

2019), la cual es equivalente a la Hg (hipotesis general) de investigacion.
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Formulacion de la ecuacion lineal de regresion simple

TABLA 18- COEFICIENTES

Coeficientes noCoeficientes

estandarizados estandarizados

Error
Modelo B estandar Beta T Sig.
1 (Constante) ,367 ,077 4,788 ,000
Gestidn
administrativa ,868 ,028 ,862 31,361  ,000

(agrupado)

a. Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo (agrupado)

Interpretacion: La Variable Independiente Gestién administrativa aporta en un 86.8 % para

que la Variable Dependiente Satisfaccion del usuario externo cambie. Por otro parte el Valor

B0=0.367 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.862

nos dice que la Gestion administrativa esta relacionada con una intensidad de 86.2% con la

Satisfaccion del usuario externo; el coeficiente tstudent (t=31,361) tomando en cuenta el

valor critico de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual

confrontando con la regla de decisidn se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual

es menor a la significancia de trabajo, concluyendo que la Hipotesis General Planteada se

ratifica como verdadera.

Recta de regresion lineal simple

Donde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Y=Bo+B1*X

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y
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B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacién de la ecuacion de la regresion lineal de la recta

Y= 0. 367+0,868*X

Donde:

Y = VD = Satisfaccion del usuario externo

X = VI = Gestion administrativa

Bo =0.367

B1=0,868

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

Ecuacion econometria de la recta

Satisfaccion del usuario externo = 0. 367+0,868* Gestion administrativa

Satisfaccion del usuario externo (agrupado)

O Observado
4 o] < — Lineal

l -
1 T T T
2 3 4

Gestion administrativa (agrupado)

Interpretacion: Se
concluye que la Gestion
administrativa  aporta
con 86.8% para que la
variable  dependiente
Satisfaccion del usuario

externo cambie.

FIGURA 7. RECTA DE
REGRESION LINEAL.
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3.2.2 Hipdtesis especificas

Hipotesis Especifica 1

Prueba de Relacion de Variables

Hipotesis de relacion de variables

Hc: La gestion administrativa esta relacionada con la fiabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la fiabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si estd relacionada con la fiabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Regla de decisién:

e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)
e SilaSig. E>Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 19 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA FIABILIDAD

Gestién Fiabilidad
administrat
iva
Gestion administrativa ~ Correlacion de Pearson 1 ,862
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
Fiabilidad Correlacion de Pearson ,862 1
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
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Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 25 la correlacion de Pearson es de
0.862 que de acuerdo a los niveles de la tabla 11 existe una correlacion positiva muy alta,
siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision que se rechaza la hipétesis nula (Ho: La gestion
administrativa no esta relacionada con la fiabilidad de la Direccion de Laboratorio de salud
publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019) por lo que se acepta la hipotesis
alterna (Ha: La gestion administrativa si estd relacionada con la fiabilidad de la
Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao

2019) cumpliéndose asi la hipdtesis de trabajo.
Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipdtesis Especifica 1
Prueba de la Hipdtesis Especifica 1

Hc: La gestion administrativa influye significativamente en la fiabilidad de la
Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la fiabilidad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Ha: La gestion administrativa si influye significativamente en la fiabilidad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipotesis Nula)

e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho
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TABLA 20- RESUMEN DEL MODELO

R cuadradoError estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,862a 744 743 476

a. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)

R: coeficiente de correlacién R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente
en %) VD=R%.VI

interpretacion: Observando la Tabla 26 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson
(R=0.862), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en
cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable
dependiente (Fiabilidad) estd cambiando en 74.4 %, por accion o causa de la variable

independiente (Gestion administrativa).

La Hipotesis Especifica 1 del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas (ANOVA)

TABLA 21- ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 222,489 1 222,489 983,483 ,000b
Residuo 76,690 339 226
Total 299,179 340

a. Variable dependiente: Fiabilidad. (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)
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FIGURA 8 - DISTRIBUCION DE F DE FISHER

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 27 el valor del estadistico de Fisher es
de 983,483 (F = 983,483) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N°15, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho
(Hipotesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T=0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decision se
rechaza la hipotesis nula (HO: La gestién administrativa no influye significativamente en la
fiabilidad de la Direccidn de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud,
Callao 2019) por lo que aceptamos la hipoétesis alterna (Ha: La gestion administrativa si
influye significativamente en la fiabilidad de la Direccion de Laboratorio de salud pablica
de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019 ), la cual es equivalente a la Hg (hipétesis

general) de investigacion.
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TABLA 22- FORMULACION DE LA ECUACION LINEAL DE REGRESION SIMPLE

Coeficientes

Coeficientes  No Coeficientes
estandarizados estandarizados

Error
B Beta )
Modelo estandar t Sig.
1 (Constante) ,367 ,077 4,788 ,000
Gestion ~ administrativa,868 ,028 ,862 31,361 ,000

(agrupado)

a. Variable dependiente: Fiabilidad. (agrupado)

Interpretacion: La Variable Independiente Gestion administrativa aporta en un 86.8 % para

que la Variable Dependiente Capacitacion de Personal cambie. Por otro parte el

Valor Bo=0.367 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente

Beta=0.862 nos dice que la gestion administrativa esté relacionada con una intensidad de

86.2 % con la fiabilidad; el coeficiente tstudent (t= 9,541) tomando en cuenta el valor critico

de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la

regla de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la

significancia de trabajo, concluyendo que la Hipotesis Especifica N° 1 planteada se ratifica

como verdadera.

Recta de regresion lineal simple

Y=Bo+B1*X

Dénde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacion de la ecuacion de la regresion lineal de la recta
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Y=0.367 +86.8 *X

Donde:

Y = VD = Fiabilidad

X = VI = Gestion administrativa

Bo =0.367

B1=186.8

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

Ecuacién econometria de la recta

Fiabilidad = 0.367 + 86.8 * Gestion administrativa

Fiabilidad. (agrupado)

O Observado
4 o [+3 — Lineal
3D
29 [s]
1 T T T
2 3 4

Gestion administrativa (agrupado)

FIGURA 9 - RECTA DE REGRESION LINEAL.

Interpretacion: Se
concluye que la gestion
administrativa  aporta
con 86.8 % para que la
variable  dependiente

Fiabilidad cambie

105



Hipdtesis Especifica 2
Prueba de Relacion de Variables
Hipotesis de relacion de variables

Ha: La gestion administrativa esté relacionada con la responsabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con la responsabilidad de la Direccion
de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si esté relacionada con la responsabilidad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z2=1.96

Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)
e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 23 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA RESPONSABILIDAD

Gestion Responsabilidad
administrativa

Gestién administrativa ~ Correlacion de 1,000 ,842
Pearson
Sig. (bilateral) . ,000
N 45 45
Responsabilidad Correlacion de ,752 1,000
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 29 la correlacion de Pearson es de

0.842 que de acuerdo a los niveles de la tabla 11 existe una correlacion positiva alta, siendo
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las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision que se rechaza la hipdtesis nula (Ho: La gestion
administrativa no esté relacionada con la responsabilidad de la Direccién de Laboratorio de
salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019 ) por lo que aceptamos la
hipotesis alterna (Ha: La gestion administrativa esté relacionada con la responsabilidad
de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud,

Callao 2019) cumpliéndose asi la hipdtesis de trabajo.

Prueba de regresion lineal simple para la Hipotesis Especifica 2
Prueba de la Hipdtesis Especifica 2

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en la responsabilidad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la responsabilidad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Ha: La gestion administrativa si influye significativamente en la responsabilidad la
Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao
2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacién = 95%, Z=1.96

Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipotesis Nula)
e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 24 - RESUMEN DEL MODELO
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R cuadradoError estandar de

Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion

1 ,842a ,710 ,709 511

a. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)

R: coeficiente de correlacién R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2.VI

Interpretacion: Observando la tabla 30 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson
(R=0.842), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en
cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable
dependiente (Responsabilidad) estd cambiando en 71 %, por accién o causa de la variable

independiente (Gestion administrativa).

La Hipotesis Especifica N° 1 del trabajo se probara con el Andlisis de
Varianzas(ANOVA)

TABLA 25 - ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadrética F Sig.
1 Regresion 216,605 1 216,605 828,912 ,000b
Residuo 88,585 339 261
Total 305,191 340

a. Variable dependiente: Responsabilidad (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestion administrativa  (agrupado)
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FIGURA 10 - DISTRIBUCION DE F DE FISHER

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 31 el valor del estadistico de Fisher es
de 828,912 (F = 828,912) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N°17, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho
(Hipotesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decision se
rechaza la hipotesis nula (HO: La gestion administrativa no influye significativamente en la
responsabilidad de la Direccion de Laboratorio de salud pablica de la Direccion Regional de
Salud, Callao 2019 ) por lo que aceptamos la hipotesis alterna (Ha: La gestion
administrativa si influye significativamente en la responsabilidad de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019 ), la cual

es equivalente a la Hg (hip6tesis general) de investigacion.
Formulacion de la ecuacion lineal de regresion simple

TABLA 26 - COEFICIENTES

Coeficientes noCoeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta , Sig.
1 (Constante) ,342 ,082 4,145 ,000
Gestion ,857 ,030 ,842 28,791  ,000

administrativa

(agrupado)

a. Variable dependiente: Responsabilidad (agrupado)
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Interpretacion: La Variable Independiente Gestion administrativa aporta en un 85.7 % para
que la Variable Dependiente Responsabilidad cambie. Por otro parte el Valor Bo=0.342
representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.84.2 nos dice que
la gestion administrativa esta relacionada con una intensidad de 75 % con la responsabilidad;
el coeficiente tstudent (t= 28,791) tomando en cuenta el valor critico de investigacion, se
encuentra en la zona de rechazo del Ho. La cual confrontando con la regla de decisién se
obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la significancia de trabajo,

concluyendo que la Hipotesis Especifica N° 2 planteada se ratifica como verdadera.

Recta de regresion lineal simple

Y=Bo+B1*X

Donde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y
B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacion de la ecuacion de la regresion lineal de la recta
Y=0.342 + 0.857*X

Donde:

Y = VD = responsabilidad

X = VI = Gestion administrativa
Bo =0.342

B1=0, 661

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:
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Ecuacion econometria de la recta

Responsabilidad = 0.342 +0.857*Gestion administrativa

Responsabilidad (agrupado)

©Q Observado
o] < —Lineal

Interpretacion: Se concluye que la
gestion administrativa aporta con

85.7 % para que la variable

dependiente responsabilidad cambie

T T T
2 3 4

Gestion administrativa (agrupado)

FIGURA 11 - RECTA DE REGRESION LINEAL.

Hipotesis Especifica 3
Prueba de Relacion de Variables
Hipotesis de relacion de variables

Hc: La gestion administrativa esta relacionada con la seguridad de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestién administrativa no esta relacionada con la seguridad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si estd relacionada con la seguridad de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
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Regla de decision:
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)
Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 27 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SEGURIDAD

Gestion  Seguridad
administrativa

Gestion administrativa Correlacion ,783
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
Seguridad Correlacion de,783 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 33 la correlacion de Pearson es de
0.783 que de acuerdo a los niveles de la tabla 11 existe una correlacién positiva alta, siendo
las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision que se rechaza la hipétesis nula (Ho: La gestion
administrativa no esta relacionada con la seguridad de la Direccion de Laboratorio de salud
publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019) por lo que aceptamos la hipdtesis
alterna (Ha: La gestion administrativa si esta relacionada con la seguridad de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao

2019) cumpliéndose asi la hipétesis de trabajo.

Prueba de regresion lineal simple para la Hipdtesis Especifica 3
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Prueba de la hipdtesis Especifica 3

Hc: La gestion administrativa influye significativamente en la seguridad de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la seguridad de la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestién administrativa si influye significativamente en la de la Direccidén de

Laboratorio de salud pablica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 28 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado  Error estandar de la estimacion
1 ,783a 613 612 ,600

a. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)
R: coeficiente de correlacion R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2.VI

Interpretacion: Observando la tabla 34 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson

(R=0.783), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en
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cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable
dependiente (seguridad) est4d cambiando en 61.3 %, por accion o causa de la variable

independiente (Gestion administrativa).

La Hipdtesis Especifica N° 3 del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas
(ANOVA)

TABLA 29 - ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadrética F Sig.
1 Regresion 192,926 1 192,926 536,337 ,000b
Residuo 121,942 339 ,360
Total 314,868 340

a. Variable dependiente: Seguridad (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)

7=1.96
F=2007,281

5 % de area

\}[\\ 1% de area

0 1 2 1 3 4 5 F

FIGURA 12 - DISTRIBUCION DE F DE FISHER

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 35 el valor del estadistico de Fisher es
de 536,337 (F = 536,337) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N°19, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho

(Hipétesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
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la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decisién se
rechaza la hipdtesis nula (HO: La gestion administrativa no influye significativamente en la
seguridad de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud,
Callao 2019 por lo que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha: La gestion administrativa si
influye significativamente en la seguridad del personal de la Direccion de Laboratorio
de salud publica de la Direccidén Regional de Salud, Callao 2019), la cual es equivalente

a la Hg (hipdtesis general) de investigacion.
Formulacion de la ecuacion lineal de regresion simple

Tabla 33 - Coeficientes

Coeficientes noCoeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta ; Sig.
1 (Constante) 473 ,097 4,893 ,000
Gestion administrativa,809 ,035 ,783 23,159  ,000

(agrupado)

a. Variable dependiente: Seguridad (agrupado)

Interpretacion: La Variable Independiente Gestion administrativa aporta en un 80.9 % para
que la Variable Dependiente Capacitacion de Personal cambie. Por otro parte el Valor
Bo=0.473 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.783
nos dice que la gestion administrativa esta Relacionada con una intensidad de 78.3 % con la
seguridad; el coeficiente tstudent (t= 23.159) tomando en cuenta el valor critico de
investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la regla
de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la significancia
de trabajo, concluyendo que la Hipdtesis Especifica N° 3 planteada se ratifica como

verdadera.

Recta de regresion lineal simple
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Y=Bo+B1*X
Donde:
Y = Variable Dependiente
X = Variable Independiente
Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacién de la ecuacion de la regresion lineal de la recta

Y=0.473 + 0, 809*X

Dénde:

Y = VD = Capacitacion de Personal

X = VI = Gestion administrativa

Bo=0.473

B1=0, 809

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

Ecuacion econometria de la recta

Seguridad = 0. 473 + 0, 809 * Gestidon administrativa

116



Seguridad (agrupado)

a1 o < ——Lineal

Interpretacion: Se concluye que la
gestion administrativa aporta con
80.9 % para que la variable

dependiente Seguridad cambie

T ) T
2 3 4
Gestion administrativa (agrupado)

FIGURA 13 - RECTA DE REGRESION LINEAL.

Hipotesis Especifica 4
Prueba de Relacién de Variables
HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES

Ha: La gestion administrativa esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion
de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z2=1.96
Regla de decision:

Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipotesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho
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TABLA 30 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA EMPATIA

Gestion Empatia

administrativa

Gestion administrativa Correlacion de Pearson 1 ,783
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
Empatia Correlacion de Pearson,783 1
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 37 la correlacion de Pearson es de
0.769 que de acuerdo a los niveles de la tabla 11 existe una correlacién positiva alta, siendo
las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segln la regla de decisién que se rechaza la hipétesis nula (Ho: La gestion
administrativa no esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion de Laboratorio
de salud puablica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019 ) por lo que aceptamos la
hipétesis alterna (Ha: La gestion administrativa esta relacionada con los aspectos
tangibles de la Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de

Salud, Callao 2019 ) cumpliéndose asi la hipétesis de trabajo.

Prueba de regresion lineal simple para la Hipdtesis Especifica 4
Prueba de la Hipdtesis Especifica 4

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en los aspectos tangibles de la

Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
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Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en los aspectos tangibles de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si influye significativamente en los aspectos tangibles de la

Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 31 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadradoError estandar de la

Modelo R R cuadrado ajustado estimacion

1 ,783a ,613 611 ,588

a. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)

R: coeficiente de correlacién R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2.VI

Interpretacion: Observando la tabla 38 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson
(R=0.738), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en
cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable
dependiente (Capacitacion de Personal) esta cambiando en 61.3 %, por accién o causa de la

variable independiente (Gestion administrativa).
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La Hipotesis Especifica N° 4 del trabajo se probard con el Analisis de Varianzas
(ANOVA)

TABLA 32 - ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 185,195 1 185,195 535,925 ,000b
Residuo 117,145 339 ,346
Total 302,340 340

a. Variable dependiente: Empatia (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)

7=1.96
F=207,281
- 5% delarea
1% de area
0 1 2 3 4 5 F

FIGURA 14 - DISTRIBUCION DE F DE FISHER

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 39 el valor del estadistico de Fisher es
de 535,925 (F = 535,925) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N°21, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho
(Hipdtesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decisién se

rechaza la hipdtesis nula (Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en los
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aspectos tangibles de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional
de Salud, Callao 2019) por lo que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha: La gestion
administrativa si influye significativamente en los aspectos tangibles de la Direccion de
Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019), la cual

es equivalente a la Hg (hip6tesis general) de investigacion.

Formulacion de la ecuacion lineal de regresion simple

TABLA 33 - COEFICIENTES

Coeficientes noCoeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B  Errorestandar  Beta t Sig.
1 (Constante) ,525 ,095 5,536,000
Gestion administrativa,792 ,034 ,783 23,15,000
(agrupado) 0

a. Variable dependiente: Empatia (agrupado)

Interpretacion: La Variable Independiente Gestion administrativa aporta en un 79.2 % para
que la Variable Dependiente Capacitacion de Personal cambie. Por otro parte el Valor
B0=0.525 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.910
nos dice que la gestion administrativa esta Relacionada con una intensidad de 78.3 % con el
Capacitacion de Personal; el coeficiente tstudent (t= 23,150) tomando en cuenta el valor
critico de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo del Ho. La cual confrontando
con la regla de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la
significancia de trabajo, concluyendo que la Hip6tesis Especifica N° 4 planteada se ratifica

como verdadera.

Recta de regresion lineal simple

Y=Bo+B1*X
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Donde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacién de la ecuacion de la regresion lineal de la recta

Y=0.525+0,792*X

Donde:

Y = VD = Empatia

X = VI = Gestion administrativa
Bo =0.525

B1=0,792

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

Ecuacion econometria de la recta

Empatia = 0.525 + 0,792*Gestion administrativa
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Empatia. (agrupado)

O Observado Interpretacion: Se
4 Q [+] —Lineal
concluye que la gestion
administrativa aporta con
0
A . . 79.2 % para que la

variable dependiente

Empatia cambie

2

o
T T T

2 3 4

Gestion administrativa (agrupado)

FIGURA 15 - RECTA DE REGRESION LINEAL.

Hipotesis Especifica 5

Prueba de Relacion de Variables

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES

Ha: La gestion administrativa esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si esta relacionada con los aspectos tangibles de la Direccion

de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipoétesis Nula)
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Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 34 - RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LOS ASPECTOS TANGIBLES

Gestion Aspectos

administrativa tangibles

Gestion administrativa Correlacion de Pearson 1 ,851
Sig. (bilateral) ,000
N 341 341
Aspectos tangibles Correlacién de Pearson,851 1
Sig. (bilateral) ,000
N 1 ,851**

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla 41 la correlacion de Pearson es de 0.
851 que de acuerdo a los niveles de la tabla 11 existe una correlacion positiva alta, siendo
las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision que se rechaza la hip6tesis

nula (Ho: La gestion administrativa no esta relacionada con los aspectos tangibles de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccién Regional de Salud, Callao 2019)
por lo que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha: La gestion administrativa esta relacionada
con los aspectos tangibles de la Direccién de Laboratorio de salud publica de la

Direccion Regional de Salud, Callao 2019) cumpliéndose asi la hipotesis de trabajo.

Prueba de regresion lineal simple para la Hipdtesis Especifica 5
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Prueba de la Hipotesis Especifica 5

Ha: La gestién administrativa influye significativamente en los aspectos tangibles de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en los aspectos tangibles de la
Direccién de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019

Ha: La gestion administrativa si influye significativamente en los aspectos tangibles de la

Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional de Salud, Callao 2019
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

TABLA 35 - RESUMEN DEL MODELO

R cuadradoError estandar de

Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion

1 ,851a 124 123 ,451

a. Predictores: (Constante), Gestion administrativa (agrupado)
R: coeficiente de correlacion R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2.VI

Interpretacion: Observando la tabla 42 se tiene al coeficiente de correlacion de Pearson
(R=0. 851), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones. Tomando en

cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la variable
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dependiente (Aspectos tangibles) estd cambiando en 72.4 %, por accion o causa de la

variable independiente (Gestion administrativa).

La Hipotesis Especifica N° 5 del trabajo se probard con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)

TABLA 36 - ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 181,428 1 181,428 890,146 ,000b
Residuo 69,094 339 ,204
Total 250,522 340

a. Variable dependiente: Aspectos Tangibles (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Gestién administrativa (agrupado)

7=1.96

S%deér%a

F=207,281

1 % de area

0 1 2 HE 4
FIGURA 16 -DISTRIBUCION DE F DE FISHER

F

Interpretacion: Como se puede observar en la tabla 43 el valor del estadistico de Fisher es

de 890,146 (F = 890,146) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del

valor critico (Z=1.96) de la Figura N°23, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho

(Hipdtesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)

la cual es menor a la significancia de investigacién 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de

aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segln la regla de decisién se
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rechaza la hipétesis nula (Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en los
aspectos tangibles de la Direccion de Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional
de Salud, Callao 2019) por lo que aceptamos la hipotesis alterna (Ha: La gestion
administrativa si influye significativamente en los aspectos tangibles de la Direccion de

Laboratorio de salud publica de la Direccion Regional
de Salud, Callao 2019), la cual es equivalente a la Hg (hipétesis general) de investigacion.
Formulacion de la ecuacion lineal de regresion simple

TABLA 37 - COEFICIENTES

Coeficientes noCoeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Error estandar Beta ; Sig.
1 (Constante) ,543 ,073 7,458 ,000
Gestion administrativa, 784 ,026 ,851 29,835 ,000

(agrupado)

a. Variable dependiente: Aspectos Tangibles (agrupado)

Interpretacion: La Variable Independiente Gestion administrativa aporta en un 78.4 % para
que la Variable Dependiente Aspectos Tangibles cambie. Por otro parte el Valor Bo=0.543
representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.851nos dice que
la gestion administrativa estd Relacionada con una intensidad de 78.4% con los Aspectos
Tangibles; el coeficiente tstudent (t= 29,835) tomando en cuenta el valor critico de
investigacion, se encuentra en la zona de rechazo del Ho. La cual confrontando con la regla
de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la significancia
de trabajo, concluyendo que la Hipotesis Especifica N° bplanteada se ratifica como

verdadera.

Recta de regresion lineal simple

Y=Bo+B1*X
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Donde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

Formulacion de la ecuacién de la regresion lineal de la recta

Y=0.525+0,784*X

Donde:

Y = VD = Empatia

X = VI = Gestion administrativa
Bo =0.525

B1=0,784

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

Ecuacion econometria de la recta

Empatia = 0.525 + 0, 784*Gestion administrativa
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Aspectos Tangibles (agrupado)

Q Observado
[+] — Lineal

Interpretacion: Se
concluye que la gestion
administrativa  aporta
con 74.8% para que la
variable  dependiente

Empatia cambie

1 T T T
2 3 4

Gestion administrativa (agrupado)

FIGURA 17-RECTA DE REGRESION LINEAL.

129



Anexo 8: Resultado de Turnitin

€ Feedback Studio - Google Chrome = x
8 ev.turnitincom/fapp/cartafes7o=1234530616&student_user=1&s=&lang=es&u="1095446792 @
&) feedback studio Maria ArizabalChoquhualpa  tesis maria final corregido tumitin3.doex ®@

Resumen de coincidencias

“ il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
2

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

27 %

< >

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION L .
Se estan viendo fuentas astandar

La gestion a%unislrau vay sunllueencia en la satsfaceion del usuario externn de la ‘ Wer fuentes en inglés (Beta) ‘

Lireecion de Laboratorio d2 salud piblica de la Direecién Regtooal de Salud, Callag,
2uly =l Coincidencias
[ 1 3 - o
TESIS PARA OPTENER EL TITULO PROFESIONAL Y 1 :E.i:ﬁ:;:ii:tmdu'pe 10% >
EN ADMINISTRACION N
i Entregado a Universida... 8 % >
Trabajo del estudiante
ALUTORA:

Artzibal € hogushualpa, Maria Soledad (ORCID 000-0003-21 70-765T}

Fuente de [nternet

ASESOR:
Mg Dios Zarate, Luis Bnrique (ORCIIY GO00-0003-01 76-0047)

2
3 www.docstoo.com 5% >
4

docplayer.es 1 % >

Fuente de Internet

l; repositorio.une.edu.pe 1% >

Pagina: 1 de 40 Numero de palabras: 8206 Text-anly Repart Turnitin Classic High Resalutian

. . 0 13 g 18:14
H L Escribe aqui para buscar g P 1671272010 8

130



Anexo 9: Operacionalizacion de variables

TABLA 38 - OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiones Indicadores items Escalay Medicion Niveles y Rangos

Totalmente en desacuerdo

12,34, 1) Deficiente
| N Planeacion
Planeacion Toma de decisiones En desacuerdo (20-40)
5,678 @ Regular
Organizacion Institucional Ni de acuerdo ni en (41 -60)
Desempefio desacuerdo
9,10, 11 3) Bueno
Relaciones
Direccion Comunicacion En acuerdo (61-80)
4
12, Excelente
Control Toma_c!e decisiones 13,14,15,16 Totalmente de acuerdo (81- 100)
Atencion G

TABLA 39 - OPERACIONALIZACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Dimensiones Indicadores items Escala y Medicion Niveles y Rangos
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Fiabilidad.

Responsabilidad

Seguridad

Empatia.

Aspectos Tangibles

Cumple lo prometido

Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
No comente errores

Comunican cuando concluiran el servicio
Los empleados ofrecen un servicio rapido
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiado ocupados

Comportamiento confiable de los empleados
Clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes

Ofrecen atencion individualizada

Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
Se preocupa por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes
Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos.

123,4,5,

6,7,8,

9,10,11,12

13, 14, 15,16

17,18, 19, 20, 21

Totalmente en desacuerdo

)

En desacuerdo

@

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

®

En acuerdo

4)

Totalmente de acuerdo

®)

Muy insatisfecho
(21-42)
Insatisfecho
(43-63)
Satisfecho;
(64-84)
Muy
Satisfecho

(85-105)
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Anexo 10: Fichas Técnicas

Tabla 40

Ficha Técnica: Cuestionario de Gestién Administrativa

FICHA TECNICA

AUTOR : Br. Freddy Ronald Ortiz Castilla

ADAPTADO : MARIA SOLEDAD ARIZABAL CHOQUEHUALPA
NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de gestién administrativa.

LUGAR : Lima Pert

FECHA DE APLICACION : 2019

OBJETIVO : VALORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA
ADMINISTRACION - Individual o colectiva.

TIEMPO DE DURACION : 60 minutos.

Tabla 41

Ficha Técnica: Cuestionario de satisfaccion de los usuarios externos

FICHA TECNICA

AUTORA : Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner, adecuado por Eduardo Castillo Morales
ADAPTADO : Maria Soledad Arizabal Choquehualpa

NOMBRE DEL INSTRUMENTO Escala Multidimensional SERVQUAL

FECHA DE APLICACION : 2005

LUGAR ; Bio Bio, Chile

OBJETIVO : Valorar la satisfaccion de los usuarios internos

ADMINISTRACION : Individual.

TIEMPO DE DURACION : 60 minutos
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