El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE
LA SALUD

Gestion administrativa y calidad de atencion de las unidades de primer nivel

del Seguro Social Campesino Guayas 2019

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud
AUTOR:
Br. Garcia Soria Héctor Francisco (ORCID: 0000-0002-4240-7701)
ASESORA:
Dra. Diaz Espinoza Maribel (ORCID: 0000-0002-9701-2520)
LINEA DE INVESTIGACION:
Direccion de los Servicios de Salud
Piura - Peru

2020



DEDICATORIA
A Dios quien me da fortalezas.

A mis Padres, por haberme guiado para

ser una persona de bien.

A mi esposa por darme apoyo

incondicional.

A mis hijos, quienes son mi gran

motivacion.



AGRADECIMIENTO

A Dios por las bendiciones me da dia a
dia.

A la Universidad Cesar Vallejo por
darme la oportunidad de formarme

académicamente.

A mi Maestra Maribel, quien me guio en
todo el proceso de desarrollo de tesis,
compartiendo sus conocimientos vy

buenas ensefianzas.

A mis comparieros y amigos de aula,
por el apoyo mutuo en todo momento

desde que iniciamos la maestria.



PAGINA DEL JURADO



I¥

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Bachiller Garcla Sona, Héctor Francisco estudiante de la maestria del programa de Macstria
en Gestion de los Servicios de 1a Salud de 1a Universidad César Vallgjo, identificado con C.1.
0923667448 y C.E: (002443463 con la tesis titulada: “Gestion Admunistrativa y Calidad de
atencion de fa unidades de primer mivel del Seguro Social Campesine Guayas 2019°

Declaro bajo juramento gue:

I. Latesis es de mi gutoria

2. He respetado las normas internacionales de citas v referencias para las foentes
consultadas. Por 1o tanto. la tesis no ha sido plagiada ni total mi parcialmente.

3. La tesis no ha sido suto plagiada, es decir no ha sido publicada ni presentada
anteniormente para obtener algun grado académico provio ¢ titulo profesional.

4. Los daos presentados en los resultados son reales no han sido falseados, m duplicados, mi
copiados y por fo tanto los resultados que se presenten en fa tesis se constituiran co aportes
a fa realidad investigada.

De identificarse a falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar autores), autoplagio
(presentar como nuevo un trabajo de imvestigacién propio que ya ha sido publicado), purateria
(uso itegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente las ideas de otro), asumo
las consecuencias y sanciones de i accion s¢ denven, sometendome a fa normanvidad vigente
de la Universidad César Vallgjo.

Pera, encro, 2020

Cl: 0925667448
CE: 002443463




INDICE

| e o221 10 ) o - F PP il
PN 16 1011111 1S3 111 o J S il
Pagina del Jurado ...........oooiiiii v
Declaratoria de autenticidad........... ..o e \%
EAICE o, Vi
INdice de taDIAS. ....... et vii
INAICE dE FIGUIAS. ...t ix
RE S UM E N . ..o e e e e et et et e e e X
ABSTRACT ... e Xi
. INTRODUCCION. ...t 1
I METODO ...t 21
2.1.Tipo y diSef0 de INVEStIGACION ......vitit ittt ettt et e eaas 21
2.2. Operacionalizacion de variables..............oooiiiiir i, 22
2.3.Poblacion, muestra, muestreo y criterios de seleccion................covvviveiiiiiininn.n, 23
2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.................. 24
2.5, PrOCEAIMICITO. ...\ttt ettt et et e ettt et e e et 27
2.6.Método de analisis de datos..........ccovviriniiiriiie e 27
2.7 . ASPECLOS ELICOS. ... et tnte ettt ettt et et et e et e et e e et e e 27
I RESULT ADOS. ...ttt e aes 28
IV. DISCUSION. ...ttt 45
V. CONCLUSIONES........coietiteieeet ettt ettt ettt se s sbeee e ane e 49
VI. RECOMENDACIONES. ... ..o, 50
REFERENCIAS oo e e e 51
AN E X O S . .o 57

vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable Gestion Administrativa y Calidad de Atencion...21
Tabla 2: Evaluacion de Expertos de 10s inStrumentos. ...........ooeeuivrieiniirinrieieanannns 25
Tabla 3: Confiabilidad de [0S inStrumentos. ...........oovueriniiiii e, 26

Tabla 4: Distribucion de frecuencia y porcentaje de la Gestién administrativa de las Unidades
de Primer Nivel del SSC GUAYAES. .......coviiriii i e 28

Tabla 5: Distribucién de frecuencia y porcentaje de calidad de atencién de las Unidades de
Primer Nivel del SSC GUAYaS........c.coiuiiiiiii e, 29

Tabla 6: Relacién entre la variable gestion administrativa y la calidad de atencion de las
Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas............coviiiiiiiiiiiiiieeein, 31

Tabla 7: Relacion entre la dimension Planeacion de la variable gestion administrativa con la

calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas................32

Tabla 8: Relacion entre la dimension Organizacion de la variable gestion administrativa con la
calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas............... 34

Tabla 9: Relacion entre la dimension Direccion de la variable gestion administrativa con la
calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas................ 35

Tabla 10: Relacion entre la dimension Direccion de la variable gestion administrativa con la
calidad de atencién de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas............... 37

Tabla 11: Prueba de Normalidad de las puntuaciones directas de la Variable Gestion

(0 T T I (- AV VTR 38

Tabla 12: Correlaciones entre la variable gestion administrativa y calidad de atencion........ 39

Vi



Tabla 13: Correlaciones entre la dimension planeacién y la variable calidad de atencién y sus

QIMBNSIONES . e e, 40

Tabla 14: Correlaciones entre la dimension organizacién y la variable calidad de atencion y

SUS AIMIBNSTIONES. . . e e ettt e e 41

Tabla 15: Correlaciones entre la dimension direccién y la variable calidad de atencion y sus

QIMBNSIONES . e 42

Tabla 16: Correlaciones entre la dimension control y la variable calidad de atencion y sus

QIMBNSIONES. e 43

viii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Nivel de gestion administrativa de las unidades de primer nivel del SSC

Figura 2: Nivel de calidad de atencion de las unidades de primer nivel del SSC Guayas...30

Figura 3: Niveles del cruce de las variables Gestion administrativa y calidad de atencion de

las unidades de primer nivel del SSC Guayas..............ccoiviiiiiiiiiiiin 31

Figura 4: Niveles de relacion de la dimension Planeacion de la variable Gestion
administrativa con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC

Figura 5: Niveles de relacion de la dimension Organizacion de la variable Gestion
administrativa con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC

Figura 6: Niveles de relacion de la dimension Direccion de la variable Gestion
administrativa con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC

Figura 7: Niveles de relacion de la dimensién Control de la variable  Gestion

administrativa con la calidad de atencién de las Unidades de Primer Nivel del SSC



RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se titula: “Gestion administrativa y calidad de
atencion de las Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Campesino Guayas 20197,
cuyo objetivo principal fue: Determinar la relacidn existente entre la gestion administrativa
y la calidad de atencion de las unidades de primer nivel del SSC Guayas. Se disefid un
estudio de tipo descriptivo-correlacional con un enfoque cuantitativo. Se tom6 como
muestra a un total de 42 personas, de esta manera se aplico las herramientas de recoleccion
de datos como lo son el cuestionario para medir la gestion administrativa con un total de 13
preguntas y el cuestionario para medir la calidad de atencién que contaba con 16
preguntas, ambos instrumentos validos y confiables. En la comprobacion de las hipotesis
se utiliz la prueba no paramétrica de Spearman. Segun los resultados encontrados se
evidencio que el 71.4% de los pacientes encuestados califican como medio el nivel de la
variable gestion administrativa, por otro lado la variable calidad de servicio dio como
resultado nivel medio con un total de 81.0%; en contraste se evidencio que la dimension
aspectos tangibles no se relacion6 con ninguna dimension de la variable gestién
administrativa, sin embargo las dimensiones fiabilidad, seguridad, sensibilidad y empatia si
se relacionaron con la planeacion, organizacion ,direccién y control. Se concluyd que si

existe relacion significativa entre las variables objeto de estudio.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de atencion, fiabilidad, seguridad vy

empatia



ABSTRACT

This research project is entitled: “Administrative management and quality of care of the
First Level Units of the Campesino Guayas Social Security 2019, whose main objective
was: Determine the relationship between administrative management and the quality of
care of the units First level of Guayas peasant social insurance. A descriptive-correlational
study with a quantitative approach was designed. A total of 42 people were taken as a
sample, in this way the data collection tools were applied such as the questionnaire to
measure administrative management with a total of 13 questions and the questionnaire to
measure the quality of care that had 16 questions, both valid and reliable instruments. In
testing the hypotheses, he used the non-parametric Spearman test. According to the results
found, it was evidenced that 71.4% of the surveyed patients rate the level of the
administrative management variable as a mean, on the other hand the service quality
variable resulted in a medium level with a total of 81.0%; In contrast, it was evident that
the tangible aspects dimension was not related to any dimension of the administrative
management variable, however the dimensions reliability, security, sensitivity and empathy
if they were related to planning, organization, direction and control. It was concluded that

there is a significant relationship between the variables under study.

Keywords: Administrative management, quality of care, reliability, security and empathy
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I.  INTRODUCCION

En el afio 2018, se realizaron tres publicaciones que han aumentado han
incrementado significativamente la idea que se tiene respecto a la relevancia de prestar un
buen servicio de salud. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el Banco Mundial y
la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econdémicos (OCDE), han avalado
diferentes puntos de vista de la calidad de los servicios que prestan las entidades de salud,
en el ambito de la CSU, junto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Los
artifices de estos de estos informes plantean ubicar la calidad de atencidn en los cimientos
del esfuerzo mancomunado para conseguir la CSU y enfatizan la evaluacién de la calidad
en tres niveles, como lo son: a nivel local, nacional e internacional®?.

El Ecuador se encuentra dentro de las naciones con mas deficiencia en tema de salud,
segun un estudio referente al sistema de salud del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), dejando lo en la posicion nimero 54 de un total de 71 paises. El analisis se basa en
la realidad de la atencion médica en relacion con los recursos que fueron invertidos, un
total de 5.000 millones de dodlares entre los afios 2007 y 2012, valor que creci6 hasta el afio
2018. También en un informe previo correspondiente al afio 2010 de la OMS, se dejaba en

evidencia que la realidad en este pais no ha cambiado hasta la presente fecha.

El Ecuador se sitda entre los ultimos 20 paises del estudio del BID, donde se enfatiza que
se asignaron recursos de diferentes indoles, sin que existan mejoras en el sistema sanitario,
evidenciando que se ejecutd mas presupuesto en cuidados curativos que en prevencion y
promocion, es decir se direcciono la mayoria del contingente al segundo y al tercer nivel de
atencion. A todo esto se puede adicionar medicamentos caducados y la subutilizacion de
los mismos, la mala gestion administrativa y lo méas preocupante, la corrupcion. Por todo
esto, se cuestiona la calidad de atencion de los servicios de salud, sobretodo en el primer

nivel.

Al realizar un analisis de la situacion de la salud del Ecuador notamos algunos elementos
significativos, el primero de ellos es que este pais continua considerando los derechos
sociales como discapacidades, mejorar las condiciones de infraestructura hospitalaria, todo

esto fue parte de la decada anterior, aunque esto no quiere decir que el Ecuador sea un pais



con un mejor sistema de salud que antes. Al adoptar derechos universales se tiende a que la
comunidad aumente su expectativa sobre el servicio de salud que recibe; y, se vuelven
altamente exigentes. EI Ecuador no es uno de los paises que adopto un sistema universal de
caracter preventivo, altamente selectivo en la modalidad asistencial, al contrario se inclind
por realizar una gran inversion en los tratamientos, procedimientos y otros, que son propios

del segundo y tercer nivel de atencién®.

Se ha visto las primeras crisis en el modelo sanitario publico del Ecuador, y se las atribuye
al hecho de no contar con las mejoras necesarias para contar con cobertura y acceso al
sistema de salud; es notable que si existieran estos componentes, la accién preventiva
mejoraria. Por otro lado el gasto, las politicas sanitarias y la gestion administrativa junto
con otros recursos estan siendo direccionados a proyectos que no dan resultados, por ellos
se ha obtenido una deficiente gestion social, en promocion y prevencién; y sobre todo la

comunidad es la mas perjudicada por las malas practicas administrativas.

Para valorar el sistema de salud y la calidad de atencion brindada sobre todo en el primer
nivel, se deberia llevar a cabo un andlisis econémico que determine la eficiencia en el uso
de los recursos en un entorno de austeridad. Los recursos del sistema de salud (unidades
médicas, centros de salud, profesionales de la salud, materiales y equipos médicos,
insumos y medicamentos, etc.) son elementos que dan valor agregado a los productos
sanitarios, con la finalidad de mejorar la calidad de vida de toda la poblacién demandante

del servicio.

En el Ecuador, el modelo de gestién administrativo se ha tenido una fuerte caida, a pesar de
contar con la tecnologia informatica y todos los intentos de adecuaciones a la
infraestructura y equipamiento, no obstante no han sido satisfactorios para el sector, esto
fue el resultado de la administracién de la revolucién ciudadana de la década pasada en la
que se generd un crecimiento exorbitante de la burocracia a nivel central, factor que

influyo en el desarrollo del sector salud.

Actualmente la gestion administrativa tiene un 80% de responsabilidad en el desempefio de
las actividades propias de la salud, que no ha sido mas del 20% desde hace mucho. La

burocracia y el mal manejo de las entidades publicas han distorsionado aquellos procesos



de gestién propios de un establecimiento publico. En algunos lugares se puede notar que
existe exceso de medicamentos caducados, mientras que en otros no existen medicinas
bésicas, junto a ello los supuestos problemas de logistica para el retiro o entrega de los
mismos. EI mismo escenario para el talento humano; ya que hay muchos centros médicos
que tienen escaso personal médico, mientras que en otros hay exceso de ellos, pero
haciendo trabajo administrativo.

Por ultimo el trabajo médico se ha visto colmado de acciones administrativas que dificultan
y muchas veces impiden la relacion profesional que puede tener el paciente con su
médico. El trabajo de oficina ahora es parte del trabajo médico, ya que pasan mucho méas
tiempo realizando informes via Quipux (Sistema de Gestion Documental Estatal), siendo
obligados a asistir a exposiciones, reuniones, plantones y demas situaciones ajenas a la

salud, a lo que no se debe dejar de asistir porque se convierte en una falta o sancion.

El proposito del SSC es llevar los beneficios de la seguridad social a las poblaciones
rurales y para inicios del siglo XXI, se habia consolidado. Con méas de un millon de
afiliados, estaba construido sobre las organizaciones campesinas, en especial, de la Sierra,
aungue también cubre a quienes se dedican a la pesca artesanal en el Litoral. EI SSC es un
seguro voluntario, pero para formar parte de él hay que ser parte de una organizacion
comunitaria. Las organizaciones, hasta antes del correismo, debian colaborar con un
terreno y con mano de obra y materiales para la construccion de los dispensarios, al tiempo
gue una persona no podia afiliarse por fuera de la comunidad. EI SSC cubre a los padres e
hijos de una familia tradicional. Entre las prestaciones a las que tienen derecho sus
afiliados estan enfermedad, maternidad, vejez, discapacidad y muerte. Hay una pensién por

jubilacion para el jefe de familia *.

Las unidades de Primer Nivel del SSC dependen de la Coordinacion Provincial del SSC
Guayas, su mala gestion es por el manejo directo de esta coordinacion, ya que todos los
fondos se manejan desde ahi, a pesar de que se haga la planificacion anual en las que se
determinan programas y proyectos, estableciendo recursos financieros, personal materiales,
insumos; y todo lo que conlleva la gestion de cada dispensario, no se asignan los fondos
necesarios para el correcto manejo de las unidades médicas. EI modelo de gestion con el

que actualmente se desempefia el seguro campesino no prioriza la prevencion ni la



promocion, en cuanto al trabajo asistencial, cada vez mas aumentan las referencias a otras
unidades médicas, con la finalidad de atender més pacientes y dandole la responsabilidad a

las otras unidades de segundo nivel.

En general los dispensarios del SSC, tienen problemas, entre los que destacan una gestion
que cayo en la obsolescencia en temas de la politica de salud, normas y procedimientos no
aplicados, acompafiado de un poco eficiente sistema de informacién gerencial, exceso de
personal administrativo y escaso personal técnico médico; el poco compromiso
institucional con las comunas afiliadas. Todo esto afecta al demandante del servicio de

salud, sintiendo que estan desamparados y perciben un pésimo servicio.

La desafiliacion continua ha afectado al presupuesto que se maneja, pero todo es
consecuencia al mal manejo de los fondos; si el paciente siente que su contribucién no es
suficiente para recibir un buen servicio médico, se desvinculara de su comuna y dejara de
aportar, teniendo como opcién la atencién medica que brinda el Ministerio de Salud

Publica en sus Centros de Salud de Primer Nivel.

Dentro de los antecedentes de investigacion que resultaron mas relevantes para esta

investigacion tenemos:

Ospina elabord una investigacion en la que buscaba identificar la existente relacion que
tiene la calidad de servicio brindado y el transporte de mercancias. La metodologia usada
en esta propuesta de investigacion esta basada en una estructura de dos ideas de inspiracion
para la investigacion. La primera hace referencia a la investigacion cualitativa previa y la
segunda se refiere a la elaboracion de una investigacion cuantitativa. La investigacion
cualitativa fue exploratoria, puesto que su interés inicial y fundamental fue determinado
por fuentes de investigacion primarias, las variables de servicio analizadas para empresas,
para evaluar la calidad del servicio de sus miembros externos, también Illamados
proveedores de transportacion de mercancias. La segunda idea se enfocéd en la
investigacion empirica cuantitativa. El orden de desarrollo de la investigacién comprende,
la descripcion del entorno de investigacién, englobando el analisis de la muestra de las
instituciones consideradas. Como segundo punto, se lleva a cabo la formulacion y

desarrollo del cuestionario. Las hipotesis fueron estimadas utilizando como metodologia



“PLS”; y, como conclusion se establece que dentro de las relaciones estructurales existen
aceptables niveles de trascendencia predictiva, que se define por medio de los indicadores
R2 y Q2; vy, finalmente, se determina que todos los vinculos estructurales son positivas y
significativas, y asi, hacer aceptable la hipdtesis que forma parte de la conceptualizacion.
De esta manera se da por confirmado la cadena de calidad de servicio, como lo es el valor
que se percibe, la satisfaccion de ambas partes y la lealtad empleada al entorno del

transporte de mercancias®.

Barrutia aporta con su investigacion en la que buscaba determinar la relacion que existia
entre la calidad de la atencion al publico y la gestion, servicio que se brinda en las oficinas
del Municipio de San Martin de Porres, utilizando dos encuestas con una muestra
compuesta por 80 empleados, los cuales fueron escogidos por muestreo aleatorio simple.
Con la finalidad de paralelar la calidad de la prestacion de servicio, para lo cual se uso el
SERVQUAL, ajustado al numero de participantes (un participante por cada empleado).
Como parte de las conclusiones se establecid, el coeficiente de correlacion de Pearson
conseguido en la investigacion (R=+0,748) que corrobora una relacion directa entre cémo
se percibe la gestion administrativa por parte de las personas que estan a cargo de atender a
los usuarios y como se percibe la calidad del servicio de estos, la dimension planificacion
dentro de la variable analizada, como lo es la Gestién Administrativa denoto una aceptable
relacién con la Calidad de Servicio recibido por parte de los usuarios (R = 0,596), no
obstante, no logro llegar al valor minimo para que se considere alta en el anélisis (R =
>0,6).

La dimension antes mencionada fue la que mostro el valor mas bajo de coeficiente de
relacion; en cuanto a la dimension organizacion de la variable Gestion Administrativa,
mostr6 como resultado una relacién alta con la percepcion de la calidad del servicio
obtenido (R = 0,701), siendo esta la dimension con el coeficiente de correlacién mas alto
obtenido. Las otras dos dimensiones analizadas, direccion y control, dieron como resultado
una relacién alta en cuanto a la percepcion del servicio recibido(R = 0,658 y R = 0,646,
respectivamente). El estudio de las relaciones existentes entre las dimensiones de las 2
variables denota que las dimensiones aspectos tangibles y de la Calidad de Servicio
cuentan con una muy baja relacion con las diferentes distintas variables de la Gestion

Administrativa de la Municipalidad de San Martin de Porres. (R < 0,4) °.



Tirado V en su trabajo denominado: Gestion administrativa y la calidad del servicio al
cliente, en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad-Trujillo, realizé una
investigacion de tipo no experimental conocido como disefio transversal de tipo explicativo
correlacional, realizando una encuesta a los empleados y los profesionales pertenecientes al
gremio Quimico Farmacéutico, en conjunto con una entrevista que se efectu6 con la jefa
administrativa, incluyendo también la observacion directa. Se establecio como objetivo
argumentar de qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio al
cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad. Para lo cual se obtuvo
como resultado del manejo y posterior analisis de los datos e informacion recabada,
establecer que se ha conseguido llegar a los objetivos de la investigacién, confirmando el
acierto de la hipotesis, la cual indica que la Gestion Administrativa influye directamente
en la Calidad del Servicio que se brinda al Cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico
de La Libertad -Trujillo. Dentro de las conclusiones, y partiendo de la méas relevante, se
establece que las debilidades mas fuertes tiene relacion con la ausencia de un plan
estratégico, ademas de la escasa gestion organizacional referente al talento humano y

finalmente la poca o nula gestién de recursos tecnolégicos’.

Toral R realiza un trabajo referente a la gestién administrativa y calidad del servicio en el
area juridica, social y administrativa de la Universidad Nacional de Loja, en la cual se
estableci6 como objetivo general establecer la relacion que existe entre la gestion
administrativa y el nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes referente a los servicios
académicos recibidos; esta investigacion cuenta con los escenarios metodolégicos propias
de un proyecto investigativo de tipo descriptivo correlacional; dicho estudio enfatiza que la
gestion administrativa, es significativamente (|r[>0.3, Sig. <0.05) relacionada con la calidad
del servicio brindado. Ademas los resultados indican que cuando los procesos de
planificacién, organizacién, y sobre todo la direccion y el control son 6ptimos, como

consecuencia de esto se obtiene un alto nivel de calidad de los servicios prestados®.

Vaca y Pérez con su trabajo de investigacion llamado “La calidad de atencion y nivel de
satisfaccion de los usuarios del area de rehabilitacion del Hospital Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, del canton Latacunga provincia de Cotopaxi, en el periodo noviembre
2013 — marzo 2014” establece lo importe de conocer cudl es el nivel de satisfaccion de los

pacientes en relacion a la atencién médica recibida que se atienden en el departamento de



rehabilitacion del Hospital de IEES Latacunga, dejando por sentado una carencia en
infraestructura y equipamiento, en lo que se evidencié que con estas falencias no se puede
prestar un buen servicio, afectando directamente a la demanda de pacientes, lo cual no se
gestiona desde la direccion del hospital, evidenciando poco o nulo como liderazgo y
compromiso con la institucién; como objetivo principal se planted aplicar protocolos de
tratamiento de 10 enfermedades mas recurrentes, después de esta aplicacion y en
colaboracion con el personal de profesionales médicos y administrativos del hospital y en
conjunto con la ciudadania se pudo obtener un aceptable nivel de satisfaccion y como
consecuencia de este se obtuvo una mejor calidad de atencion. Esta propuesta investigativa
es de carécter descriptivo, sujeto al analisis y corroboracion de datos, para lo cual se usé
como metodologia de investigacion, recabar datos los cuales permitan conseguir
informacidn precisa para poder corroborar la hipétesis planteada. Como método estadistico

se utilizé el método estadistico chi — cuadrado®.

Salazar M, en su tesis denominada ““calidad de la atencion en el embarazo y su relacién con
la satisfaccion de las usuarias del Subcentro de salud Pilahuin cantén Ambato provincia
Tungurahua”, enfatiza el interés de evidenciar el nivel de satisfaccion de las pacientes
embarazadas que se atienden en el Subcentro de Salud Pilahuin; para lo cual se plante6 una
investigacion de tipo trasversal, mediante la observacion y la recoleccion de datos.
Llevando a cabo una encuesta para determinar el nivel de satisfaccion de las pacientes
embarazadas, aplicado al area de obstetricia. Se consideraron 135 mujeres embarazadas, las
cuales habian acudido a esta casa de salud por mas de cinco ocasiones a sus controles de
embarazo, dejando como muestra un total de 92 personas. Basandose en lo estipulado en el
Manual de Estandares Indicadores e Instrumentos para medir la Calidad de la Atencion
Materno — Neonatal, se llevo a cabo la medicién de la calidad de atencidn recibida, usando
como herramienta los historiales clinicos. Después de recabar datos se mostraron los
resultados tales como: 90% de las pacientes afirma que se siente satisfecho con la atencion
medica recibida, no obstante el 71% indica que la calidad del servicio recibido es Bueno,
se identifico ademas que el porcentaje de inconformidad se debe a que los pacientes sienten
que esperan mucho tiempo por el médico que los atiende, esto representa el 56% , las

pacientes que consideraron aceptable la atencién medica referencian su opinion debido a



gue sienten que a pesar de su estado esperan mucho tiempo y que no se programan las citas

de manera eficiente®®.

En lo referente a las teorias relacionadas que se consideraron para la presente

investigacion, se destacan las siguientes:

Como lo indico Abraham Maslow en su teoria del comportamiento y segun determina el
enfoque administrativo, el cual se desarrolla desde un punto de vista conductual. Realiza
un estudio formal e informal dentro de una organizacion. Se centra en el comportamiento
de los miembros en todos los niveles de la organizacion, teniendo como base las relaciones
interpersonales. Ser individualista y social forma parte de la concepcion del ser humano.
Esta teoria se fundamenta en una piramide de necesidades que los individuos van

satisfaciendo conforme son cumplidas sus metas **.

Por otro lado Peter Drucker con su teoria neoclasica enfatiza la organizacion formal y a la
informal. La autoridad, la estructura organizacional y responsabilidad son elementos de
gran importancia para fomentar esta teoria, ademas de hacer realce a la dindmica grupal, la
comunicacion y la democracia. Existe una relacion entre los objetivos personales y los
objetivos organizacionales; ya que ambos se encaminan al desarrollo organizacional y

fomentar una buena gestion para la consecucion de los mismos *.

La gestion administrativa se define para muchos como una sucesion de procesos que
particularmente consisten en realizar actividades encadenadas y que guardan relacién, con
la finalidad de alcanzar los objetivos trazados previamente, conjuntamente con todos los
recursos que asigne la organizacion, incluyendo al talento humano y la tecnologia con la
que se cuente. Tomando como referencia este punto de vista, se han considerado las

siguientes definiciones:

Segun Frederick Taylor la Administracion es: “asegurar la mejor prosperidad para el

empleador conjuntamente con los beneficios de cada trabajador” 13

Henry Fayol define la gestion administrativa como la actividad que tiene como objetivo

facilitar el manejo de las entidades, de cualquier indole que sean; se enfocan las



necesidades de las empresas tanto como las personas, indica: Administrar es prever,

organizar, dirigir, coordinar y controlar*

Segun Bachenheimer, la gestion administrativa se define como un proceso en el que se
toma decisiones, efectuado por los miembros del nivel directivo de la organizacién y sus
otros niveles administrativos dentro de una organizacion, en base a los modelos de gestion
implementados™, mientras que Koontz y O’Donnell aporta con la siguiente definicion: “la
administracion en organismo social junto a su buen funcionamiento en busca de
consecucion de objetivos tiene relacion directa con la destreza que se tenga para dirigir a

todos los miembros de la organizacion.

V. Clushkov, también define la administracion con las siguientes palabras: "consiste en
tener organizada y el orden de toda la informacion conjunta, que se procesa en la direccion
y se trasmite hacia los demas niveles, haciéndolo continuamente para establecer la

formalidad entre todos los individuos.

Brook Adams. La capacidad de coordinar en un solo organismo con destrezas muchas
energias sociales con frecuencia conflictivas, para que ellas puedan operar como una sola
unidad. Es el proceso de planificacion, organizaciéon, direccion y control del trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la organizacion para

alcanzar las metas establecidas.

Seglin Anzola®™ la Gestion administrativa se define como “todas aquellas las acciones que
se efectuan para acoplar el esfuerzo de un conjunto”, es decir la forma en la cual se intenta
llegar a las metas u objetivos en colaboracion con los individuos y los recursos por medio
de algunas actividades fundamentales como la planeacion, organizacién, direccion y

control

Basandose en lo mencionado por Anzola se disefia el proyecto de investigacién en el SSC
Guayas, siendo una de las definiciones que mas se adaptan al estudio; para lo cual se
considerara los componentes del proceso administrativo: planeacion, organizacion,

direccién y control.



Siguiendo con la teoria administrativa segin Anzola Rojas, se establece las dimensiones
con las que se disefia la investigacion, siendo estas los componentes del proceso
administrativo segun se lo evidencia en su definicion: Planeacién, Organizacion, Direccién

y Control.

Como primer elemento de la administracion tenemos a la planeacion, siendo este el mas
importante para el éxito organizacional, en el cual se plantean las preguntas, tales como:
¢que se debe hacer? , ;Como se debe hacer?, ;Ddénde se debe hacerlo?, ¢quién o quienes lo
van a hacer?, ¢cuando se debe hacerlo? En sintesis, planear es una tarea que debe das las
respuestas a todas las preguntas antes mencionadas, la planeacion tiene relacion directa con
cuatro aspectos fundamentales de una organizacion, que se la establece como areas o
departamentos: Produccion o Manufactura, marketing y ventas, Finanzas y Contabilidad y

Talento Humano.

Dentro de los factores a considerar en el proceso de planeacion, tenemos el medio externo;
el cual determina que es lo que afecta directamente a la organizacion, para esto se debe
tomar en cuenta los componentes que integran el mismo, dentro de los cuales estan los
componentes econémicos en los que tiene participacion el mercado en el que se desempefia
la empresa, ubicacion de los elementos de produccion, materia prima y mano de obra,
ademas de los recursos financieros; y demas indice econdmicos de un pais, los
componentes Sociales que son los que Intervienen indices de crecimiento poblacional, la
relacion entre la oferta y la demanda del talento humano, que piensa la gente de la empresa
(imagen) pensamiento y prioridades del consumidor, los componentes politicos tales como

las leyes, normas y regulaciones estatales.

Y los componentes tecnoldgicos dentro de los cuales se encuentran ademas de los recursos
informaticos y tecnoldgicos la viabilidad para trasportar productos o contingente humano,

obsolescencia tecnoldgica.

La planeacion como proceso administrativo, también cuenta con subprocesos, los cuales

son esenciales para la consecucién de objetivos organizacionales, entre ellos tenemos:

Determinacion de metas, Establecer la actualidad de la empresa, a través de informes

situacionales, hacer un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
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disefiar planes, programas y estrategias para alcanzar las metas a corto, mediano y largo
plazo, determinar los recursos que se utilizaran en cada actividad, asi mismo la asignacion
de responsabilidades para el contingente humano. Para el acto de toma de decisiones
también se hace referencia a procesos y procedimientos que deben efectuarse de manera

ordenada y sobretodo abreviado. Para su efecto consideramos lo siguiente:

Se debe hacer un diagnostico para definir la dimension del problema, para de esta manera
hacer un andlisis de los elementos y componentes con mas relevancia, seguidamente se
plantean las opciones, para que la direccion pueda escoger a la que mas se ajuste la
organizacion, sin dejar de lado los posibles efectos o consecuencias que conlleva tomar una

decision, luego de todo lo analizado, finalmente se toma la decision y se la ejecuta.

Luego de haber llevado a cabo el proceso de planeacion, se debe realizar actividades
relacionadas al personal, asi como el andlisis y descripcion de puestos, reclutamiento y
seleccion entre otras cantidades, todo en conjunto se denomina Organizacion, es
considerado el segundo paso dentro del proceso administrativo. La organizacion se divide
en varias sub actividades como lo es el detalle del trabajo, que resulta imprescindible
establecer las tareas y trabajos que se realizaran por parte de todos los niveles de la
organizacion, todo se lo realiza en base a los objetivos planteados. Todas aquellas
actividades se agrupan segun las necesidades y se las denomina puestos, para
posteriormente ubicar a la o las personas mas idéneas; y que sean las personas que se
comprometan con la organizacién, mientras que la division del Trabajo, analiza el orden de
los puestos de trabajo, de tal medida que todos guarden relacion. Es importante que no
exista duplicidad de funciones, ni conflictos de unidad de direccion y mando, la
departamentalizacién es otro elemento importante ya que este interviene una vez que estan
dividido los cargos y responsabilidades, se agrupan los cargos relacionados y surgen los
departamentos, Se establecen encargados, coordinadores y jefes por area, para de esta
manera darle paso al trabajo coordinado, en el que se trata de la armonia y el clima
organizacional con el que cuenta una empresa, se enfatiza el trabajo en equipo, la

comunicacion y las relaciones informales interdepartamentales.

Como tercer proceso de la administracion explica que la direccidn se puede entender como

la capacidad para guiar y motivar a los trabajadores para lograr los objetivos de la empresa,
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mientras que, al mismo tiempo, se establecen relaciones duraderas entre los empleados y la

empresa.

Se cuenta con tres elementos de la funcion de direccion que son: liderazgo, motivacion y
comunicacion. Se trata del proceso administrativo que se encarga de ejercer autoridad
sobre el talento humano para la consecucion de objetivos, todo en busca de la excelencia
productiva, como labor esencial esta encaminar a los trabajadores a realizar sus tareas
asignadas conforme lo establecen las normas y procesos. En esta etapa de la administracion
resalta el lider, que serd la persona que implante la idea de trabajo en equipo y justicia en el
trabajo, de esta forma se espera que el trabajador cuente con las garantias propias del
trabajo y se muestre satisfecho por la tarea ejecutada, asi mismo con su retribucion

econdmica o social.

Como ultimo elemento y el mas importante en temas de mejora institucional tenemos el
control. Que es la funcion administrativa encargada de verificar que todo se cumpla acorde
a lo planificado previamente y que se sigan las directrices dadas por parte de la direccion
de la empresa, con el objetivo de identificar los errores en los procedimientos y de esta

manera tomar medidas correctivas y nuevamente alinearse a la consecucién de metas.

El proceso de control administrativo cuenta con fases o actividades que determinan su
importancia dentro de la gestion empresarial, como lo es la determinacion y aplicacion de
patrones y medidas estandarizadas, para comparar con lo que se obtiene realmente, y

establecer una medida efectiva para apegarse nuevamente a la consecucién de objetivos.

Como punto importante respecto al control, y la relacion que se tiene con el resto de los
procesos administrativos, podemos acotar que la planificacion establece la relacién
existente con el control, ya que se supervisa todas las actividades que fueron planteadas al
principio del ciclo, por otro lado la organizacion se relaciona con el control del buen
funcionamiento estructural, finalmente el control y la direccion tienen una estrecha relacion

en el acto de establecer la mejor manera de dirigir al personal.

Como segunda variable de esta investigacion se analiza todo lo referente a la calidad de

atencion, para lo cual se hace mencion de los diferentes enfoques y teorias relacionadas.
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Herbert establece en su teoria del comportamiento organizacional, la cual surge
principalmente como critica a la Teoria de las Relaciones Humanas de George Elton Mayo,
para lo cual algunos autores observan en el comportamiento una antitesis. En efecto se
debe estudiar la motivacion de los trabajadores y en qué medida el empresario conoce sus
necesidades, como factor importante para mejorar el nivel de produccion y/o calidad de
prestaciones de servicios. La teoria del comportamiento tiene sus bases en la conducta de
cada individuo, el cual enfatiza su desarrollo dentro de la organizacion. Es decir se
establece que las personas como sistemas de toma de decisiones, perciben, sienten y
deciden y actlan acorde a la situacion a la que se afrontan, también habla sobre la
potenciacion de las motivaciones de cada uno de los miembros de una organizacion,
disminuyendo los conflictos entre los objetivos generales organizacionales y los objetivos
individuales, en cuanto al desarrollo organizacional se plantea una mejora en la eficacia y

eficiencia en todos los niveles'’.

Lawrence y Lorsch también aportan a la presente investigacion, con su teoria de la
contingencia la cual hace énfasis a la prioridad que se le da a todo lo que sucede fuera de la
organizacion, previo a realizar una indagacion de las situaciones internas. Este enfoque
explora una simetria entre ambos ambientes, donde se pretende sacar ventaja de todo
aquello que sucede en el ambiente externo, de esta manera se plantea llegar al éxito

organizacional.

En resumen Lawrence y Lorsch'® atribuyen su teoria a una existente relacion entre la causa
y el efecto, si hay adaptacién de la estructura interna de una organizacion con los
requerimientos del entorno; sera mucho mas facil alcanzar sus objetivos. Si los actores de
una organizacion afrontan las diferencias y se plantea resolverlas, tendremos una

organizacion mas eficiente.
Como enfoque principal se establece que la empresa se adaptara a los cambios del entorno.

Calidad es una definicion importante para el desarrollo de la investigacion, tal como lo
menciona Ishikawa la calidad implica el desarrollo, el disefio, la manufactura y la
gestion que se realiza para mantener en un nivel econémico pero que sea de calidad, el Gtil

y siempre satisfactorio para el consumidor, mientras que Deming?®, establece que es el
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nivel de uniformidad y fiabilidad a un costo bajo y que se ajuste a las necesidades del
mercado. La calidad no es otra cosa mas que "una serie de cuestionamiento hacia una

mejora continua”.

Por otro lado Crosby?!, sefiala que la calidad consiste en dar a las individuos y a los deméas
miembros de una organizacién, productos y servicios sin que existan defectos en ellos y
hacerlo a de manera eficaz y eficiente en el menor tiempo posible; por otro lado James %
analiza el proceso evolutivo de las tareas y trabajos encadenados a la calidad y menciona
que se basan en cuatro partes: Calidad por medio de la inspeccion, control de la calidad
mediante la estadistica, aseguramiento de la calidad; y la calidad enfocada en la

competencia basada en estrategias.

Hay organizaciones que fijan sus metas y objetivos en base a la calidad de sus productos,
de esta manera obtienen una posicién consolidada en el mercado en el que se
desenvuelven, por tal razdn se toma referencia de las aportaciones conceptuales de varios

autores.

SegUn Parasuraman, Zeithanmk & Berry® la calidad se recepta por parte de un individuo
en base a un criterio que engloba un concepto de superioridad y excelencia de una
organizacion, y se diferencian las expectativas y percepciones, es entonces que al
momento de definir este concepto se evidencia la relacion entre la calidad del bien o
servicio recibido y la percepcion que tiene el demandante del servicio otorgado, como lo
indica Brady & Cronin®* referenciando a la calidad enfatizan que el proceso encadenado
por el curso un producto hasta ser terminado y la calidad del entorno interno y externo de
una cadena de distribuciéon y abastecimiento son de gran importancia al momento de

escoger un producto.

Gronroos® hace mencién a la calidad y sub procesos de la misma: como lo son la Calidad
del producto final, la calidad de la accion reciproca entre el producto y el consumidor y
calidad del entorno fisico. La calidad del servicio recibido se subdivide en dos
dimensiones, la técnica y la funcionabilidad de la misma. La primera dimension

referencia a “qué” recibe el demandante del servicio, mientras que segunda referencia a
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“como” se da el servicio al consumidor. Esta Ultima variable denota la correlaciéon

sicoldgica que se da durante la interaccion.

Segin Zeithaml, Bitner y Gremler®® la calidad de un servicio es el resultado de la
costumbre que se desarrolla y se la practica por parte de una institucion para satisfacer al
cliente mediante la interpretacion de sus necesidades y expectativas, en consecuencia, se
obtiene la accesibilidad del bien o servicio, conveniente, rapido, preciso, diligente,
manejable, perceptible, apropiado, oportuno, y confiable, aln si se presentan situaciones
adversas, de esta forma se buscar que el consumidor se sienta entendido, complacido de
forma personalizada, por supuesto generando un mayor margen de utilidad al negocio y
sobretodo menor costo. También los autores proporcionan una herramienta muy util al
momento de conseguir informacion, mediante su método Servqual, que brinda informacién
de manera detallada respecto a; percepciones de los consumidores o usuarios, sugerencias
para mejorar el servicio, opiniones de los miembros internos de la organizacién. El
Servqual nos da la facilidad de contar con informacion importante para mejorar en todos
los aspectos de una empresa, asi mismo se pueden elaborar cuadros comparativos con otras
organizaciones. Para lo cual se agrupa cinco dimensiones para realizar la medicion de la

calidad de servicio.

Las dimensiones de calidad estan basadas en lo que lo establecido segun Zeithaml, Bitner y
Gremler, lo cual las establece como: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y aspectos

tangibles. Fundamentacion que sera parte del presente trabajo.

La fiabilidad es ejecutar las acciones pertinentes para dar un bien u ofrecer un servicio de
tal manera que se cumpla con las especificaciones tal y como fueron ofertadas de forma
oportuna y sigilosa. Es decir, que no existan retrasos en las entregas, que se use materia

prima de calidad y que no se especule en el precio del producto.

La fiabilidad tiene un impacto directo e influye en los resultados de una organizacién, por
ende puede comprometer a los objetivos, la fiabilidad también incide en el buen
desempefio de los miembros internos de una organizacion, si los consumidores no
adquieren el servicio que se les ofrecio, no volveran a comprar el bien o demanda del

servicio, en consecuencia se va prescindir posiblemente de empleados de la empresa y se
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desencadenara una serie de incidentes como por ejemplo, el despido, o disminucién de
personal para preservar la empresa, abaratar costos en el talento humano para mantener la

calidad d la materia prima.

Parasuraman, Zeithanmk & Berry?®, la fiabilidad en la calidad del servicio es una pieza
fundamental en el ambiente de la mercadotecnia. Si una empresa sin importar la naturaleza
de la misma ni el sector economico en el que se desarrolle, ofrece un servicio de calidad, y
este va decayendo progresivamente, los clientes ya no se fidelizan y se va perdiendo la
relacion entre el fabricante y el consumidor, lo que enmarca una pésima reputacion del

producto.

En cuanto a la sensibilidad podemos mencionar que es la predisposicién que tienen los
trabajadores para con sus clientes o usuarios, a fin de otorgarles un servicio eficaz y
eficiente y sobre todo oportuno. Se refiere a la respuesta rdpida para atender las

necesidades e inquietudes de las personas, ademas de quejas, reclamos y solicitudes.

Otro componente de la calidad es la seguridad que se establece como la confianza inspirada
por parte del consumidor al momento de recibir una atencién certera, confiable, digna y
que sea creible. La seguridad que brinda una organizacién al ofrecer un servicio es uno de
los componentes mas prioritarios alrededor del mundo, sobretodo en el sector salud donde
se debe otorgar seguridad en la atencién médica en cada uno de los niveles de atencion. La
atencion médica debe contar con estandares internacionales sin poner en riesgo al sistema
integrado de salud, actividad que involucra a todos los actores de la sociedad demandante
del servicio26. Para esto se requiere contar con normas Yy politicas de calidad y denote la
seguridad de los pacientes como componente principal de la atencién médica, encaminando
los procesos para hacer cumplir las normas de salud, ademas del control que se ejerce sobre
los procesos se debe también evaluar y tomar las respectivas medidas para realizar las

correcciones que ameriten de ser el caso.

No obstante la seguridad no es parte Unicamente de la entidad de salud, méas bien la
sociedad debe exigir seguridad; y de esta manera se obtiene un compromiso de ambas

partes, de esta manera se disminuyen los errores en toda la organizacion.
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La empatia a mas de ser una habilidad innata de una persona, forma parte de las aptitudes
de la misma, nos da la oportunidad de comprender lo que expresan las demas personas y
asi ponernos en la misma situacion de una manera figurada, para entender mejor la
perspectiva de los demds, a mas de establecer una excelente comunicacion, surge la
simpatia y nos volvemos méas comprensivos. Las personas desean sentirse aceptados en
todo entorno y situacion, de la misma manera esperan ser incluidos y participar
activamente en actividades conjuntas que son parte de una sociedad. Es decir, que este tipo
de habilidad se debe percibir de manera amable y educada por todos las personas que
laboran en una institucién, la atencion individualizada y personalizada es otro punto
importante que es de gran relevancia. Lo que se espera obtener mediante la empatia es

atraer clientes por medio de la atencion de calidad, basada en la amabilidad y comprension.

Finalmente, los aspectos tangibles son aquellos que estdn compuestos por elementos
fisicos, que se pueden cuantificar, medir y considerar al momento de elaborar un
inventario, principalmente lo que comprende la infraestructura de una organizacion,
ademas de esta se considera como tangibilidad a los equipos, materiales, personal y todo
lo demés que se pueda constatar. Los aspectos tangibles son importantes porque forman
parte de la imagen institucional tanto para viejos como para nuevos clientes, con el
objetivo que el viejo cliente siga siendo miembro externo como consumidor fidelizado y el
nuevo se sienta atraido y forme parte de los viejos clientes en algdn momento. Administrar
eficazmente la tangibilidad de una empresa dard como resultado una excelente gestion

administrativa y denota el buen uso de los recursos de la empresa.
En referencia a lo analizado en los hechos anteriores se planted la pregunta general:

¢Cual es la relacion entre la gestién administrativa y la calidad de atencion de las Unidades
de Primer Nivel del SSC Guayas?

Asi mismo se plantearon las preguntas especificas:

1) ¢(De qué manera se relaciona la gestion administrativa en su proceso de
planificacion con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del
SSC Guayas?
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2) ¢(De qué manera se relaciona la gestion administrativa en su proceso de
Organizacion con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del
SSC Guayas?

3) ¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa en su proceso de direccion
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas?

4) ¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa en su proceso de control con
la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas?

Resulté primordial llevar a cabo esta investigacion, debido a que se desconocia si la
gestion administrativa tiene incidencia en la calidad de atencion brindada a los pacientes
afiliados al SSC de la provincia del Guayas. Ademas de haber sido un gran aporte a la
sociedad tanto investigativa como la poblacion en general , con la expectativa que desde
ahora se cumpla con los parametros establecidos en la comunidad cientifica; y a su vez
pueda brindar el aporte necesario para las comunas campesinas de la region, dejando por
sentado la importancia de realizar una buena gestion administrativa y como consecuencia
de ellos una excelente calidad de atencion de primer nivel, conforme los resultados
obtenidos se implantan medidas correctivas 0 guias de accidn a seguir que estén dentro de
los niveles aceptables. Partiendo de la perspectiva tedrica, se enfatiza la importancia que
tuvo la investigacion, puesto que mediante la metodologia aplicada se determind la
comprobacion de las teorias aplicadas, tanto de la gestion administrativa y de la calidad de

atencion, incluyendo todas las dimensiones.

Para responder las preguntas de investigacion se formul6 el siguiente objetivo general:
Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de atencion de las
Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.
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De igual manera se plantearon los objetivos especificos:

1) Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de planificacion
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

2) Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de Organizacion
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

3) Establecer la relacidn entre la gestion administrativa en su proceso de direccion con
la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

4) Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de control con
la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

El presente trabajo de investigacion tuvo la siguiente hipotesis general:
La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de atencion de las
Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.

Por otro lado se establecieron las hip6tesis especificas:

1) La gestion administrativa en su proceso de planificaciobn se relaciona
significativamente con la calidad de atencién, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del
SSC Guayas

2) La gestion administrativa en su proceso de organizacion se relaciona
significativamente con la calidad de atencién, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del
SSC Guayas

3) La gestion administrativa en su proceso de direccion se relaciona significativamente
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC
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4) La gestion administrativa en su proceso de control se relaciona significativamente
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC.
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II. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion tuvo un disefio descriptivo correlacional ya que se describid
el nivel de calidad de atencion de los pacientes de las unidades de primer nivel del seguro
campesino Guayas, cuyas variables aplicadas fueron descritas (Gestion administrativa y
calidad de atencion) y consecuencia de aquello se determind una relacion entre las

mismas, con el objetivo de dar solucion a los problemas encontrados.

El disefio de la presente investigacion fue de tipo no experimental, ya que no fue alterada
ninguna variable intencionalmente, con el Gnico objetivo de evidenciar las posibles
consecuencias derivadas de la manipulacion. Con este estudio se buscé analizar, mediante
las técnicas de recoleccion de datos, comprobacion de las diferentes hipotesis, ya sea

generales y las especificas.

Donde:
m = Unidades de Primer Nivel del SSC
e AVS
V1 = Gestion administrativa ]
i )
V2 = Calidad de atencion ”‘ L
r = Relacién
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2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable Gestion Administrativa y Calidad de Atencion

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
1. Componentes econémicos
Planeacion 2. Componentes socia_les
3. Componentes Politicos
4. Componentes Tecnologicos.
Son todas aquellas las
acciones que se efectdian para . Organizacion 1. Detalle del Trabajo
acoplar el esfuerzo de un Operacionalmente la 2. Division del Trabajo
conjunto”, es decir la forma variable gestion 3' Trabajo Coordinado
en la cual se intenta llegara  administrativa se define '
GESTION las metas u_quetivos en como las accior_les que las _ 3 1. Lide_razg_q
ADMINISTRATIVA colaboracion con los Unidades de Primer Nivel Direccion 2. Motivacion ]
individuos y los recursos por de Atencién del SSC, 3. Comunicacion
medio de algunas actividades realizan para cumplir con
fundamentales como la los objetivos estratégicos
planeacion, organizacion, planteados. 1. Establecer estandares
direccion y control. Anzola 2. Utilizacion de una medida
R. efectiva Ordinal
Control 3. Supervision Bajo
Medio
Alto
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CALIDAD DE
ATENCION

La calidad de un servicio es
el resultado de la costumbre
gue se desarrolla y se la
practica por parte de una
institucion para satisfacer al
cliente mediante la
interpretacién de sus
necesidades y expectativas,
en consecuencia, se obtiene
la accesibilidad del bien o
servicio , conveniente,
rapido, preciso, diligente,
manejable, perceptible,
apropiado, oportuno, y
confiable, Zeithaml, Bitner
y Gremler

Se define como el conjunto
de
caracteristicas que deben
tener
las Unidades de Primer
Nivel de Atencidon del SSC
para cumplir con las
expectativas que tiene el
cliente
sobre que tan bien un
servicio
satisface sus necesidades,
con la finalidad de mediry
relacionar la
percepcion del cliente y las
expectativas respecto de
calidad de servicio médico
recibido

Fiabilidad.

Sensibilidad

Seguridad.

Empatia.

Aspectos tangibles.

1. Cumplimiento del servicio
2. Interés por resolver problemas
3. Registros sin error

1. Mantener informado a los
clientes

2. Servicio oportuno

3. Disponibilidad de tiempo
para los clientes

1. Comportamiento del personal
2. Seguridad por parte de los
clientes

3. Trato

1. Atencion Individualizada
2. Atencion Personalizada
3. Entender necesidades
especificas del cliente

1. Equipos modernos

2. Infraestructura adecuada
3. Materiales informativos
4, Presentacion de los
empleados

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo.

Segun Tamayo la poblacion es el conjunto total de un fendomeno en cuestiéon, en la cual
estan incluidos todos los elementos que conforman el fenémeno en analisis y que para

realizar un estudio debe ser cuantificada®’.

La poblacion objeto de estudio, esta constituida por 42 personas quienes son pacientes de
los dispensarios de primer nivel de atencion del SSC, que dependen de la Coordinacion
Provincial del SSC Guayas en el afio 2019. Se planea realizar la encuesta a cada

representante de los afiliados de los 42 centros.

Los Centros de Salud de Primer nivel en los cuales se tomd como poblacion son: 22 de
Febrero, Bebo, Buena Fé 2, Cabuyal, Carlos Julio Arosemena, Cascajal 1, Cauchiche,
Cristobal Colon 2, Don Bosco, El Deseo, El Rosario 2, EI Transito, Esperanza del Carmen,
Estero de Piedra, Hampton, Jesus del Gran Poder 1, La Caraca, La Concordia, La Delicia
2, La Resistencia, Las Cafas, Las Mercedes 1, Las Tecas, Laurel de Salitre, Limén 3,
Linderos de Valencia, Los Palmares, Maria Clementina, Naupe, Nueva Unién Campesina,
Pedro Vélez Moran, Petrillo, Puerto Real, Rincon Grande, Roca fuerte 2, San Fernando,

San Nicolas 2, San Pedro 3, San Ramoén, Santa Martha, Tres Postes, Venecia de Chimbo.

En cuanto a la muestra, la probleméatica de la investigacion puede determinar la muestra,
por el hecho de se genera informacion y datos con la finalidad de determinar las falencias
del proceso. Como lo indica Tamayo, T. Y Tamayo, M® (1997), afirma que la muestra
estd compuesta por el conjunto de individuos que a su vez forma parte de la poblacion,
con el objetivo de investigar un fendmeno estadistico. Para este estudio se considero
como muestra a un total de 42 personas que son pacientes de los dispensarios del seguro

campesino.

En el presente trabajo de investigacion se realizd6 un muestreo no probabilistico
intencionado, ya que se ejecutd el cuestionario en la totalidad de Dispensarios del SSC

Guayas, considerando a 42 personas segun los criterios de inclusion y exclusion.

Como criterio de inclusion se consider6 a 42 Pacientes afiliados al SSC de la Provincia del

Guayas, que asistan a uno de los 42 dispensarios pertenecientes a la Coordinacion
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Provincial del Guayas; por otro lado los pacientes que fueron excluidos del estudio son:
son menores de 18 afios, cuentan con alguna discapacidad intelectual, no son jefes
cotizantes del grupo familiar, no son representantes de alguna organizacién campesina, no

forman parte de los planes y proyectos como representantes de la comunidad.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

La técnica que se efectud para la recoleccion de datos, fue la encuesta. En la que se
implementd dos cuestionarios, que consistian en una serie de preguntas que buscaban
recabar informacion referente a la apreciacion de los pacientes en relacion a la gestion
administrativa y la calidad de atencion médica recibida, instrumento que se aplico en las

42 unidades médicas de primer nivel del SSC Guayas.

Los instrumentos con los que se trabajo en esta investigacion fueron dos cuestionarios o
encuestas, los mismo que contenian una serie de items relacionados a la problemaética y

por supuesto a las variables.

El primer cuestionario tuvo como objetivo medir la gestion administrativa de las unidades
de primer nivel de atencién del SSC Guayas, para lo cual se usé puntuacién segun la
escala de Likert, con los criterios de: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso,
De acuerdo, Totalmente de acuerdo. Estuvo estructurado con 13 preguntas basadas en las

dimensiones: Planificacion, Organizacion direccion y Control. (Anexo 1)

El segundo cuestionario tuvo como objetivo medir la calidad de atencion de las unidades
de primer nivel de atencion del SSC Guayas, para lo cual también se us6 una puntuacion
segun la escala de Likert, con los criterios de: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo,
Indeciso, De acuerdo, Totalmente de acuerdo. Se estructuro con 16 preguntas basadas en
las dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles.
(Anexo 5)

Para ambos cuestionarios de considera la siguiente escala de la variable: Bajo, Medio y
Alto. (Anexos 2 y 6)
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Los instrumentos fueron validados segln la experiencia y el criterio de los expertos,
quienes cumplieron con el rol de jueces para determinar la validez de los cuestionarios,
quienes cuentan con el grado académico de masters y se encuentran debidamente
calificados y habilitados, para aprobar, negar o proponer cambios a la estructura del

instrumento.(Anexos 4 y 8)

Tabla 2: Evaluacion de Expertos de los instrumentos Gestion Administrativa y Calidad de
Atencion

Validadora Grado Académico Evaluacion

Junco Alvarado Katty Maéster en Gestion de Aplicable
Salud

Andrade Gray Marild Master en Gestion de Aplicable
Salud

Diaz Espinoza Maribel Doctorado Aplicable

Fuente: Ficha de validacion de Experto

La prueba de confiabilidad se llevé a cabo mediante las encuestas o cuestionarios, y
luego de haber hecho el respectivo vaceo de datos se aplicé la prueba de alfa de Cronbach
para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento; segln las variable que se
utilizaron en esta investigaciébn como lo son la gestiébn administrativa y calidad de

atencion, finalmente se consider6 aplicable la prueba. (Anexos 3y 7)

Se aplico un piloto al 10% de la poblacion en una entidad de similares caracteristicas a las
unidades de primer nivel de atencién del SSC Guayas, para lo cual se considerd a 16
dispensarios médicos de primer nivel del seguro campesino Santa Elena, al igual que la
Provincia del Guayas se sitla en la Region Costa dentro del territorio Ecuatoriano; y para
su efecto se aplico las encuestas basandose en los mismos criterios de inclusion y
exclusion que se consideraron para obtener respuestas mas confiables y oportunas, de esta
manera se obtuvieron los resultados, para posteriormente analizarlos en base a las

estadisticas, como se detalla en la Tabla 3 que se muestra a continuacion.
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Tabla 3: Confiabilidad de los instrumentos Gestion Administrativa y Calidad de Atencion

Nombre del instrumento Alfa Cronbach Interpretacion
Gestion  administrativa (13 0.913 Muy Satisfactoria
items)

Calidad de Atencion (16 0.836 Adecuada

items)

Fuente: Resultado de Alfa de Cronbach
2.5. Procedimiento

La aplicacion de los cuestionarios se llevo a cabo en una de las sesiones mensuales que se
realiza en la Coordinacion Provincial del Seguro Campesino, a la cual asisten todos los
dirigentes y representantes de las comunas de los Dispensarios de Primer Nivel; por tal
motivo se considera a aquellas personas las mas adecuadas para aplicar el instrumento ya
que son las personas responsables de velar por los intereses de cada afiliado y forman
parte del equipo de trabajo como integrantes externos a la organizacion. Cada cuestionario
tiene un tiempo maximo de llenado de 15 minutos, para lo cual se proporcion6 los
recursos para el llenado de los mismos, tales como lapiceros, con la finalidad de
aprovechar al maximo el tiempo. Adicional se solicito que llenen la hoja de

consentimiento informado, con su namero de cédula y firma.
2.6. Método de andlisis de datos

Una vez obtenida la informacion, se procedié con la tabulacién de las encuestas
realizando el vaciado de datos en una hoja de célculo en el programa Microsoft Excel,
para luego con la herramienta informatica SPSS realizar los respectivos andlisis; y de esta
manera obtener datos estadisticos acorde las variables y dimensiones, para de esta manera

conseguir los resultados en base al indice de correlacion.

Para la comprobacion de la hipétesis general y de las hipotesis especificas se realizo la
prueba de normalidad de datos de Shapiro — Wilk dando como resultado que los datos son

no normales, por lo tanto la prueba que se utilizé fue Spearman no parameétrico.
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2.7. Aspectos éticos

Como autor del presente trabajo investigativo, se asume lo que estipula el Decreto
Supremo N°017-2015-MINEDU, vy se respeto los trabajos de otras autorias en toda la
investigacion, dando cumplimiento a las normas que contempla la Universidad César
Vallejo, siendo responsable al momento de procesar informacion recabada de los
instrumentos, demostrando la veracidad de la misma.
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I1l. RESULTA

3.1. Resultados Descriptivos

DOS

Variable 1: Gestion Administrativa

Tabla 4: Distribucion de frecuencia y porcentaje de la Gestion administrativa de las
Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

DIMENSIONES Bajo Medio Alto
IVARIABLES
N % N % N %

Planeacion 3 7.1 24 57.1 15 35.7
Organizacion 3 7.1 18 42.9 21 50.0
Direccion 2 4.8 28 66.7 12 28.6
Control 0 0.0 27 64.3 15 35.7
Gestion 0 0.0 30 71.4 12 28.6

Administrativa

Fuente: Encuesta de medicion de la Gestion Administrativa de las Unidades de Primer
Nivel del SSC Guayas

=42

70
60
50
40
30
20
10

= Bajo
= Medio
= Alto

bikl

Planeacion
7.1

57.1
35.7

Organizacion

7.1
429
50

Direccion

4.8
66.7
28.6

Control
0

64.3
35.7

n

Figura 1: Niveles de Gestion Administrativa de las Unidades de Primer Nivel del SSC

Guayas
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Interpretacion:

Segun los resultados encontrados mas del 70% de los encuestados sefialaron que la Gestion
Administrativa de las Unidades del Primer Nivel del SSC Guayas tiene un nivel medio, lo
que indica que los pacientes consideraron que se les comunica respecto a los programas de
salud y se los hace participe del mismo, ademés conocieron el procedimiento basico para
solicitar un servicio médico, por otro lado algunos creen que el personal se encuentra
motivado y le gusta su trabajo. Respecto a las dimensiones de la variable se observé que la
Planeacion (57.1%), Direccion (66.7%) y Control (64.3%), se ubica en el nivel medio en la
mayor parte de los encuestados, a diferencia de la dimension Organizacion que fue
considerada como alta por el 50.0% de los evaluados.

Variable 2: Calidad de Atencidn

Tabla 5: Distribucién de frecuencia y porcentaje de calidad de atencion de las Unidades de Primer
Nivel del SSC Guayas

DIMENSIONES /VARIABLES Bajo Medio Alto
N % N % N %

Fiabilidad 2 48 28 66.7 12 28.6
Sensibilidad 3 7.1 23 54.8 16 38.1
Seguridad 3 7.1 24 57.1 15 35.7
Empatia 0 00 20 476 42 524
Aspectos Tangibles 0 0.0 29 69.0 13 31.0
Calidad de Atencion 0 0 34 81.00 8 19.0

Fuente: Encuesta de medicién de la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel
del SSC Guayas
n = 42
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CALIDAD DE ATENCION

70

Likii

o

o

o

o

o

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Aspectos

Tangibles
= Bajo 48 71 7.1 0 0
= Medio 66.7 54.8 57.1 47.6 69
= Alto 28.6 38.1 35.7 52.4 31

Figura 2: Nivel de calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos a las encuestas aplicadas a 42 personas, el 81% de ellos
afirmaron que la calidad de atencion de las Unidades del Primer Nivel del SSC Guayas
tiene un nivel medio, lo cual afianza por parte de los encuestados que se muestra interés
por resolver sus diversos problemas de salud, consideraron que reciben atencidn
individualizada recibiendo la atencién que esperaban, finalmente consideraron que se
toman las medidas de higiene adecuadas como medidas preventivas en relacion al contagio
o algun otro factor epidemioldgico, a esto se suma la imagen del personal, ya que se

mantienen pulcros.

Respecto a las dimensiones de la variable se observé que la fiabilidad (66.7%), sensibilidad
(54.8%), seguridad (57.1%) y aspectos tangibles (69.0%) se ubican en el nivel medio en la
mayor parte de los encuestados, por otro lado la dimension empatia con el 52.4% se
considera alta.
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Objetivo general

Determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la Calidad de atencion de las
Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 20109.

Tabla 6

Relacion entre la variable gestion administrativa y la calidad de atencion de las Unidades
de Primer Nivel del SSC Guayas

Calidad de Atencion

GESTION Bajo Medio Alto Total
ADMINISTRATIVA

N? % N? % N? % N2 %

Bajo 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0

Medio 0 0.0 30 714 0 0.0 30 71.4
Alto 0 0.0 4 9.5 8 19.0 12 28.6
Total 0 0.0 34 810 8 19.0 42 100.0

Fuente: Encuesta de gestion administrativa y calidad de atencion

RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD

DE ATENCION
80
70
60
50
40
30
20
10 A ‘
0 Bajo Medio Alto
= Bajo 0 0 0
= Medio 0 71.4 9.5
Alto 0 0 19

Figura 3: Niveles del cruce de las variables Gestion administrativa y Calidad de atencién
de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas
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Interpretacion:

La Tabla 6, presenta el cruce de las variables Gestion administrativa y Calidad de atencion;
se puede observar que el 71.4% de los encuestados se ubicaron en el nivel medio de
gestion administrativa y nivel medio de calidad de atencion, asi mismo, el 19.0% considera

que la Gestion administrativa se ubico en el nivel alto, al igual que la calidad de atencion.

Objetivo especifico 1

Establecer la relacién entre la gestion administrativa en su proceso de planificacion con la
calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

Tabla 7: Relacion entre la dimension Planeacion de la variable gestion administrativa con
la calidad de atencidn de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

Calidad de Atencion

Planificacion Bajo Medio Alto Total

N2 % N2 % N2 % N %
Bajo 0 0.0 3 7.1 0 0.0 3 7.1
Medio 0 0.0 24 57.1 0 0.0 24 57.1
Alto 0 0.0 7 16.7 8 19.0 15 35.7
Total 0 0.0 34 81.0 8 19.0 42 100.00

Fuente: Encuesta de medicion de la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel
del SSC Guayas
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Figura 4: Niveles de relacién de la dimensién Planeacion de la variable Gestion
administrativa con la Calidad de atencién de las Unidades de Primer Nivel del SSC
Guayas.

Interpretacion:

En la tabla 7, se aprecia el cruce de la dimension Planeacion de la variable gestion
administrativa y la segunda variable calidad de atencidn; se puede observar que el 57.1%
de las personas encuestadas se ubicaron en el nivel medio de gestion administrativa y nivel
medio de calidad de atencidn, asi mismo, el 19.0% considera que la planeacion se ubico en

el nivel alto, al igual que la calidad de atencion

Objetivo Especifico 2

Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de Organizacion con la
calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas
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Tabla 8: Relacion entre la dimension Organizacion de la variable gestion administrativa
con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.

Calidad de Atencion

Organizacion Bajo Medio Alto Total

N % N % Na % Na %
Bajo 0 0.0 3 7.1 0 0.0 3 7.1
Medio 0 0.0 18 42.9 0 0.0 18 42.9
Alto 0 0.0 13 31.0 8 19.0 21 50.0
Total 0 0.0 34 81.0 8 19.0 42 100.00

Fuente: Encuesta de medicién de la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel

del SSC Guayas

RELACION ENTRE LA ORGANIZACION Y LA CALIDAD DE

10
5

Bajo
= Bajo 0
= Medio 7.1
Alto 0

ATENCION

Medio

42.9

Alto

31
19

Figura 5: Niveles de relacion de la dimension Organizacion de la variable Gestion
administrativa con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.
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Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8, el cruce de la dimensidon Organizacion de la variable gestion
administrativa y la segunda variable calidad de atencidn; se puede observar que el 42.9%
de las personas a las que se le aplico la encuesta, que corresponde a un total de 18
pacientes se ubicaron en el nivel medio de gestion administrativa y nivel medio de calidad
de atencion, asi mismo, el 19.0% de los pacientes, siendo estos un total de 8 consideran
que la organizacion como proceso administrativo de las unidades médicas a las que asisten

se ubico en el nivel alto, al igual que la calidad de atencién

Objetivo Especifico 3

Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de direccion con la
calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los
aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

Tabla 9: Relacion entre la dimension Direccion de la variable gestion administrativa con
la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.

CALIDAD DE ATENCION

DIRECCION Bajo Medio Alto Total

Na % N@ % N@ % Ne %
Bajo 0 0.0 2 4.8 0 0.0 2 4.8
Medio 0 00 28 667 0 0.0 28 66.7
Alto 0 0.0 4 9.5 8 190 12 28.6
Total 0 00 34 810 8 19.0 42 100.00

Fuente: Encuesta de medicion de la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel
del SSC Guayas
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RELACION ENTRE LA DIRECCION Y LA CALIDAD DE

ATENCION
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Bajo 0 0 0
Medio 4.8 66.7 9.5
Alto 0 0 19

Figura 6: Niveles de relacion de la dimensién Direccion de la variable Gestion
administrativa con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.

Interpretacion:

En la tabla 9, se evidencia el cruce de la dimension Direccion de la variable gestion
administrativa y la segunda variable calidad de atencién; se puede observar que el 66.7%
de las personas encuestadas se ubicaron en el nivel medio de gestion administrativa y nivel
medio de calidad de atencion, asi mismo, el 19.0% considera que la direccion se ubicé en

el nivel alto, al igual que la calidad de atencion.

Objetivo Especifico 4

Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su proceso de control con la
calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas
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Tablal0: Relacién entre la dimension Control de la variable gestion administrativa con la
calidad de atencién de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas

Calidad de Atencion

CONTROL Bajo Medio Alto Total

N2 % N2 % N2 % N2 %
Bajo 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Medio 0 0.0 27 64.0 0 0.0 27 64.3
Alto 0 0.0 7 16.7 8 19.0 15 35.7
Total 0 0.0 34 810 8 19.0 42 100.00

Fuente: Encuesta de medicion de la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel
del SSC Guayas

RELACION ENTRE CONTROL Y LA CALIDAD DE ATENCION
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Alto 0 0 19

Figura 7: Niveles de relacion de la dimension Control de la variable Gestién administrativa
con la calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas.

Interpretacion:

En la tabla 10, se evidencia el cruce de la dimension Control de la variable gestion
administrativa y la segunda variable calidad de atencidn; se puede observar que el 64% de
las personas encuestadas se ubicaron en el nivel medio de gestién administrativa y nivel
medio de calidad de atencion, asi mismo, el 19.0% considera que el control se ubico en el

nivel alto, al igual que la calidad de atencion
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3.2.Comprobacion de la hipdtesis

Para la presente investigacion se llevd a cabo la prueba de normalidad de datos, para
determinar la correlacion entre las variables en estudio, para lo cual se consider6 para el
presente estudio la prueba de Shapiro — Wilk (Muestra menor a 50), y luego del analisis de
los datos se evidencid que es una distribucion No Normal, por lo que se usé la correlacion

de Spearman (Rho) con el fin de comprobar la hipétesis propuesta.
Si el resultado p es menor a 0.05, la distribucion de la muestra se considera No Normal.
Si el resultado p es mayor a 0.05, la distribucion de la muestra se considera Normal

Tabla 11: Prueba de Normalidad de las puntuaciones directas de la Variable Gestion
Administrativa

SHAPIRO - WILK

Estadistic n  Sig. Resultados Prueba a
0 Realizar
Planeacion 0.811 42 0.000 No Normal
Organizacion 0.916 42 0.004 No Normal
Direccion 0.917 42 0.005 No Normal
Control 0.934 42 0.018 No Normal
Gestion 0.837 42 0.000 No Normal Rho Spearman
Administrativa
Fiabilidad 0.894 42 0.001 No Normal
Sensibilidad 0.916 42 0.005 No Normal
Seguridad 0.965 42 0.223 Normal
Empatia 0.864 42 0.000 No Normal
Aspectos Tangibles 0.906 42 0.002 No Normal
Calidad de atencion 0.933 42 0.017 No Normal

Fuente: Encuesta de medicién de la calidad de atencién de las Unidades de Primer Nivel
del SSC Guayas
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Hipotesis General:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de atencion de las
Unidades de Primer Nivel del SSC 2019

Ho: No Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y calidad de atencion de
las Unidades de Primer Nivel del SSC 2019.

Tabla 12: Correlaciones entre la variable gestion administrativa y calidad de atencion

Gestion Calidad de
Administrativa atencion
Rho de Gestion Coeficiente de
Spearman  Administrativa correlacion 1,000 692
Sig. (bilateral) . 1000
N 42 42

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

En la tabla se observa, que en la prueba de Spearman aplicada a la muestra, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.692 (correlacion moderada y positiva) y un p-valor
obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto se rechaza la
hipbtesis nula y se acepta la hipotesis del investigador. Esto significa que existe una
correlacion moderada positiva y estadisticamente significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion de las unidades de primer nivel del SSC Guayas
2019.

Hipotesis Especifica 1:

Hil: La gestion administrativa en su proceso de planeacién se relaciona significativamente
con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad, seguridad, empatia y los
aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 2019.
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Hol: La gestibn administrativa en su proceso de planeacion no se relaciona
significativamente con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC
Guayas 2019.

Tabla 13: Correlaciones entre la dimension planeacion y la variable calidad de atencion y
sus dimensiones

Dimensiéon Planeacién

Rho p
Fiabilidad 0.804** 0.000
Sensibilidad 0.477** 0.001
Seguridad 0.833** 0.000
Empatia 0.624** 0.000
Aspectos Tangibles -0.048 0.761
Calidad de Atencion 0.683** 0.000

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

En la tabla 13 se puede observar que la prueba de Spearman aplicada a la muestra se
obtuvo que existe relacion significativa entre la dimension Planeacion de la variable
gestion administrativa y las dimensiones de calidad de atencion; fiabilidad (rho=0.804 p=
0.000), sensibilidad (rho= 0.477 p= 0.001), seguridad (rho= 0.833 p= 0.000), empatia
(rho=0.624 p= 0.000), la variable calidad de atencion (rho= 0.683 p= 0.000), mientras que
la dimension aspectos tangibles muestra que no existe relacion significativa con la
planeacion, por lo antes mencionado se acepta la hipétesis del investigador. Esto significa
que si existe relacion entre la planificacion con la calidad de atencién en las Unidades de
Primer Nivel del SSC Guayas 2019.
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Hipotesis Especifica 2:

Hi2: La gestion administrativa en su proceso de organizacion se relaciona
significativamente con la calidad de atencién, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC
Guayas 2019.

Ho2: La gestion administrativa en su proceso de organizacion no se relaciona
significativamente con la calidad de atencion, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC
Guayas 2019.

Tabla 14: Correlaciones entre la dimension organizacion y la variable calidad de atencién
y sus dimensiones

Dimension Organizacién

Rho p
Fiabilidad 0.7366** 0.000
Sensibilidad 0.363* 0.018
Seguridad 0.863** 0.000
Empatia 0.623** 0.000
Aspectos Tangibles 0.043 0.785
Calidad de Atencion 0.680** 0.000

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

En la tabla 14 se puede observar que la prueba de Spearman aplicada a la muestra se
obtuvo que existe relacion significativa entre la dimension Organizacién de la variable
gestion administrativa y las dimensiones de calidad de atencién; fiabilidad (rho=0.7366 p=
0.000), sensibilidad (rho= 0.363 p= 0.018), seguridad (rho= 0.863 p= 0.000), empatia
(rh0=0.623 p= 0.000), la variable calidad de atencion (rho= 0.680 p= 0.000), mientras que
la dimension aspectos tangibles (rho=0.043 p= 0.785) muestra que no existe relacion
significativa con la planeacion, por lo antes mencionado se acepta la hipdtesis del
investigador. Esto significa que si existe relacion entre la Organizacion con la calidad de

atencion en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 20109.
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Hipotesis Especifica 3:

Hi3: La gestion administrativa en su proceso de direccion se relaciona significativamente
con la calidad de atencidn, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 2019.

Ho3: La gestion administrativa en su proceso de direccibn no se relaciona
significativamente con la calidad de atencién, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC
Guayas 2019.

Tabla 15: Correlaciones entre la dimension direccion y la variable calidad de atencion y
sus dimensiones

Dimensiéon Direccion

Rho p
Fiabilidad 0.911** 0.000
Sensibilidad 0.466** 0.002
Seguridad 0.720** 0.000
Empatia 0.579** 0.000
Aspectos Tangibles 0.145 0.361
Calidad de Atencion 0.661** 0.000

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

En la tabla 15 se observa que la prueba de Spearman aplicada a la muestra se obtuvo que
existe relacion significativa entre la dimension Direccion de la variable gestion
administrativa y las dimensiones de calidad de atencion; fiabilidad (rho=0.911 p= 0.000),
sensibilidad (rho= 0.466 p= 0.002), seguridad (rho= 0.720 p= 0.000), empatia (rho=0.579
p= 0.000), la variable calidad de atencién (rho= 0.661 p= 0.000), mientras que la
dimensién aspectos tangibles (rho=0.145 p= 0.361) muestra que no existe relacion

significativa con la planeacion, por lo antes mencionado se acepta la hipdtesis del
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investigador. Esto significa que si existe relacion entre la Direccion con la calidad de
atencion en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 20109.

Hipotesis Especifica 4:

Hi4: La gestién administrativa en su proceso de control se relaciona significativamente con
la calidad de atencién, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 2019.

Ho4: La gestion administrativa en su proceso de control no se relaciona significativamente
con la calidad de atencidn, en cuanto a la fiabilidad, Sensibilidad, seguridad, empatia y los

aspectos tangibles en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 2019.

Tabla 16: Correlaciones entre la dimension control y la variable calidad de atencion y sus
dimensiones

Dimension Control

Rho p
Fiabilidad 0.739** 0.000
Sensibilidad 0.708** 0.002
Seguridad 0.873** 0.000
Empatia 0.900** 0.000
Aspectos Tangibles 0.058 0.717
Calidad de Atencion 0.880** 0.000

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

En la tabla 16 se evidencia segun la prueba de Spearman aplicada a la muestra se obtuvo
que existe relacion significativa entre la dimension Control de la variable gestion
administrativa y las dimensiones de calidad de atencion; fiabilidad (rho=0.739 p= 0.000),
sensibilidad (rho= 0.708 p= 0.002), seguridad (rho= 0.873 p= 0.000), empatia (rho=0.900
p= 0.000), la variable calidad de atencion (rho= 0.880 p= 0.000), mientras que la
dimension aspectos tangibles (rho=0.058 p= 0.717) muestra que no existe relacion

significativa con la planeacion, por lo antes mencionado se acepta la hipdtesis del
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investigador. Esto significa que si existe relacion entre la Control con la calidad de
atencion en las Unidades de Primer Nivel del SSC Guayas 2019.
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IV. DISCUSION

Conforme a lo establecido durante toda la investigacion, fue importante realizar un
estudio referente a la gestion administrativa y la calidad de atencién, ya que en materia de
salud prima brindar un buen servicio a toda la poblacion beneficiaria de las prestaciones
médicas ofertadas, sin embargo no en todas las entidades de salud se ha brindado la
atencion de calidad y calidez a pesar de tener los recursos necesarios y aparentemente se
realiza una buena gestion, por otro lado también han existido casos en lo que nos pudimos
encontrar con una pésima gestion administrativa, sin que se vea afectada la calidad de

atencion percibida por los pacientes.

Como parte de las fortalezas se pudo identificar la disponibilidad de informacién relevante
para el estudio proveniente de los encuestados, ya que en todos los casos los pacientes se
mostraron interesados en participar en una investigacion en la que se determine si hay
relacién entre la gestion que se realice por parte de los miembros de la coordinacion del
seguro social campesino Guayas Y la calidad de atencién que reciben como afiliados, no
obstante las debilidades se manifestaron en el dificil acceso a las zonas rurales en las que
se encuentran las unidades de primer nivel de atencion o dispensarios médicos, ya que en
muchos de los casos hubo medios de transporte o caminos viales, por ellos se recopilo
informacidén en los eventos en los cuales se juntaban las asociaciones campesinas; y de
esta manera obtener los datos de gran relevancia segun la metodologia aplicada. En el
tema investigativo, se aportd con grandes datos estadisticos que sirven para estudios
cientificos para la posterioridad, marcando un inicio en con temas referentes a la gestion
administrativa y la calidad de atencién como elementos indispensables que se relacionan

entre si para la obtencién de metas y objetivos organizacionales.

En esta investigacion se establecio como objetivo general determinar la relacién existente
entre la gestién administrativa y la calidad de atencion, el 71.4% de los encuestados
manifestaron que existe un nivel medio para las dos variables, segin lo muestran los
resultados descriptivos, ademas se evidencio un nivel medio entre ambas variables (rho =
0.692, p= 0.000), datos que se muestran en la tabla de correlacion de las variables; para lo
cual se puede interpretar que todo lo antes mencionado hace referencia a la percepcion del

servicio recibido por parte de los pacientes en base a la seguridad, sensibilidad y ética son
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aceptables resaltando la fiabilidad, dimension que obtuvo el indice mas alto en todos los
analisis en las que fue participe dicha variable, es decir que el paciente recibi6 la atencion
medica que esperaba y se le brindo la informacion que necesitaba. Los resultados
concordaron con lo encontrado por Vaca y Pérez ° sobre la calidad de atencién y nivel de
satisfaccion de los usuarios enfatizaron la importancia del servicio que se le da a los
pacientes en relacion a la atencion medica recibida, dejando por sentado una falencia tanto
en la gestion administrativa como en el servicio brindado puede afectar directamente a la
poblacién demandante del sistema de salud, de igual manera lo afirman Barrutia ® y Tirado
" quienes coinciden con la premisa de que la gestion administrativa es un factor importante

y que incide directamente en el servicio brindado, sin importar la naturaleza del mismo.

La relacion existente entre la Planeacion y la calidad de atencién, como parte de los
objetivos especificos, nos dio como dato relevante que el 57.1 % que corresponde a 24
encuestados, quienes consideraron que la Planeacion como proceso administrativo tuvo un
nivel medio en relacion a la calidad del servicio, mientras que en analisis correlaciona de
ambos elementos podemos notar que también cuentan con un nivel medio, siendo la
fiabilidad (rho = 0.804, p= 0.000), la sensibilidad (rho = 0.477, p= 0.001), la seguridad
(rho = 0.833, p= 0.000), la empatia (rho = 0.624, p= 0.000) los componentes que atienden
al concepto de un nivel medianamente aceptable de planeacion administrativa. Los
pacientes consideraron que las actividades relacionadas a la planeacion incurren en un
aceptable nivel de calidad de atencion, sin embargo fue notorio que siempre esperan
obtener un mejor servicio del que se les brinda, sin que consideren que la atencién es
mala, para su efecto se pudo resaltar el respaldo a la planeacién por medio de la
participacion ciudadana en los proyectos y nuevos servicios que puede ofertar el SSC en
pro de la comunidad. Segun lo identificado por Salazar M'® en su investigacién respecto a
la calidad de atencion de las pacientes embarazadas y la satisfaccion de las mismas, un
factor importante para la satisfaccion del paciente es la planeacién aplicada a la gestion
hospitalaria, la insatisfaccion de los pacientes responde a la poca atencion que se les
presta y la falta de profesionalismo de los colaboradores de un establecimiento de salud,
debido a que no se planifican correctamente las citas médicas ni se organiza las mismas,

por ende el tiempo de espera de las pacientes aumenta.
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En cuanto a la relacién existente entre la dimension Organizacion y la variable calidad de
atencion, arrojo como resultado que el 42.9% que corresponde a 18 encuestados, quienes
creyeron que la Organizacién como parte de la gestion administrativa cuenta con nivel
medio, por otra parte la correlacion de los dos elementos también denota nivel medio,
siendo la fiabilidad (rho = 0.736, p= 0.000), la sensibilidad (rho = 0.363, p= 0.018), la
seguridad (rho = 0.836, p= 0.000), la empatia (rho = 0.632, p= 0.000) los elementos
referenciaron a un nivel aceptable de la gestion organizacional. La perspectiva que
tuvieron los pacientes en cuanto a la organizacion con la que cuentan las unidades médicas
es buena, ya que demuestra que el personal de profesionales estd capacitado para ejercer
su trabajo, no obstante siempre es importante fortalecer el servicio que se presta. En
discrepancia con lo mencionado por Tirado ’ en su investigacién, quien manifiesta que
existen debilidades fuertes como la escasa gestion organizacional en tema de talento

humano, lo cual denota un bajo nivel de organizacion.

En lo competente a la relacion que existe entre la dimensidén Direccion vy la variable
calidad de atencidn, se tiene como resultado el 66.7%, lo cual fue respondido por 28
personas encuestadas, los mismos que consideraron que la direccion como proceso
administrativo cuenta con nivel medio, por otra parte la correlacién de la dimension
direccioén y la variable calidad de atencion demuestra que si hay relacion significativa, es
decir la fiabilidad (rho = 0.911, p= 0.000), la sensibilidad (rho = 0.466, p= 0.002), la
seguridad (rho = 0.720, p= 0.000), la empatia (rho = 0.579, p= 0.000) los elementos antes
mencionados describen una nivel aceptable de direccion. Segin los pacientes los
trabajadores de los centros de salud se encuentran suficientemente motivados para realizar
su trabajo, adicional la participacién de los jefes de las Unidades médicas son lideres y
participan con la comunidad. Al igual que Toral 8 indica que como resultado de la
correcta direccion se obtiene un alto nivel de gestion administrativa, por otro lado Vacay
Pérez °, establecieron mediante su investigacion que la falta de direccion, liderazgo y
compromiso de parte de la jefatura han comprometido el buen funcionamiento de la casa

de salud, la cual fue objeto del desarrollo de su investigacion.

Finalmente, en base a lo analizado respecto a el control como dimension de la variable
gestion administrativa junto a la calidad de atencion, como segunda variable, podemos

mencionar lo siguiente: el 64.0%, comprendido por 27 pacientes creyeron que hay un
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nivel medio, lo cual es aceptable por parte de ellos, asi mismo se puede describir el
resultado de la relacion significativa existente entre el control y la calidad de atencién,
obteniendo los siguientes datos: la fiabilidad (rho = 0.739, p= 0.000), la sensibilidad (rho
= 0.708, p= 0.002), la seguridad (rho = 0.873, p= 0.000), la empatia (rho = 0.900, p=
0.000), a excepcion de los aspectos tangibles (rho = 0.058, p= 0.717), lo cual indica que no
tiene relacion con la calidad de atencion. Debido a lo antes mencionado los encuestados
consideraron que el ente regulador de salud se ha manifestado en los centro de salud
ejerciendo el debido control de las normas sanitarias, ademas las sugerencias son
receptadas satisfactoriamente. Como lo establece Toral ® en su trabajo de investigacion, el
control como proceso administrativo; y todos los sub procesos que lleva consigo son un

factor importante para el éxito de toda la organizacion.

Considerando los parrafos previos es mas facil comprender la gran importancia que se
tiene al iniciar una investigacion en la que se analice la administracion y la calidad de
atencion recibida en cualquier ambito que se aplique, y no solamente lo relacionado a la
gestion hospitalaria 0 médica. Se ha demostrado que es aplicable en cualquier sector
econdmico independientemente del tamafio de la organizacion, ya sea pequefia, mediana o

gran empresa.

Los datos que contiene esta investigacion pueden considerarse como estudios previos a fin
de que los investigadores del mafiana cuenten con una fuente mas de recopilacién de datos
certeros y confiables, proveniente de los diferentes métodos aplicados, mismos que

resultaron eficaces para la comprobacion de la hipétesis general y las hipétesis especificas.
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V.

1)

2)

3)

4)

5)

CONCLUSIONES

Se comprobd la relacion existente entre la Gestion Administrativa y la Calidad de
atencion de las unidades de primer nivel del SSC Guayas 2019, mediante la
obtencion del coeficiente de Spearman (rho = 0.692)

La dimension planeacion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (rho = 0.683) desde el
punto de vista de los pacientes que se atienden en las unidades de primer nivel del
SSC Guayas.

La dimension organizacion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (rho = 0.683) segun lo
que se obtuvo de los instrumentos aplicados a los pacientes encuestados.

La dimension direccion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (rho = 0.661) lo que
indica que existe relacion significativa, en opinién de los pacientes a los que se les
aplico el cuestionario.

La dimension control de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (rho = 0.880) desde la
perspectiva del paciente encuestado.
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VI. RECOMENDACIONES

Una vez analizados los datos obtenidos de las herramientas de recoleccion y establecidas
las conclusiones, se plantean las siguientes recomendaciones con la Unica finalidad de

aportar al desarrollo organizacional de la institucion que se escogié para la investigacion.

Al Coordinador del SSC Guayas Yy los jefes de los centros de salud, para que en conjunto
con los lideres de la comunidad campesina participen en muchas maés actividades en las
que se establezcan proyectos, ya sean a corto, mediano o largo plazo, para de esta manera

poner en préctica todo lo previamente planificado con el debido control.

Al coordinador Provincial del SSC, exija informes de gestién en periodos cortos, al igual
que se debe hacer seguimiento a la entrega de medicamentos a los pacientes, para no
contar con un stock de medicina caducada ni sub utilizada, con la finalidad de evitar

pérdida de recursos, tal y como sucede en otros sub sistemas del servicio de salud.

A los jefes de las 42 unidades médicas, quienes deben estar preparados para las llamadas
“enfermedades estacionales”, coordinar charlas de prevencion con la comunidad y el
Ministerio de Salud Publica, asi mismo se debe informar a toda la comunidad referente a
las nuevas herramientas o aplicativos informéaticos que poseen para hacer las respectivas

consultas de los resultados de examenes y agendamiento de citas.

Al jefe de Talento Humano de la Coordinacion Provincial del SSC Guayas, para que
gestione capacitaciones a todo el personal en las areas competentes, retroalimentacion y
fortalecimiento de areas en las que se interactie mucho mas con los pacientes, dar a
conocer a los pacientes los protocolos hospitalarios y de salud para evitar que se interprete
como mal servicio obtenido, asi mismo evitar que los trabajadores realicen otras

actividades que no estan relacionadas con sus funciones.

A los lideres y representantes de las comunas campesinas para que exijan el cumplimiento
del Plan anual de politica publica sobre todo en mejorar los aspectos tangibles; y se
comprometan en la consecucion del beneficio de todos los afiliados. Y de manera general,
a todos los actores de la sociedad, trabajar en armonia y de manera ordenada,
considerando que todos forman parte de un sistema de salud y tienen derecho a recibir y

dar un buen servicio.
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ANEXO 1

‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumento de la variable Gestion Administrativa

ENCUESTA PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LAS UNIDADES

Estimados pacientes:

DE PRIMER NIVEL DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO GUAYAS 2019.

La presente encuesta tiene como propdsito medir la gestion administrativa de las Unidades

de Primer nivel del seguro social Campesino Guayas.

De interés de una tesis de maestria que se ejecuta en la Universidad Cesar Vallejo.

Instrucciones:

Lea atentamente cada una de las preguntas y responda marcando con una “X” no hay

repuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

Totalmente en En
Desacuerdo

Indeciso
Desacuerdo

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

1 2 3 4

5

Na

ENUNCIADO

PLANIFICACION

¢ Considera usted que la unidad médica hace un uso
adecuado de los recursos que son asignados para el
correcto funcionamiento de la misma?

¢Los programas de salud que se realizan a la comunidad
son previamente informados para la participacion de los
pacientes?

¢ Conoce usted como ciudadano los beneficios en salud que
tiene como afiliado al seguro social campesino?

¢Hace wuso wusted de los recursos informéaticos y
tecnoldgicos que le brinda el seguro social campesino para
agendar citas o consultar resultado de examenes?
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ORGANIZACION

¢ Conoce usted el procedimiento a seguir o a quien dirigirse

5. cuando requiere de un servicio médico?
6 ¢Antes de empezar la cita médica, le toman los signos
' vitales en la estacion de enfermeria?
¢Espera mucho tiempo usted por el resultado de algin
7. examen, agendar citas, derivaciones y/o entrega de
medicamentos?
DIRECCION
¢El director del centro médico es un lider que esta
8. constantemente enterado de las necesidades de la
comunidad?
9 ¢Considera usted que el personal que labora en la
' institucidn esta motivado para realizar sus actividades?
10 ¢ExisFe comunicacién_ entre el personal para atender las
" | necesidades de los pacientes?
CONTROL
11. | ¢;Considera usted que la atencion recibida es de calidad?
12 ¢Cree ust_ed que el centro de salud considera sus
" | sugerencias y reclamos?
13. ¢ Existe supervision del ente regulador de salud, para

mejorar la gestion del servicio?

Fuente: Elaboracion Propia

GRACIAS, POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA
VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DATOS INFORMATIVOS:
1. Denominacién
2. Tipo de Instrumento
3. Institucién
4. Fecha de Aplicacion
5. Autor
.6. Fecha
7. Objetivo

.10.
A1.
2.

Tipo de Items
No. de ftems

Tiempo de Aplicacion :

Forma de Aplicaciéon
Distribucién

.13. Evaluacion

Puntuacién por cada Items

:Encuesta para medir la gestién administrativa

Cuestionario

Unidades de Primer nivel del seguro social campesino Guayas
2019

Héctor Francisco Garcia Soria

2019

: Medir la gestién administrativa de las Unidades de Primer Nivel

del Seguro Social Campesino
Guayas

Enunciados

13

10 minutos aproximadamente.

Individual / Colectivo

Dimensiones e indicadores

1. Dimensién Planeacion: 4 items

Componentes Econémicos: 1
Componentes Sociales: 2
Componentes Politicos: 3
Componentes Tecnologicos: 4

2. Dimensién Organizacién: 3 items
Detalle del Trabajo: 5

Division del Trabajo: 6

Trabajo Coordinado: 7

3.  Dimensién Direccion: 3 items
Liderazgo: 8

Motivacién: 9

Comunicacién: 10

4.  Dimensién Control: 3 ftems
Establecer Estandares: 11

Utilizaciéon de una medida efectiva: 12

Supervision: 13

Total de items: 13

Escala Cuantitativa

Escala Cualitativa

1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo

3 Indeciso

4 De Acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo
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.14. Descriptores de niveles

Dimensiones No. ftems Bajo Medio Alto
Planeacién 1-7 8-14 15-21
Organizacion 1-5 6-10 11-15
Direccion 1-5 6-10 11-15
Control 1-5 6-10 11-15
GESTION
ADMINISTRATIVA 13 1-22 23-44 45-66

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO
La gestion administrativa se | La gestion administrativa se | La gestion administrativa se
ubica en este nivel cuando | ubica en el nivel medio | ubica en este nivel cuando
los pacientes  consideran | cuando los pacientes | los pacientes perciben una
que no se usan los recursos | consideran que se les | atencion de calidad, no
adecuadamente  para el | comunica respecto a los | esperan demasiado tiempo

funcionamiento del centro

de salud, esperan mucho
tiempo para la cita médica,
ademas sienten

que no

atienden sus necesidades
como pacientes, por ende no
reciben una atencion de

calidad.

Su puntuacién oscilade 1 a
22

programas de salud y se los
hace participe del mismo,
ademas conocen el
procedimiento béasico para
solicitar un servicio medico,
por otro lado algunos creen
que el personal se encuentra
motivado y le gusta su
trabajo

Su puntuacién oscila entre
23a44

para la cita médica, hay

interés por parte de la
direccion por las
necesidades de la
comunidad; y finalmente
consideran que sus
sugerencias y  reclamos

tienen peso en la gestion que
se realiza.

Su puntuacion oscila entre
45 a 66

60




Coeficiente de Correlacién Gestion Administrativa

ANEXO 3

Se procedi6é a utilizar el coeficiente de correlacion de Alfa de Cronbach, dado que este

estadistico es apropiado para aplicar en el presente proyecto.

Segun la prueba de correlacién de Alfa de Cronbach aplicada a las variables de

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
913 13

estudio gestion administrativa, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.913, que
denota una interpretacion muy satisfactoria
Estadisticas de total de elemento
Media de | Varianza de Alfa de
escalasiel | escalasiel |Correlacion | Cronbach si
elemento se | elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha

suprimido | suprimido | corregida suprimido
P1 38,7500 93,533 ,815 ,898
P2 37,6875 97,829 ,763 ,901
P3 37,6875 101,429 122 ,904
P4 37,8125 106,696 ,523 911
P5 37,6250 103,850 ,528 911
P6 37,9375 92,863 ,759 ,902
P7 37,5000 104,800 ,634 ,907
P8 38,1875 94,963 ,766 ,901
P9 37,6250 108,383 ,450 913
P10 38,0625 102,596 ,864 ,901
P11 37,9375 99,262 ,617 ,908
P12 37,6250 109,983 ,337 ,917
P13 37,5625 103,329 ,581 ,909
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ANEXO 4

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la gestién administrativa en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 20189.

. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vdlido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacién de Gestién de los
servicios de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dra. Maribel Diaz
Grado profesional: Maestria ( x )
=F= Doctor | )
Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )
académica: Social { ) Organizacional ( )
Areas de experiencia  DOCENTE UNIVERSITARIO
profesional:
Institucion donde UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
labora:

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en eldrea: Masde5afios ( X )

Experiencia en Doctorado y maestria, tesis de investigacion.
Investigacion
Segunda especialidad en
investigacion cientifica y
estadistica

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

gt
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de

expertos.

3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacidn 3 usted le presento el cuestionario para medir la gestion administrativa en las Unidades
de Primer nivel del Seguro Social Campesino, efaborado por Héctor Francisco Garcla Sorfa en el 2019.

De acuerdo con los sigulentes indicadores callfique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1No cumpleconel | El item no es claro.
El ltem se comprende | criterio
faclimente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
sintédctica y semantica modificacion muy grande en el uso de las
son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas,
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El tem es claro, tiene semdntica y sintas
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en E1 Item no tiene relacion Idgica con la dimensién.
El ftem tiene relacidn | desacuerdo (no
I6gica con la dimensién | cumple con el
0 indicador que estd | criterio)
midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una refacion tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) la dimension,
3. Acuerdo El tem tiene una relacién moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se estd midiendo.
4, Totaimente de El ltem se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimension que estd midiendo.
RELEVANCIA INocumpleconel | El ftem puede ser eliminado sin que se vea
El ftem es esencisl o | criterio afectada la medicidn de la dimension.
importante, es decr | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanda, pero otro ltem
debe ser incluido, puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

63



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalo de 1 o 4 su valoracidn asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la gestién administrativa de las
Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Campesino Guayas 2019,

¢ Primera dimensidn : Planificacion
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de planificacion con la calidad de atencion

los recursos que son asignados L/ \/ 3
1

b

Politicos | los beneficios en salud que tiene 3 k’ 3

Tecnolégicos Informiticos y tecnoldgicos que le L/ L L
para agendar citas o consultar ( (

* Segunda dimension: Organizacion

Objetivos de la Dimensién: Establecer 1s relacién entre la gestion administrativa en su
proceso de Organizacion con la calidad de atencion
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INDICADORES

Item Claridad | Coherencia

seguir o a quien dirigirse cuando
requiere de un servicio médico?

Divisién del Trabajo | JAntes de empezar I3 cita médica,
le toman los signos vitales en la %
estacion de enfermeria?

Detalle del Trabajo | ¢Conoce usted el procedimiento a ({ l/ Y
b

Y
Trabajo Coordinado | (Espera mucho tiempo usted por >
¢l resultado de algun examen, \l L j

agendar citas, derivaciones y/o ’
entrega de medicamentos?

* Tercera dimensién: Direccién
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de direccién con la calidad de stencién

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | _Observaciones/

Uiderargo LEl director del centro médico es

]
que labora en la institucién estd \-t L, \/
\1

* Cuarta dimensién: Control
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de control con la calidad de atencion




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INDICADORES item Claridad | Coherencia Relevancia .w”
Establecer Estindares | { Considera usted que ia atencion o
recibids es de calidad? L{ ) 3
Utilizacién de una | {Cree usted que el centro de salud
reclamos?
Supervision LExiste supervision del ente
Ia gestion del servicio?

. ..6.&.

. etpenie L

argere] it

Firma del evaluador
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la gestién administrativa en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 2019.

. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacion de Gestién de los
servicios de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Lic. Katty Junco Alvarado

Grado profesional: Maestria ( x )

3 Doctor | )

Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )
académica: Social | ) Organizacional ( )
Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO - SERVIDOR PUBLICO
profesional:

Instituciéon donde HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS

labora:

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios 0
profesionalen eldrea: MasdeSafios ( X )
Experiencia en maestria, tesis de Grado

Investigacién

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

a. Validar linglisticamente el contenido de instrumento, por juicio de
expertos.

3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién a usted le presento el cuestionario para medir la gestion administrativa en las Unidades
de Primer nivel del Saguro Soclal Campesino, elaborado por Héctor Francisco Garcia Soria en &l 2019,
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de fos items segun corresponda.

_ Categoria | Calificacién == dicsdor
CLARIDAD 1No cumple conel | El itern no es claro
El itemn se comprende | criterio
ficiimente, es decir, su | 2. Bajo Nivel £l temn requiere bastantes modificaciones o una
sintdctica y semdntica modificacién muy grande en el uso de las
son adecuadas, palabras de acuerdo con su significado o por s
ordenacién de las mismas.
3, Moderado nivel Se requiere una mod(ficacion muy especifica de
algunos de los términos del item,
4. Alto nivel £l item es clarp, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalments &n €l tem no tiene relacion gica con la dimensidn,
El item tiene relacién | desacuerdo (no
gica con ls dimensién | cumple con el
o indicador que estd | criterio)
midiendo, 2. Desacuerdo (bajo  El item tiene una relacion tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) fa dimensién.
3. Acuerdo £l item tiene una relacidn moderada con
(moderada nivel ) dimensidn que se estd midiendo,
4, Totalmente de El ftem se encuentra estd relacionado con &
Acuerdo (alto nivel) | dimensidn que estd midiendo.
RELEVANCIA 1Nocumpleconel | El item puede ser eliminado sin que se vea
El ltem es esencial o | criterio afectada la medicién de ladimension,
importante, es decir | 2, Bajo Nivel El ltem tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar Incluyendo lo que mide éste,
3, Moderado nivel £l item es relativamente importante.
4, Alto nivel £l ltem es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y colificar en una escak de 1 a 4 su valoraciin asi como solicitamos
brinde sus observociones que considere pertinente

1 No cumple con el critenio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

A. Alto nivel

MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTO

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la gestion administrativa de las
Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Campesino Guayas 2015,

* Primera dimension : Planificacion
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre la gestion admmistrativa en su
proceso de planificacion con la calidad de atencion

S8 o

Componentes <{Conoce usted como cludadano

4 |3
4
3

)

brinda el seguro social campesino \,\ % l.(

Objetivos de fa Dimensidn: Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de Organizacion con la calidad de atencion
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INDICADORES ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | OUservaciones/

Detalle del Trabajo | {Conoce usted &l procedimiento a
seguir 0 a quien dirigirse cuando '5 L\ (.t
requiere de un servicio médico?

Division del Trabajo | LAntes de empezar ls cita médica,
le toman los signos vitales en la 3 '?)
estacidn de enfermeria? .

Trabajo Coordinado | iEspera mucho tiempo usted por
¢l resultado de algin examen, ’} L }

agendar citas, derivaciones y/o \

entrega de medicamentos?

¢ Tercera dimension: Direccién
Objetivos de ls dimensidn: Establecer [a relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de direccion con la calidad de atencion

INDICADONS ftem Claridad | Coberencia | Relevancia | OP%ervaciones/

e MU VI S
comunidad?

Uderazgo LEl director del centro médico es
Motivacién

{Considera usted que el personal
que labora en la institucion esta L
motivado para realizar sus l
actividades?

Comunkacion | JExiste comunicacion entre el )
personal para atender las )

,V.)_;
I =

* Cuarta dimensién: Control
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion eatre la gestion administrativa en su
proceso de cantrol con la calidad de atencidn
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INDICADORES

ftem Qaridad | Coherencia |Relevancia |  Oservecones/
Establecer Esténdares | [ Considera usted que la atencidn
recibida es de calidad? q u\ [\
Utilizacion de una | /Cree usted que el centro de salud : !
medida efectiva | considera sus sugerencias y 'L \1 b(
reclamos?
Supervisién dExiste supervisién del ente
regulador de salud, para mejorar Ll L1 l«
la gestion del servicio?

At Tas i

71



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la gestién administrativa en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 2019.

. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacion de Gestidn de los
servicios de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Lic. Grey Marild Andrade
Grado profesional: Maestria ( x )

Doctor ( ) ’
Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )
académica: Social | ) Organizacional ( )
Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO = SERVIDOR PUBLICO
profesional:
Institucion donde HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS
labora:
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios £ 3
profesional en eldrea: MasdeSafios ( X )
Experiencia en maestria, tesis de Grado
Investigacién

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
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a. Validar lingtisticamente el contenido de instrumento, por juicio de

expertos.

3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir la gestidn administrativa en las Unidades
de Primer nivel dei Seguro Social Campesine, elaborado por Héctor Francisco Garcia Soria en el 2019.

De acuerde con los sigulentes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda,

CLARIDAD INocumpleconel | Elitem noes claro,
El item se comprende | criterio
faciimente, es decir, su | 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
sintactica y semdntica modificacidn muy grande en el uso de fas
son adecuadas. palabras de acuerda con su significado o por la
_ordenacidn de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de fos Wérminos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El ftem no tiene relacién Iégica con la dimensién.
El item tiene relacidn | desacuerdo (no
Iogica con la dimensidn | cumple con el
o Indicador que estd | criterio)
midiendo. 2. Desacyerdo (bajo | £l item tiene una refacién tangencial /lejana con
nivel de atuerdo) | la dimension.
3. Acuerdo £l item tiene upa relacién moderada con la
{moderado nivel ) dimension que se est3 midiendo,
4. Totalmente de El jtem se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensidn que estd midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El itern es esencial o | criterio afectzda la medicidn de ta dimensién.
importante, es degir | 2. 8zjo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El tem es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido,
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escola de 1 a 4 su valorecion asi coma solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con &l criterio
2. Bajo Nive!

3, Moderado nivel

L 4. Alto nivel

MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTO

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la gestion administrativa de las
Unidades da Primer Nivel del Seguro Social Campesino Guayas 2018,

« Primera dimensién : Planificacién
Objetivos de fa Dimensién: Establecer Ia relacion entre la gestion administrativa en su
procese de planificacion con la calidad de atencion

INDICADORES ftem Mﬁmmm

Componentes ¢Considera usted que la unidad

Econémicos médica hace un uso adecuado de ‘
los recursos que son asignados ! l \ l 3
para el correcto funcionamiento
de fa misma?

Componentes {Los programas de salud que se

realizan a la comunidad son L {
previamente Iinformados para la ' '
‘participacién de ios pacientes?

\B

Componentes ¢Conoce usted como ciudadanc

Politicos los beneficios en salud que tiene
como afillado al seguro sodial ( /
campesino?

W

Componentes {Hace uso usted de los recursos

Tecnolégicos informaticos y tecnoldgicas que le
brinda e! seguro social campesino ( } § ’ L ;

para agendar citas o consuitar

resultado de exdmenes?

e Segunda dimensién: Organizacion

Objetivos de la Dimension: Establecer la rélacion entre la gestion administrativa en su
proceso de Organizacion con la calidad de atencién
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INDICADORES

ftem

Detalle del Trabajo

¢Conace usted el procedimiento a
seguir o a quien dirigirse cuando
requiere de un servicio médico?

—~
—_—

% D

Divisién dei Trabajo

Antes de empezar la cita médica,
le toman los signos vitales en la
estacion de enfermeria?

4

Trabajo Coordinado

dEspera mucho tiempo usted por
el resultado de algin examen,
agendar citas, derivaciones y/o
entrega de medicameantos?

U o

‘

o)
2

* Tercera dimension: Direccion _
Objetivos de la dimension; Establecer la relacion entre la gestion administrativa en su
proceso de direccion con la calidad de atencion

INDICADORES

ftem

Claridad

Liderazgo

{LEl director del centro médico es

un lider que esté constantemente
enterado de las necesidades de la
comunidad?

¢Considera usted que &l personal
que labora en la institucidn estd
motivado para realizar sus
actividades?

)

{Existe comunicacion entre el
personal para atender las

necesidades de fos pacientes?

* Cuarta dimension: Controt
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion entre la gestién administrativa en 5u

proceso de control con la calidad de atencion
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Observaciones/
INDICADORES ftem Claridad | Coherencia 'Relevancia R fach
Establecer Estdndares ¢ Considera usted que la atencién '
recibida es de calidad? C f [ { L l
Utilizacion de una | {Cree usted que el centro de salud 9 9
medida efectiva | considers sus sugerencias y A ‘ 4
reclamos? ~ { /

Supervisién {Existe supervision del ente
regulador de salud, para mejorar L&
la gestidn del servicio?

1\/ x )
.\\/\)




ANEXO 5

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrumento de la variable Calidad de Atencién

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION EN LAS UNIDADES DE
PRIMER NIVEL DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO GUAYAS 2019.

Estimados pacientes:

La presente encuesta tiene como propdésito medir la calidad de atencion de las Unidades de
Primer nivel del seguro social Campesino Guayas.

De interés de una tesis de maestria que se ejecuta en la Universidad Cesar Vallejo.

Instrucciones:

Lea atentamente cada una de las preguntas y responda marcando con una “X” no hay

repuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

Totalmente en En Indeciso De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
ENUNCIADO 112 (3|4/|5

Ne@ FIABILIDAD
1 1. ¢La atencidén médica da a la fecha y hora conforme fue

' programada?
9 ¢ Los servidores de la institucion muestran interés por

' ayudarle a resolver sus problemas relacionados a la salud?
3 3. ¢La informacion de los pacientes que se encuentra en la

base de datos esta debidamente actualizada?

SENSIBILIDAD
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¢Lainstitucion lo mantiene informado de novedades y le

4, recuerda de las citas médicas programadas
5 ¢cuando realiza una consulta o solicita algan servicio,

' obtiene respuesta oportuna
6 ¢Considera que los servidores de la institucion estan

' demasiado ocupados para ayudarles?

SEGURIDAD

v ¢El personal tiene un comportamiento adecuado con los

' pacientes?
8 ¢El personal que le brinda la atencion médica le inspira

' confianza?
9 ¢Laatencion es brindada de manera equitativa para todos

' los pacientes?

EMPATIA
10. | ¢Laatencion recibida es individualizada?
11. | ¢Laatencion recibida es personalizada?
12 ¢El profesional médico entiende sus necesidades como
" | paciente?
ASPECTOS TANGIBLES
13. | ¢Lainstitucién cuenta con equipamiento médico moderno?
14 ¢La infraestructura con la que se cuenta es apta para
" | brindar el servicio?
¢El material informativo didactico que otorga el centro
15. | médico como medio de informacion es visualmente
atractivo?

16. ¢El personal cuenta con buena presencia y toma medidas

de higiene para atender a los pacientes?

Fuente: Elaboracion Propia

GRACIAS, POR SU COLABORACION
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ANEXO 6

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECC,ION DE DATOS DE LA
VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DATOS INFORMATIVOS:

NourwihE

10.
A1,
2.

Denominacién :
Tipo de Instrumento
Institucion

Fecha de Aplicacion
Autor :
Fecha

Objetivo

Tipo de items

No. de items
Tiempo de Aplicacion
Forma de Aplicacién
Distribucion

.13. Evaluacion

Puntuacion por cada items

Encuesta para medir la calidad de atencién

Cuestionario
Unidades de Primer nivel del seguro social campesino Guayas
2019

Héctor Francisco Garcia Soria

: Medir la calidad de atencién en las Unidades de Primer Nivel del
Seguro Social Campesino Guayas

Enunciados

16

10 minutos aproximadamente.

Individual / Colectivo

Dimensiones e indicadores

1. Dimension Fiabilidad: 3 items
Cumplimiento del servicio: 1

Interés por resolver problemas: 2

Registros sin error: 3

2. Dimension Sensibilidad: 3 items
Mantener informado a los clientes: 4

Servicio oportuno: 5

Disponibilidad para clientes: 6

3. Dimension Seguridad: 3 ftems
Comportamiento del personal: 7

Seguridad por parte de los clientes: 8

Trato: 9

4. Dimension Empatia: 3 items

Atencion Individualizada: 10

Atencion Personalizada: 11

Entender necesidades especificas de los clientes: 12
5. Dimension Aspectos Tangibles: 4 items
Equipos modernos: 13

Infraestructura adecuada: 14

Materiales informativos: 15

Presentacion de los empleados: 16

Total de items: 16

Escala Cuantitativa

Escala Cualitativa

1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo

3 Indeciso

4 De Acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo
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.14. Descriptores de niveles

Dimensiones No. Items Bajo Medio Alto
Fiabilidad 3 1-5 6-10 11-15
Sensibilidad 3 1-5 6-10 11-15
Seguridad 3 1-5 6-10 11-15
Empatia 3 1-5 6-10 11-15
Aspectos Tangibles 4 1-7 8-14 15-21
CALIDAD DE 51-75
ATENGION 15 1-25 2650

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

La gestion administrativa se | La gestion administrativa se | La gestion administrativa se
ubica en este nivel cuando | ubica en el nivel medio | ubica en este nivel cuando
los pacientes  consideran | cuando los pacientes | los pacientes perciben una
que no se usan los recursos | consideran que se les | atencion de calidad, no
adecuadamente  para el | comunica respecto a los | esperan demasiado tiempo
funcionamiento del centro | programas de salud y se los | para la cita médica, hay

de salud, esperan mucho
tiempo para la cita médica,
ademéas sienten

que no

atienden sus necesidades
como pacientes, por ende no
reciben una atencion de

calidad.

Su puntuacién oscilade 1 a
22

hace participe del mismo,

ademas conocen el
procedimiento basico para
solicitar un servicio médico,
por otro lado algunos creen
que el personal se encuentra
motivado y le gusta su
trabajo

Su puntuacién oscila entre
23a44

interés por parte de la
direccion por las
necesidades de la

comunidad; y finalmente
consideran que sus
sugerencias y  reclamos

tienen peso en la gestion que
se realiza.

Su puntuacion oscila entre
45 a 66
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ANEXO 7

Coeficiente de Correlacién Calidad de Atencion

se procedid a utilizar el coeficiente de correlacion de Alfa de Cronbach, dado que este

estadistico es apropiado para aplicar en el presente proyecto.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,836 16

Segun la prueba de correlacion de Alfa de Cronbach aplicada a las variables de

estudio calidad de atencion, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.835 que
denota una interpretacion adecuada
Estadisticas de total de elemento
Alfa de

Media de Varianzade | Correlacion | Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elementose | elementos se ha

ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
P1 49,3125 81,829 ,679 811
P2 48,4375 90,396 ,606 821
P3 48,3750 88,383 ,609 ,819
P4 48,8750 81,450 ,701 ,810
P5 48,1250 82,917 ,681 ,812
P6 48,4375 105,863 -,224 ,864
P7 48,8125 81,629 731 ,808
P8 47,9375 95,263 ,251 ,837
P9 48,3750 86,250 ,606 ,818
P10 48,3750 81,050 ,691 ,810
P11 47,8750 85,983 ,794 ,810
P12 48,0625 93,129 ,378 ,831
P13 48,9375 101,129 -,022 ,850
P14 48,6250 101,983 -,059 ,849
P15 48,1250 97,183 ,189 ,840
P16 47,6875 91,563 ,523 ,824
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ANEXO 8

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la calidad de atencién en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 2019.

. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacion de Gestion de los
serviclos de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

4. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dra. Maribel Diaz

Grado profesional: Maestria ( x )

B Doctor  ( )

Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )

académica: Social | ) Organizacional ( )

Areas de experiencia  DOCENTE UNIVERSITARIO

profesional:

Institucién donde UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 afios ( )

profesionalen eldrea: MasdeSafos [ X )

Experiencia en Doctorado y maestria, tesis de investigacion.

Investigacién
Segunda especialidad en
investigacion cientifica y

5. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

ra. Warpef Dz Espingzs

JTITe 1A ™ IO
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b, Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de

expertos.

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir la calidad de atencion en las Unidades
de Primer nivel del Seguro Social Campesino, elaborado por Héctor Francisco Garcia Sorla en el 2019,

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 Nocumple conel | £l ftem no es claro.
£ item se comprende | criterio
faclimente, es decir, su | 2, Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
sintdctica y semdntica modificacion muy grande en el uso de las
son adecuadas, palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item,
4. Alto nivel El ftem es claro, tiene semdntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El ftem no tiene relacion logica con la dimensidn.
El tem tiene relacidn | desacuerdo (no
légica con la dimensién | cumple con ol
o indicador que estd | criterio)
midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacidn tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) 1a dimensién.
3. Acuerdo £l ftem tiene una relacion moderada con 3
(moderado nivel ) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El ltem se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (afto nivel) | dimensién que estd midiendo.
RELEVANCIA 1Nocumpleconel | El em puede ser eliminado sin que so vea
El ltem es esencial o | criterio afectada la medicién de la dimensién.
importante, es decir | 2, Bajo Nivel El ltem tiene alguna relevancia, pero otro ftem
dobe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste,
3. Moderado nivel El ltem es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser Incluido.
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Leer con detenimiento los items y colificar en una escalo de 1 a 4 su valorocidn asi como solicitamas
brinde sus observociones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de atencién en las
Unidades de Primer Nivel del Seguro Soclal Campesino Guayas 2019,

* Primera dimensién : Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion existente entre la fiabilidad como
componente de la calidad de stencién con la gestion administrativa

INDICADORES ftem Claridad = Coherencia | Relevancia m
Cumplimiento del | ¢La atencidn médica da a la fecha o
servicio y hora conforme fue programada? / \’ 3
Interés por resolver | ¢Los servidores de la Institucidn
probiemas muestran interés por ayudarle a C
resolver sus problemas 3
relacionados a la salud?
Registros sin error | {La Informacidn de los pacientes
que se encuentra en la base de \1 \_‘ ‘1
datos estd debidamente
actualizada?
* Segunda dimensién: Sensibilidad

Objetivos de fa Dimensién: Establecer Ia relacion existente entre la sensibilidad como
compaonente de Ia calidad de atencion con la gestidn administrativa

Observaciones/
INDICADORES ftem Wmm. foch

Mantener informado | {La institucién o mantiene
a los clientes Informado de novedades y le 3
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Servicio Oportuno | {cudndo reallza una consulta o
respuesta oportuna
Disponibilidad de | { Considera que los servidores de
tiempo para los ! la institucién estén demasiado \' \1 ‘1
clientes ocupados para ayudarles?
Comportamiento del | (El personal tiene un
Seguridad por parte | (El personal que le brinda la
de los clientes | atencién médica le inspira 9 N Y
confianza?
Trato {La atencidn es brindada de
manera equitativa para todos los \{ :,( l/
pacientes?
Atencién ¢La atencidn recibida es %
individualizada | indiduaizada? 1y 1Y
Atencion éLa atencidn recibida es
personalizada personalizada? \‘( "( L{
Entender necesidades ¢ El profesional médico entiende
especificas de los | sus necesidades como paciente? 9 \'( L(
clientes
Equipos modernos | {La institucion cuenta con 3 L z
equipamiento médico moderno? ( ( 5
Infraestructura | {La infraestructura con la que se t L
cuenta es apta para brindar el ( (( /
servicio?
Materiales LEl material informativo didéctico
Informativos | que otorga &l centro médico como "g l( ((
medio de informacién es
visualmente atractivo?
Presentacién de los | (£l personal cuenta con buena 7
empleados presencia y toma medidas de \( l( J
higiene para atender a los
pacientes?

e Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la dimension: Establecer la relacién existente entre la seguridad como
componente de la calidad de atencién con la gestién administrativa




frem

Coherencia

del

LEl personal tiene un
comportamiento adecuado con los
pacientes?

i

J

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INDICADORES
Comportamiento
personal

Seguridad por parte
de los clientes

¢El personal que le brinda la
atencién médica le inspira
confianza?

|

1

[
7

Trato

{La atencién es brindada de
manera equitativa para todos los
pacientes?

T

7/

* Cuarta dimension: Empatia
Objetivos de Lo dimensién: Establecer la relacion existente entre la empatia como
componente de la calidad de atencidn con la gestién administrativa

SicABOR ftem Claridad | Coherencia |Relevancia | Obervaciones/
Atencién £La atencién recibida es R \l

Individualizada Individualizada? ’ ‘/f
Atencién £La atencidn recibida es L

personalizada | personalizada? l | 7

Entender necesidades ' (El profesional médico entiende )

especificas de los | sus necesidades como paciente? ‘3 Vl 17

clientes .

*  Quinta dimension: Aspectos Tangibles

Objetivos de la dimension: Establecer la relacion existente entre los Aspectos Tangibles

como componente de la calidad de atencion con la gestion administrativa

Observaciones/
INDICADORES oo Relevancis | pecomendaciones
Equipos modernos | ¢La institucién cuenta con
equipamiento médico moderno? "’(
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Infraestructura | {La infraestructura con la que se 3 ;
cuenta es apta para brindar el f \( f
servicio?

Materiales ZEl material informativo didéctico .
Informativos [ L( tl
Presentacién de los




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la calidad de atencién en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 2019.

- La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resuitados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacion de Gestién de los
servicios de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

4. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Lic. Grey Marila Andrade
Grado profesional: Maestria ( x )

Doctor { )
Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )
académica: Social  ( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO — SERVIDOR PUBLICO
profesional:
Institucion donde HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS
labora:

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios )

profesionalen eldrea: Masde5afios ( X )

Experiencia en Maestria, tesis de grado
Investigacién

5. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
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b. Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de

expertos.

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacidn a usted ie presento el cuestionario para medir la calidad de atencion en las Unidades

de Primer nivel del Seguro Social Campesino, elaborado por Héctor Francisco Garcia Soria en el 2019,
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

e Categorfa Calificacién | Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con ef El ftem no es claro.
El ftem se comprende | criterio
ficiimente, es dacir, su | 2. Bajo Nivel £l ftem requiers bastantas modificaciones o una
sintdctica y semdntica modificacién muy grande en el uso de las
son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por ia
ordenacidn de las mismas,
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
aigunos de los términos del item.
4, Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totaimente en El itern no tiene relacidn Yogica con Iz dimension.
El item tiene relacidn | desacuerde (no
Iégica con la dimensién | cumple conel
o Indicador que est3 | criterio)
midiendo. 2, Desacuerdo (bajo | El ftern tiene una relacion tangencial /lejana con
nive! de acuerdo ) la dimensién.
3. Acuerdo El ftem tiene una relacién moderada con la
{moderado nivel ) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con fa
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que esté midiendo.
RELEVANCIA 1Nocumpleconel | El item puede ser eliminado sin que s& vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicidn de la dimensidn.
importante, es decir | 2, Bajo Nivel £l item tiene aiguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderada nivel £l item s relativamente importante.
4, Alto nivel £l izem &35 muy relevante y debe ser Incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escola de 1 o 4 su valoracion asé como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTO

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de atencidn en las
Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Campesino Guayas 2016,

e Primera dimensién : Flabifidad
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion exisiente entre la fiabilidad ¢como
componente de la calidad de atencion con la gestion administrativa

INDICADORES ftem Claridad | Coherendia |Relevancia | Orservaciones/
Cumplimiento del | iLa atencién médica da a la facha ] o
servicio y hora conforme fue programada? ('1 § ‘ S
Interés por resolver | iLos servidores de a institucion
problemas muestran interés por ayudarie a o) ! ; /
resolver sus problemas & : ’ .
relacionades a fa sajud? R
Registros sin error | {La informacion de los pacientes
que se encuentra en |a base de : [ ’ (}
datos estd debidamente o &
actualizada?

e Segunda dimensién: Sensibilidad

Objetivos de ls Dimensidn: Establecer la relacién existente entre la sensibilidad como
componente de la calidad de atencién con la gestion administrativa

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia 'Relevancia R faci :
Mantener informado | ¢La Institucion lo mantiens
2 los clientes informado de novedades y le ?. \} Lf
recuerda de las citas médicas /;

programadas
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Servicio Oportuno | (cudndo realiza una consulta o
solicita algdn servicio, obtiene /7\ L , ( /
respuesta oportuna =t
Disponibilidad de | ¢Considera que los servidores de -
tiempo para los | la institucidn estan demasiado '_7 } L,’
clientes ocupados para ayudaries?

e Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion existente entre la seguridad como
componente de Ia calidad de atencion con la gestion administrativa

PRSI ftem Claridad | Coherencia | Relevancia |  Observadiones/
Comportamiento del | (El personal tiene un 5
personal comportamiento adecuado con los k f £ [ )
pacientes?
Seguridad por parte | LEl personal que le brinda |2 =
delos clientes | atencién médica le Inspira U L{ k)
confianza? =
Trato dLa atencidn es brindada de = ¢
maners equitativa para todos ios 5 ’ l /
pacientes?

* Cuarta dimensién: Empatia
Objetivos de la dimension: Establecer la relacion existente entre la empatia como
componente de la calidad de atencién con la gestion administrativa

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia ' Relevancia R Sack :
Atencién ¢La atencién recibida es l Ut 3

individualizada | individualizada? 0 “ =
Atenci6n Jia atencion recibida es

personalizada | personalizada?

Entender necesidades| ¢E| profesional médico entiende
especificas de los | sus necesidades como paclente?
clientes

A ey
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* Quinta dimensién: Aspectos 'Tangibles
Objetivos de k2 dimensién: Establecer la relacian existente entre Jos Aspectos Tangibles
como componente de la calidad de atencion con la gestion administrativa

RO item Claridad | Coherencia | Relevancia |  Ovservaciones/
Equipos modernos | iLa Institucidn cuenta con 2
equipamiento médico moderno? L"\ (~| B,
Infraestructura dia infraestructura con la que se
cuenta es apta pars brindar el 5 | ‘ e
servicio? < \ =
Materiales ¢El material informative didictico 9
Informativos que otorga el centro médico como LA %
medio de informacion es \J’ | '
visuaimente atractivo?
Presentacion de los | (€l personal cuenta con buena
empleados presencia y toma medidas de u '> '7)
higlene para atender 3 los ! .
pacientes?
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el cuestionario para
medir la calidad de atencién en las unidades de primer nivel del seguro social
campesino Guayas 2019.

. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto a la linea de investigacién de Gestion de los
servicios de salud como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

4. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Lic. Katty Junco Alvarado
Grado profesional: Maestria ( x )
Doctor ( ) ——

Area de Formacién Salud ( x ) Educativa ( )

académica: Social ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO — SERVIDOR PUBLICO
_profesional: - e

Institucién HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS

labora:

Tlomp;deexperlen:h 2a4afos { )
profesionalen el drea: MasdeSafos ( X )
Experiencia en Maestria, tesis de grado

Investigacién

5. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
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b. Validar lingiiisticamente el contenido de instrumento, por juicio de
expertos.

6. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion a usted le presento el cuestionario para medir ia calidad de atencion en las Unidades
de Primer nivel del Segurc Soclal Campesino, elaborado por Héctor Francisco Garcla Sorla en el 2019,
De acuerdo con los sigulentes indicadores califique cada uno de fos items $egun corresponda,

| Categoria Calificacion indicador
CLARIDAD 1 Nocumple conel | Efitemnoes clare,
El item se comprende | criterio
faciimente, es dedir, su | 2, Bajo Nivel E! item requlere bastantes modificaciones o una
sintdctica y semantica medificacién muy grande en el uso de las
son adecuadas. palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de las mismas,
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
nos de los términos del ftem.
4. Alto nivel El i{tem es claro, tiene semdntica y sintaxis
1 adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El ftem no tiene relacidn Iégica con la dimensidn.
El ftem tiene relacion | desacuerde (no
légica con la dimension | cumpie con &l
o indicador que estd | criterio)
midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacién tangencial /lejana con
nivel de acuerdo ) |a dimensién.
3, Acuerdo £l [tem tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de El ftem se encusntra estd ralacionado con la
Acuerdo (aito nivel) | dimension que esté midiendo.
RELEVANCIA iNocumpleconel |El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esenclal o | criterio afectada fa medicion de la dimension.
importante; es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itam
debe ser incluido. puede estar Incluyendo o que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4, Alto nivel El item s muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y colificar en una escaio de 1 a 4 su valoracin asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumpie con el criterio

‘2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

| 4. Alta nive!

MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTO

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para medir la calidad de atencidn en las
Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Cempesino Guayas 2019.

s Primera dimensién : Flabilidad
Objetivos de la Dimensidn: Establécer la relacion existente entre la fabilidad como
componente de fa calidad de atencion con la gestion admimstrativa

INDICADORES ftem Claridad | Coherencia M
Cumplimiento del | ¢la atencién médica da a la fecha
servicio y hora conforme fue programada? “‘f L.‘
Interés por resolver | (Los servidores de fa Institucion
problemas muestran interés por ayudarie a
resolver sus problemas \4 l/t
B relacionados a fa salud? >
Registros sin error | {La informacion de los pacientes
que se encuentra en |3 base de '2 ?>
datos esta debidamente i,
actualizada?
« Segunda dimensién: Sensibilidad
Objetivos de la Dimension: Establecer Ia relacion existente entre la sensibilidad como
componente de la calidad de atencion con la gestion administrativa
INDICADORES frem Claridad | Coherencia 5 ach ;
Mantener informado | ¢La institucidn lo mantiene
alosclientes  |informado d= novedades y le (/t '5
recuerda de las citas médicas
programadas
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Serviclo Oportuno | (cudndo realiza una consulta ©
solicita algin servicio, obtiene (,1 € , (,/
respuesta oportuna
Disponibilidad de | {Considera que los servidores de q)
tiempo paralos | la institucion estan demaslado ’B 5 ~
clientes ocupados para ayudarles?

e Tercera dimensidn: Seguridad
Objetivos de la dimensién: Establecer la relacion existente entre la seguridad como
componente de 1a calidad de atencion con la gestion administrativa

SicABDRE: ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | O0sevciones/
Comportamiento del | LEl personal tiene un ')
personal comportamiento adecuado con los k{ 3 L{
pacientes? =
Seguridad por parte | (El personal que le brinda 1a L
delosclientes | atepcion médica le inspira L,‘
confianza? "
Trato {la atencién es brindada de
manera equitativa para todos los (‘f 3 \-{
pacientes?
e Cuarta dimensién: Empatia
Objetivos de fa dimensién: Establecer la relacion existente entre la empatia como
compenente de la-calidad de atencion con la gestion administrativa
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia m""" ke
Atencidn £La atencion recibids es L
individualizada | individuatizada? % ( Y
Atencidn {13 atencidn recibida es { }
personalizada personalizada? 2 1 3
Entender necesidades| (&l profesional médico entiends
especificas de los | sus necesidades como paciente? Y Ll Y
clientes
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* Quinta dimension: Aspectos Tangibles
Objetivos de fa dimensién: Establecer la relacitn existente entre los Aspactos Tangibles
como componente de la calidad de atencion con la gestion administrativa

INDICADORES ftem Charidad | Coharancs. | NAIRVIRCS | o o comaridaciangs
Equipos modernos | {La institucion cuenta con
equipamiento médico moderno? C ‘ Y (»{
Infraestructura | ¢La Infraestructura con fa que se { ! :
cuenta es apta para brindar e! L( (/t
servicio?

Materiales LEl material informativo didactico
Informativos que otorga el centro médico comao
medio de informacién es

w2 L

visuaimente atractivo?
Presentacién de los | (El personal cuenta con buena
empleados | presencia y toma medidas de B L Lf
higiene para atender a los 3 l
pacientes?

RLtlEA—




Matriz de consistencia

ANEXO 9

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y Calidad de atencion de las Unidades de Primer Nivel del Seguro Social Campesino

Guayas
PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
GENERAL GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relaciéon | La gestion administrativa se Componentes:
la gestion administrativa y | entre la gestion | relaciona  significativamente econoémicos,
la calidad de atencion de | administrativa 'y la | con la calidad de atencion de Componentes  sociales,
las Unidades de Primer | calidad de atencién de | las Unidades de Primer Nivel Componentes Politicos,
Nivel del Seguro Social | las Unidades de Primer | del Seguro Social Campesino Componentes
Campesino Guayas 2019? | Nivel del Seguro Social | Guayas 2019 Tecnoldgicos
Campesino Guayas
2019
Gestion
administrativa Detalle del trabajo,
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Gestion Division del Trabajo, | Cuestionario para
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS administrativa: Trabajo Coordinado evaluar la —gestion
1..De qué manera se | 1l.Establecer la relacion | 1.La gestién administrativa en e administrativa
relaciona  la  gestion | entre la gestion | su proceso de planificacién se Planificacion

administrativa en  su
proceso de planificacion
con la calidad de atencion,
en cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las Unidades
de Primer Nivel del
Seguro Social Campesino
Guayas?

administrativa en su
proceso de planificacion

con la calidad de
atencioén, en cuanto a la
fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia y los
aspectos tangibles en las
Unidades de  Primer
Nivel del Seguro Social
Campesino Guayas

relaciona  significativamente
con la calidad de atencién, en

cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia 'y los aspectos

tangibles en las Unidades de
Primer Nivel del Seguro
Social Campesino Guayas

Organizacion
Direccion

Control

Liderazgo, Motivacion,
Comunicacién

Establecer  estandares,
utilizacion de una
medida efectiva,
supervision.
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2.;,De qué manera se
relaciona  la  gestion
administrativa en  su
proceso de Organizacion
con la calidad de atencion,
en cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las Unidades
de Primer Nivel del
Seguro Social Campesino
Guayas?

2.Establecer la relacion
entre la gestion
administrativa en su
proceso de Organizacion

con la calidad de
atencion, en cuanto a la
fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia y los
aspectos tangibles en las
Unidades de  Primer
Nivel del Seguro Social
Campesino Guayas

2.La gestion administrativa en
su proceso de organizacion se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion, en
cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia 'y los aspectos
tangibles en las Unidades de
Primer Nivel del Seguro
Social Campesino Guayas

3..De qué manera se
relaciona  la  gestion
administrativa en  su
proceso de direccion con
la calidad de atencién, en
cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad,  seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las Unidades
de Primer Nivel del
Seguro Social Campesino
Guayas?

3. Establecer la relacion
entre la gestion
administrativa en su
proceso de direccion con
la calidad de atencion,
en cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las
Unidades de Primer
Nivel del Seguro Social
Campesino Guayas.

3.La gestion administrativa en
su proceso de direccion se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion, en

cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos

tangibles en las Unidades de
Primer Nivel del SSC Guayas

4.;De qué manera se
relaciona  la  gestion
administrativa en  su
proceso de control con la
calidad de atencion, en
cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las Unidades
de Primer Nivel del
Seguro Social Campesino
Guayas?

4 Establecer la relacion
entre la gestion
administrativa en su
proceso de control con
la calidad de atencidn,
en cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia y los aspectos
tangibles en las
Unidades de Primer
Nivel del Seguro Social
Campesino Guayas

4.La gestion administrativa en
su proceso de control se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion, en
cuanto a la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad,
empatia 'y los aspectos
tangibles en las Unidades de
Primer Nivel  del Seguro
Social Campesino Guayas

Calidad
atencion

de

Calidad de atencion:
Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad

Empatia

Aspectos Tangibles

Cumplimiento del
servicio, Interés  por
resolver problemas,

Registros sin error

Mantener informado a
los clientes, Servicio
oportuno, disponibilidad
de tiempo para clientes.

Comportamiento del
personal, Seguridad por
parte de los clientes,
trato

Atencion
individualizada, atencion
personalizada, entender
necesidades especificas

Equipos modernos,
Infraestructura adecuada,
Materiales informativos,
presentacion  de  los
empleados

Cuestionario para
mediar la calidad de
atencion
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ANEXO 10

Lok 1 W

3

e ™
Sr. Dr. % .1]]6_q./zom

William Castro Jaramillo

Coordinador Provincial del Seguro Social Campesino Guayas
Ciudad.-

Guayaquil, 10 De Septiembre de 2019

De mis consideraciones:

Yo, Héctar Francisco Garcia Soria, con nimero de identificacién 0912667448,
estudiante de Postgrado, de la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Piura - Peru,
cursando el tercer ciclo de la Maestria en Gestion de los servicios de Salud, ante usted
expongo y solicito que me autorice realizar mi trabajo de investigacion previo a la
obtencion del titulo de Maestro; y de esta manera poder obtener informacion
referente a los 42 unidades médicas de primer nivel de atencién que estin bajo su
direccion, asi mismo se me facilite el acceso a las instalaciones y a realizar el proceso
de recopilacion de informacion con los pacientes afiliados al seguro social campesino,

Por la atencion brindada quedo muy agradecido, en espera a su pronta respuesta.

Atentamente,

“ Ing. Héctor Garcia Soria '_w i
MAESTRANTE hrc.oRb HEC 310 0

,,U/SEP 2018

‘é" )

|ES
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