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RESUMEN

La tesis investigativa denominada “Procesos Administrativos y Calidad de
Servicio de la Junta Provincial Cruz roja del Guayas, Afio 2019 tiene como objetivo
general determinar la Relacion entre los procesos administrativos con la calidad de
servicio en la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019, la metodologia que se
utilizd no experimental, de corte transversal y correlacional, asi mismo utilizando un
enfoque cuantitativo, con dos poblaciones conformada de 50 trabajadores y 138
usuarios, en funcion al personal rentado de la institucién se utilizando como instrumento
el cuestionario y la técnica que se utilizo fue la encuesta, se realizé la validacion fue
realizada a través del juicio de tres expertos. La fundamentacion teorica respecto a los
procesos administrativos y sus respectivas dimensiones, tales como planificacion,
organizacion, direccion y control, se baso en la teoria de Frederick Taylor y Henry
Fayol; mientras que la calidad de servicio y sus dimensiones tales como confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles se baso en las teoria de
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988). Para medir la fiabilidad se utilizo el Alfa de
Cronbach, mismo que se obtuvo un valor de 0,92 para la variable procesos
administrativos y 0.96 para la variable calidad de servicio, el procedimiento se utilizo el
programa estadistico SPSS version 25, donde se obtuvo los resultados para llegar a las
respectivas discusiones, conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de
investigacion. Finalmente, después de aplicar la prueba estadistica de coeficiente de
correlacién de Spearman y con los resultados obtenidos se pudo comprobar que la los
procesos administrativos tiene una relacion positiva alta con la calidad de servicio que
se brinda en la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas; esto se fundamenta con el valor r
= 0,964 con un grado de significacion estadistica de 0,000; por tal razon se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Palabras Clave: Procesos administrativos, Calidad de Servicios, usuarios.



ABSTRACT

The thesis investigative so called “Administrative Processes and Quality of Service of
the Provincial Meeting red Cross of the Guayas, Year 2019” takes as a general target to
determine the Relation between the administrative processes with the service quality in
the Junta Provincial Cruz Roja of the Guayas, year 2019, the methodology that was
used not experimentally, of cross section and correlational, likewise using a quantitative
approach, with two populations shaped of 50 workers shaped and 138 users, in function
to the rented personnel of the institution using as | arrange the questionnaire and the
skill that is used was the survey, the ratification was realized it was realized across the
judgment of three experts. The theoretical foundation with regard to the administrative
processes and its respective dimensions, such as planning, organization, direction and
control, was based on the theory of Frederick Taylor and Henry Fayol, while quality of
service and its dimensions such as reliability, responsibility, security, empathy and
tangible elements was based on the theorises of Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1988). To measure the reliability we use the alpha of Cronbach, same that it was
obtained a value of 0.92 for the variable administrative processes and 0.96 for the
variable quality of service, the procedure we use the program statistical SPSS version
25, where you obtained the results to get to the respective discussions, conclusions and
recommendations of the present work of investigation. Finally, after applying the
statistical test of coefficient of interrelation of Spearman and with the obtained results it
was possible to be proved that a high positive relation has the administrative processes
with the quality of service that offers to itself in the Provincial Meeting the Red Cross
of the Guayas; this bases with the value r = 0,964 with a grade of statistical significance
of 0,000; for such a reason the void hypothesis is pushed back and the alternate

hypothesis is accepted.

Keywords: Administrative processes, Quality  of  services, users.



l. INTRODUCCION

La Junta Provincial de Cruz Roja del Guayas (CRG) es un organismo sin fines
de lucro que ha tenido a cargo el tratamiento de la sangre en el Ecuador por muchos
afos, construyendo a partir de éste servicio una tradicion de entrega y servicio a la
comunidad trabajando para proteger y salvaguardar la vida humana de las personas con
vulnerabilidad bajo sus sietes principios humanitarios como los menciona: “Humanidad,
Neutralidad, Imparcialidad, Caracter Voluntario, Independencia, Unidad y
Universalidad, los cuales se resumen como los principios fundamentales de la Cruz
Roja y Media Luna Roja” (CIRC, 2016).

Conforme a que es una organizacion humanitaria no gubernamental, unos de sus
principales fundamentos es el caracter voluntario que tiene. Partes de las personas que
trabajan en la institucion lo hace de forma voluntaria y sin costo alguno es decir de
forma gratuita, brindando su tiempo y profesionalidad con generosidad y dedicacion de
proteger y salvaguardar projimo. Sin embargo al encontrarse destinado a estas
actividades humanitarias administrando recursos provenientes de sus colaboradores
institucionales y con la prestacion de sus servicios adicionales se ayudan a la obtencién
de recursos econdémicos. Actualmente en Ecuador, las empresas se encuentran
controladas por los entes gubernamentales como lo son Superintendencias de Bancos,
Superintendencias de Compafiias, Servicios de Rentas Internas, etc., El sector
societario-econdémico esta conformado por empresas e instituciones cuyo objetivo
principal es generar beneficios econdmicos y las entidades que no que tienen fines de
lucro no estan controladas por todos los organismos antes mencionados que en

ocasiones ocurre cierto descuido administrativo por parte de sus administradores.

En la investigacion realizada sobre el libro basado Mito al debate de la
Organizaciones no gubernamentales en el Ecuador (Arcos & Palomeque, 1997) afirma:
“Son organizaciones independientes que desempefian actividades previniendo aliviar el
sufrimiento de las personas vulnerables, emprender acciones de desarrollo comunitario,
salvaguarda el medio ambiente, ayudar a los demas mediante servicios sociales,
promover el interés de los pobres” (p.15). Organizaciones no gubernamentales (ONG)

tiene en sociedad civil diferentes tipos de instituciones, unas de sus principales



caracteristicas es su caracter privado y beneficiar a la sociedad sin alcanzar fines de
lucro, estas entidades, al ser clasificadas como sociedades sin fines de lucro con
patrimonio independiente al de sus miembros, estan obligadas por esta ley a cumplir,
ademas con el Ley de Régimen Tributario Interno es un reglamento donde aplican y

cumplen, todos los procesos y deberes (Mora, 2016, p.11).

Por otro lado, las Instituciones investigan la eficiencia, eficacia y efectividad. Que
les permita ser competitivas y mantenerse firme. Estas desde las actividades
administrativas hasta las de servicios Para un cliente o usuario lo principal no solo es el
producto, sino que también la calidad del servicio mas aun cuando se trata de
salvaguardar la vida humana de las personas como resultado ayuda a satisfacer las
necesidades tanto al personal administrativos como a los usuarios. En ocasiones las
Instituciones sin fines de lucro tienen novedades para cumplir sus procesos
administrativos ya sea por falta de recueros financieros o tecnologicos, lo cual influye
que el personal no pueda cumplir con su labor y desempefio de manera adecuada y esta

seria una de las consecuencias de no brindar una excelente calidad de servicio.

(Romero D. A., 2013) Afirma: en “Ecuador las la gestion de procesos de calidad es
sus nuevas tendencias, explica que se sabe que la mayoria de los procesos no fallan al
final, si no al inicio, porque los objetivos estuvieron mal definidos en funcién de la
estrategia” (p.44). Dado en la teoria clasica de la administracion ha dejado resultados
invaluables en las Instituciones sin embargo con el pasar del tiempo los autores han ido
desarrollando nuevos procesos. Los procesos administrativos en la actualidad nos
permiten analizar con precision el manejo adecuado de las instituciones y empresas,
donde cada una de ellas aplica diferentes herramientas o tecnologias para su
administracion para un correcto crecimiento, buscando estar actualizados en su
tecnologia; logrando dar excelentes resultados en su servicio. De esta forma, se conoce
actualmente que satisfacer a los usuarios y/o clientes es fundamental cumplir con cada
uno de sus procesos Yy conocer como alcanzar la calidad de servicio dentro de la misma.
Por otro lado, la presente investigacion se basa en el anélisis del proceso administrativo
que trata de orientar a los colaboradores para realizar una excelente calidad de servicio.
Es por esto que, La calidad es una tendencia de satisfacer al cliente externo e interno, lo
que implica la transformacion de cada uno de los elementos que se compone en la

institucion.



En la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas existen los documentos que norman
el correcto funcionamiento de los procesos administrativos. Esto percibe la falta de
conocimiento al personal sobre los procesos que les compete atender y llevar a cabo.
Por otro lado, también existen problemas relacionado con la falta de compromiso de
llevar el proceso administrados, estos estdn compuestos por etapas o fases en la cual se
ejecutan la administracion correcta por parte del personal rentado que laboran en la
institucién. Por esto, es importante determinar los procesos administrativos y la
influencia dentro de la institucion, y la calidad del servicio que brinda al personal y
usuarios. Resulta importante generar cambios en las actividades que se desarrollan
usualmente, en ocasiones no se cumple con el proceso adecuado, con el objetivo de

superar esta problematica que en ocasiones afecta a los usuarios.

Frente a esta situacion se percibe, que muestran resistencia a llevar sus
actividades segun los procesos, al momento de tomar decisiones, no es necesario pensar
por libre albedrio, todo esta escrito, todo estd en el proceso. Sin embargo, los usuarios
por preferencia y/o costumbre prefieren desarrollar sus actividades conforme a lo que le
ensenod algun compaiiero con el pretexto de “Asi lo hemos hecho siempre”. EIl hecho de
no contar con ingresos constantes se convierte en una de sus debilidades, por tal efecto
se debe realizar un diagnostico de sus procedimientos y funciones de la institucion
utilizando situaciones reales, optimizando sus recursos y aplicando los conocimientos
necesarios para a asi detectar los aspectos que pueden no estar operando correctamente
y requieren de estrategias de mejora para brindar una excelente calidad de servicio.
Blandez (2016) afirma que el proceso administrativo se basa en organizar, controlar,
coordinar y direccionar los procesos de cualquier tipo de organizacion para que los
objetivos trazados se ejecuten, se organizan mediante actividades para alcanzar los
objetivos y metas (p. 44). Dentro de cada institucion o empresa existen encargados
como coordinadores, lideres o jefes que tienen como finalidad administrar
correctamente la institucion, los encargados de liderar o coordinar son los responsables
de que toda la operatividad de la institucién se cumpla, cada de uno de los encargado
deben de tener habilidades y conocimientos que destaquen sus habilidades, es por esto
también que cada coordinador debe tener un auxiliar idéneo para cada area que se le

asigne.



En los Antecedentes Internacionales (Bustamante, 2016) quien realizo una
investigacion de maestria enfocandose al mejoramiento del proceso de atencion
quirdrgica y operatorio del Instituto Nacional de Lima. Teniendo como variable
establecida mejoramiento de procesos; determino como objetivo general el
mejoramiento del proceso la atencion quirdrgica como estrategia mejorar cada una de
sus procesos del Instituto Nacional del Nifio de la ciudad de Lima. En las salas
quirdrgicas de la institucion se evaluaron la atencion, en su investigacion contd con
una muestra de un total de 97 pacientes ingresados en estos servicios médicos, en
conjunto con el personal de enfermeria que se encontraba laborando en el periodo de
efectuar la investigacién. Como resultado se evidencié que tuvieron dificultades al
momento de utilizar los recursos materiales como lo son los termdémetros y fuentes
alternativas de iluminacién, dentro la evaluacion que se desempefio y se evidencio
dificultad en los procedimientos desarrollado, uno de los factores fue el tiempo que se
toma de atender a un paciente desde que llega a recepcion y ser atendido por enfermeria.
Asi mismo se identifico que por parte de los prestadores de servicio existe insatisfaccion
y debido a estas irregularidades la atencion a los pacientes es deficiente. La técnica
utilizada fue la encuesta que fue aplicada 43 miembros de la institucion, demostrando
los siguiente resultados: Los puntos que predominan en la secuencia de los procesos del
Instituto, se evidencia como resultado un 67.44% que el analisis SIPOC es una de las
herramientas que influye en la secuencia de los procesos permitiendo establecer un
mapeo de procesos de la institucion. Ademas, se obtuvo como resultado que un 53,49%
los miembros del instituto se encuentran de acuerdo con la descripcion del proceso, es el
andlisis como tal. Concluyo: El enfoque radica significativamente en el proceso de
atencién quirdrgica, en la simplificacion de tramites administrativos de servicios,
procedimientos derivados propiamente de la atencion médica, ejecucion de las
diligencias médicas administrativas para el Instituto Nacional del Nifio de la ciudad de

Lima.

Otro estudio de (Ocampos & Valencia, 2016), En la tesis de maestria titulada:
Gestion administrativas y calidad del servicio, en la red de asistencia Essalud en la
Ciudad de Tumbes, 2016. Plante6 como objetivo general conocer la relacion que existe
entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio. Metodoldgicamente
utilizando un disefio no experimental transversal y correlacional, con un enfoque

cuantitativo. Concluyd lo siguientes puntos: El nivel global de satisfaccion del



asegurado brinda insatisfaccion 51.2% (regularmente satisfecho 38.2% maés insatisfecho
13.0%), como resultado obteniendo un nivel bajo es decir, la calidad de atencion del
servicio al usuario que se brinda en la red de asistencia Essalud en la ciudad de Tumbes
es deficiente. Se evidencid que las dimensiones como lo son: “Elementos Tangibles”,
brinda insatisfaccion 57.3% (regularmente satisfecho 41.5% mas insatisfecho 15.0%),
como consecuencia indica que la calidad de atencion del servicio es baja en la red de
asistencia Essalud de la ciudad Tumbes. “Fiabilidad”, brinda satisfaccion 52.6%,
“Capacidad de respuesta”, brinda insatisfaccion 58.9% (regularmente satisfecho 39.3%
mas insatisfecho 19.6%), “Seguridad”, brinda satisfaccion (58.6%), “Empatia”, brinda
insatisfaccion 51.5% (regularmente satisfecho 38.3% mas insatisfecho 13.2%). En las
dimensiones que obtuvieron resultados bajos la percepcion de la misma se consider6
que se requiere contratar personal capacitado que brinde servicios de satisfaccion al

usuario, en la red de asistencia Es salud en la Ciudad de Tumbes.

Asimismo, en la tesis (Ocola, 2015). El objetivo logrado fue: Identificarla
relacion que existe entre ambas variables, la metodologia utilizando fue deductiva,
mediante un enfoque de estudio descriptivo nivel correlacional y disefio no
experimental transversal. La falta de planeacion, liderazgo, compromiso con el equipo y
con los objetivos de la institucion al concluir la investigacion se determing: De acuerdo
al plan de mejora continua permitié corregir las deficiencias que se estaban realizando
en la atencion y con la correccion de la misma incrementar la calidad de servicio. Entre
la planificacion y la calidad existe una relacion positiva en la plataforma de atencion al
usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefia, aio 2015. Para mejorar la calidad del
servicio se disefiaron planes y programas. Se identificé que en la plataforma existe una
relacion entre el liderazgo y la calidad del servicio. Es decir que la el liderazgo es el
factor que predomina en la calidad de servicio, significa que deben tener clara la vision
y misién los trabajadores del Hospital para sentirse comprometidos con objetivos de la
Institucién. Con los resultados obtenidos tomaron medidas correctivas y establecieron
ciertos estandares en los procesos para mejorar la calidad de servicio y buen trato a sus

usuarios.

Asimismo en la investigacion (Avila, 2017). En su tesis de investigacion. Utilizo
la metodologia cuantitativa, correlacional y disefio no experimental, la poblacion fue de
106 pacientes de las entidades prestadoras y como instrumento la entrevista definiendo

19 items para calidad de servicio y 13 items para satisfaccion de cliente. Identificando



que en el sector de salud publica dentro del pais la calidad del servicio es bastante
critica en lugares como centros hospitalarios publicos, menciono que durante la atencion
del paciente se muestra malestar y deficiencia dentro de las instalaciones desde cuando
se obtiene un turno o pedir informacion acerca al historial clinico del paciente. Su
investigacion se enfoca que la mayoria de los pacientes que pertenecen a las entidades
publicas de salud indican que la calidad del servicio es mala esto se debe a la falta de los
recursos ya sean tangibles e intangible haciendo perder fiabilidad, seguridad, confianza

y validez a las instituciones de salud publica.

(Neuquén, 2016) En el video titulado “Procesos administrativos como servicios
de calidad”. Nos da a conocer que los procesos administrativos tanto como la calidad de
servicio son de suma importancia para la instituciones y para los clientes, si los
trabajadores de las empresas no dan una buena atencion al cliente y los hacen esperar
demasiado tiempo para ser atendidos es ahi donde muchas veces los clientes van en
buscar de nuestra competencia, es por ello que para evitar perderlos se debe mejorar un
servicio facilitador que reduzca las esperas, que comunique el tiempo de espera y que

piense en todos los tipos de clientes para asi brindarles un mejor servicio.

Antecedentes Nacionales (Medina Jiménez, 2015). En su tesis de maestria de
Gerencia en Servicios de la Salud de la Universidad Guayaquil. El objetivo logrado fue
desarrollar un proyecto de reingenieria de procesos administrativos y operativos para
clinica Medina. Utilizando la investigacion exploratoria comparativa, descriptiva como
metodologia. Como conclusién, afirmo que para la mejora continua de las
organizaciones la reingenieria de procesos es una herramienta fundamental, dirigiendo
los procesos de los negocios de la misma. Como estrategia realizo mejoras en la
atencién y calidad del servicio en la clinica; menciona que realizo una restructuracion
de los flujos de procesos disminuyendo tiempos, reestructuro algunos cargos y organizo
al personal. Finalmente, se formalizaron los cambios que fueron propuestos y

reestructurado como resultado obtuvo fluidez en sus procesos operativos.

Por otra lado, En la Ciudad de Quito, en la tesis, de (Guanin & Andrago , 2018)
.Realizaron un analisis para mejorar los procesos gerenciales en los servicio de
emergencia en la atencion de enfermeria en un hospital militar como objetivo general.
Realizo un analisis de la situacion actual del hospital militar, identificando que, no
tienen definidos los procesos que realizan en el area de servicios de emergencias, y

como resultado se da un servicio deficiente. Menciono que el modelo de gestién de los
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procesos propuesto ayudara, a mejorar la atencion a todos los pacientes en el Hospital
Militar en el area de atencidn de emergencia, con la reingenieria se lograria cumplir con
los objetivos plantados por la institucion. Utilizando de forma sistematica la gestion de
los procesos, esto facilitara cubrir las necesidades y satisfacer los clientes o pacientes,
tomando en cuenta que los indicadores estuvieron enfocados en la eficiencia y eficacia
de cada uno de sus procesos y decisiones que fueron tomadas segun a los resultados
que obtuvieron; cumpliendo con desarrollo de los manuales de procesos de cada area
que fue estudiada identificando las funciones y actividades y quiénes son los
responsables de cumplirla para un mejor desempefio dentro de las labores establecidas

en el hospital militar”

Por otro lado, (Tonato, 2017) En la tesis de maestria cuyo objetivo general
Analizar las interacciones de satisfaccion y calidad en la ciudadania con las personas
externas para determinar la percepcion que tiene el cliente externo sobre la calidad del
servicio. Utilizo una poblacion de 434.337 personas que fueron atendidas en el afio
2015 entre ellos los afiliados, pensionistas y beneficiarios de IESS del Distrito
Metropolitano de Quito y una muestra de 384 usuarios. La metodologia que utilizo fue
de tipo mixta cuantitativa y cualitativa con un enfoque descriptivo, utilizando la técnica
de la encueta y entrevista preguntas que se desarrollaron con la escala de Likert de
valoracion mediante un cuestionario considerando las dimensiones de calidad de
servicio, esta técnica le dio como resultado que la dimension talento humano influye
constantemente con los usuarios respecto a la calidad del servicio. Concluy6 que sus
dimensiones tanto como estructural y comunicacidn generan insatisfaccion al usuario. Y
que la dimension talento humano es considerada la mas importante con un 49% en
comparacion a la estructural y obteniendo un 29% la dimensidon comunicacional,
mientras que talento humano obtuvo 22%. Esto incidid de manera significativa
demostrando la percepcion que tiene el cliente externo sobre la calidad de servicio que

se brinda en el IESS del distrito metropolitano de Quito.

En la revista titulada “Importancia de la Direccion en las Organizaciones sin
fines de lucro” Resalto: "La Direccion para el desarrollo de las organizaciones sin fines
de lucro se exige un alto nivel de liderazgo a todos los que dirigen los lineamientos
determinados en la planeacién y organizacion para que asi de esta forma se pueda
obtener que los empleados puedan coordinar todos sus esfuerzos y a provechar los

recursos al maximo para tener excelente resultado y cumplir con los objetivos dentro de



la organizacién. Actualmente en Ecuador rige con reglamentos, normas y leyes para la
regularizacién a las entidades sin fines de lucro, a pesar de que estas normativas existen
algunas instituciones y organizaciones contintan con problemas la mayoria se generan
por falta de cambios de funciones en la jerarquia. La informacion con la que cuentan las
entidades no gubernamentales sin fines de lucro se encontrd en ocasiones desordenada,
desorganizada como efecto causan problemas en reflejar con eficiencia la realidad
administrativa-financiera. La aplicacion de los procedimientos es muy importante en
estas entidades” (Voluntas, 2017).

Las teorias relacionadas al tema acerca de las variables se consideraron

las siguientes:

Respecto a la teoria de Administracion de Procesos los enfoques de Henry
Fayol, Frederick Taylor y Jorge Terry son considerados como padres de la teoria
clasica, neoclasica y cientifica de la administracion, con lo que respecta a esto los
Procesos Administrativos. Son una herramienta que se utiliza en las organizaciones
desarrolladas para cumplir sus metas y objetivos buscando aprovechar al maximo cada
uno de sus recursos que posee la empresa o institucion de forma correcta, efectiva y
eficaz. Es importante para la administracion la ejecucion de sus funciones es necesario
establecer los procedimientos y asi poder generar soluciones claras a las novedades
encontradas cumpliendo con las normativas y controles que permita regular las

acciones.

La teoria de Frederick Taylor considerado como el pionero del pensamiento
administrativo en el mundo empresarial, su teoria se dio a conocer como el taylorismo
durante el siglo XX convirtiéndose en clave principal para la organizacion industrial. Su
teoria consiste en cuatro principios: Planeacion, Preparacion, Control, Ejecucion. Se
encarga de establecer un analisis respecto a la labor que debe realizarse en una
organizacion, como deben ejecutarse, con eficiencia, eficacia y el periodo de tiempo

requerido para realizarlo.

Taylor se encontraba en una época caracterizada por presentar significantes
variaciones en el sector de la industria (reduccion del empleo de la mano obrera y
aumento de utilizacion de maquinas), la teoria tiene como finalidad conseguir una
mayor productividad, establecer procesos generales para la ejecucion de las labores

basada en métodos y se encuentra significativamente influenciada por la filosofia de



Hobbes. Segiun Taylor (1911): “Su Teoria se basaba en resumir hechos y proporcionar
los fundamentos cientificos enfatizandose en el disefio y ejecucion de las tareas
realizadas por los trabajadores, mientras la administracion cientifica existi6 numerosos
principios consistiendo en emplear las técnicas de las ciencias en los inconvenientes de
la administracién, pese a que para las instituciones fue una de las mas manejadas para el
progreso de los principios de administracion como lo son: planeacion, preparacion,

control y ejecuciéon” (p.30)

La teoria clasica partié de un estudio cientifico para resaltar la importancia de las
estructuras de las organizaciones y asi poder cambiar el empirismo y la improvisacion
por técnicas cientificas El autor mas representativo de esta teoria fue Henry Fayol, la
cual dio a conocer los cinco elementos fundamentales conocidos como proceso
administrativo planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Chiavenato, 2006, p.
73).

En esta perspectiva, El autor Fayol (1916) afirma “que es un conjunto de
procesos efectuados por las organizaciones y permiten clasificarse en seis categorias.
Las cuales son: procesos administrativos (coordinacion y organizacién), procedimientos
comerciales (compras y ventas), procesos de proteccion (personas o0 bienes),
operaciones financieras (administracion y financiamiento de capitales), procedimientos
contables (balances, inventarios), y metodologias empleadas en produccion de bienes y

servicios” (p. 10)

Por otro lado, (Novelo, 2013) cabe resaltar que dicha teoria Henry Fayol ofrece
una propuesta con 14 principios como lo son: division laboral, liderazgo, obediencia,
integridad de orden, integridad de direccion, supeditacion de intereses individuales
frente al principal, retribucion al trabajador, centralismo, cadena escalar, orden,

igualdad, equilibrio laboral del trabajador, animo colectivo, y originalidad (p.56).

Asimismo, (Chiavenato, 2006) “En la Teoria clasica el Autor Luther Gulick
realizdé una expansion de elementos esenciales de la gerencia administrativas, tomando
en cuenta los cinco elementos del Autor Henry Fayol; extendiendo dos recapitulaciones
como sugerencia e informacién. El elemento postulado estaria ejerciendo una relacion al

elemento control” (p.73).

Por otro lado, (Bryson J. , 1992) Menciond: “Planificar y gestionar

estratégicamente desde la perspectiva macro a una Gptica micro. Es decir que la visién
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de Bryson J. es un factor estratégico para la informacion mediante la calidad y
satisfaccion se puede planificar, tomar decisiones oportunas, mejorar el uso de los
recursos, monitorear el desempefio, regularizar los requerimientos, comprender la
relacion de los productos y servicios que el cliente necesite. (Bryson J. M., 2004) “Es
imposible visualizar a los gerentes tomando decisiones sin investigaciones cientificas
que las apoyen”. Lo describe como arte o ciencia. La labor en el &rea de la
administracion sujeta la conexion y estudios de todos los entornos tales como: entorno
externo: la infraestructura de la empresa y principios de una investigacion global,
mientras que en el entorno interno se requiere al talento humano, al area tecnoldgica,
departamentos financieros y de indagacion como volumen, estructura y reglamentos,
con el objetivo de obtener lo que la empresa solicite. Es trascendente que el aspecto
cientifico obtenga analogia con la toma de decisiones, en la proyeccion de la

planificacion y la tecnologia (Citado en Blanco, 2006, p. 35)

Como define Chiavenato (2006) “La teoria neoclasica tuvo un movimiento
heterogeneo denominado escuela operacional o de proceso. Definido como un enfoque

universal en la administracion siendo la actualizacion de la Teoria Clasica”. (p.82)

Como sefialé (Koontz & Weihrich, 2008) “La parte administrativa de una
empresa es el proceso delegado de dirigir, guiar y disponer de los recursos en las
diversas areas administrativas dependiendo de como esté clasificada la empresa, aun
habiendo aplicado a cualquier persona que por naturaleza sea un director de su propia
vida a modo de una institucion manejando los recursos que posea, implantd en cinco
segmentos a los elementos de técnicas administrativas los cuales son Planear,

Organizar, Integrar, Direccionar y Controlar” (p.16).

Los autores mas representativos fueron George Terry, Harold Koontz y Peter
Drucker (1954). La administracion se compone en planificar, orientar, dirigir y controlar
el trabajo de un grupo de humano para lograr un objetivo predeterminado y asi poder
alcanzar sus objetivos utilizando los recursos necesarios. Entre las principales
caracteristicas de la Teoria Neoclésica se clasifican en cinco: Enfasis a los objetivos y
resultados, automatizacion de los procesos productivos, reutilizacion de recursos de
produccién, crecimientos de la organizacion. Definir la administracion como una
técnica social béasica, fue el punto fundamental que modernizo a la teoria clasica de la

administracion. (Citado en Chiavenato, 2003, p. 62)
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Podria decirse que “La administracién consiste en el planeamiento,
organizacion, ejecucion y el control desempefiada a cumplir los objetivos presentados
con el fin de lograr participacion de otras personas en un trabajo en general utilizando

de menor cantidad de recursos posibles” (Jorge Terry, 1953).

Asimismo, (Drucker, 1954) reconoce generalmente la importancia de los
trabajadores que utilizan como recurso sus mentes mas que utilizar sus manos. Fue
considerado como el padre de la administracion quien desempefio un rol importante en
la formacion del pensamiento administrativo. En el siglo XX fue considerado como uno
de los lideres mas influyentes, definié las nociones comunes a los administrativos de
empresas publicas y organizaciones sin animos de lucro y asi poder aportar la mejor
manera de como administrar y ser un lider como gestor del desarrollo en la sociedad en
general. Drucker analizo y explicd que por lo general los directivos cuando realizaban
su jornada de trabajo diaria se veian envueltos y como resultado perdian la nocién de lo
que realizaban o hacia donde se dirigian. Cuando los objetivos estdn claramente
definidos, cada area puede decidir por su cuenta como realizarlos. Como resultado se

obtiene la flexibilidad al momento de tomar una decision.

Respecto a la teoria de Calidad de Servicio. Segun ( Evans & William , 2008)
las personas y la tecnologia son los conductores importante dentro de la calidad; sin
embargo no se puede sobrevalorar la importancia en la calidad de servicio. (Frederick ,
Reichheld, & Sasswe, 1990) Segun un estudio realizado a empresas “las utilidades de
las empresas aumentan el 100 por ciento si retienen s6lo 5 por ciento mas de sus
clientes que sus competidores”. Responder a las necesidades del cliente es la naturaleza
del servicio; esto significa que se debe Satisfacer las expectativas del cliente, estas
expectativas son los estandares de desempefio y especificaciones de las normas que se

rigen en las normas de manufacturas de servicio al cliente (p. 60).

Por otro lado en su libro menciona la calidad en el cuidado de la salud, este
servicio enfrenta la presion continua de mejorar la calidad y la excelencia en el
desempefio en el cuidado de la salud mejorando la seguridad y la calidad de cuidado que
se brinda a los pacientes ayudando al desempefio de las organizaciones de la salud. Por
otro lado, indica que es tardia la iniciativa de adoptar la calidad de servicio por parte de
las empresas y organizaciones no gubernamentales no lucrativas, esto se debe a la falta

de conocimiento. Por lo general estas organizaciones no gubernamentales no lucrativas
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no cuentan con los recursos necesarios y asi poder establecer y mantener los sistemas de

calidad correspondientes.

Por eso es importante que se conozcan las estrategias de la administracion de los
recursos humanos en la calidad de servicio, tomando las decisiones oportunas, hacer
parte de capacitaciones y que sean participativos todo esto relacionado a la calidad de
servicio, contar con la experiencia profesional y administrativa teniendo un enfoque a
corto plazo teniendo un resultado adecuado y asi poder asignar al recurso que cuente
con la experiencia necesaria y los conocimientos adecuados. Para esto es importante
usar tecnologia actualizada para minimizar los errores humanos, restructuracion del
personal, contar con capacitaciones que sean agiles e integrales, aplicar reingenieria de
procesos con el fin de corregir errores y de tal forma evitarlos, y lo mas importante

invertir en instalaciones para mejorar la perspectiva del usuario.

De acuerdo a los autores (Holbrook & Corfman, 1985) “Brindar un excelente
servicio es la respuesta subjetiva de las personas hacia los objetos, es un fenémeno
relativo que se compromete entre diversas valoraciones”. En el sistema econdmico
aparecen los servicios y la calidad, estos ayudan a satisfacer las necesidades de los
clientes mejorando a las personas u organizaciones Yy buscando el mejor servicio en las
organizaciones en el mundo actual. Significa que cuando un cliente se satisface con la
calidad de servicio de una institucion u organizacion logra que exista una fidelizacion y
aporta el crecimiento y confiablidad a la misma. Es importante tener en cuenta que para

lograr una excelente calidad de servicio, compromete a cumplir con todo los procesos.
(p.75).

Segun el autor (Horovitz, 1993) “La calidad del servicio es el nivel de
excelencia para satisfacer al cliente”, es por ello que se debe brindar un servicio de
calidad con el objetivo de atraer y conservar clientes logrando mayor rentabilidad. Si se
beneficia al cliente de excelencia y cuidado satisficiera los requerimientos de los
clientes con este resultado se lograria que estos regresen y a la vez tengan buena
probabilidad de volver por un nuevo servicio. Por otro lado las instituciones se

beneficiarian con las ganancias econdmicas y la obtencion de nuevos clientes (p.24).

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1991) menciona: “La calidad de brindar un buen
servicio es una forma de actitud, relacionada, pero no equivalente a satisfacer, que

resulta de comparar entre las expectativas y las percepciones del desempefio de un
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servicio”. La guia servqual fue creado con el proposito de realizar un mejoramiento de
la calidad de servicio que proporcionar las empresas. Utilizada como una técnica dentro
de la investigacion que ayuda a medir la calidad de un servicio conociendo las
expectativas y factores incontrolables e impredecibles de los consumidores. Este
modelo se divide en cinco dimensiones para medir la calidad del servicio, los cuales
son: elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Esto ayuda con la informacion de cada una de las inquietudes, conocimientos y
opiniones del cliente, es decir comprendiendo sobre el buen servicio de la empresa,
opiniones, mensajes, sugerencias, percepcion y sobre todo la comparacion con las

demas instituciones. (p. 185).

Segun Filosofia de Deming, nos indica la teoria que fue el Unico que tuvo mas
influencia en la administracion de la calidad, dando a conocer sus fundamentos en
cuatro conceptos basicos: Orientacion al cliente, Mejora continua, el sistema determina
la calidad, los resultados se determinan a largo plazo. (Citado en Evans y William,
2008, p. 50). Los 14 puntos fundamentales para solucionar los problemas de la calidad,
Deming presento: el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) considerada por
diferentes autores como la Biblia de la Gestion de la Calidad. La gestion de la calidad
total se basa a crear conciencia en la calidad orientada a los procesos de la organizacion,
siendo esta estrategia utilizada en todos los sectores en conjunto con las personas que
trabajan en ella. Deming recomienda a las empresas a que utilicen su filosofia, de tal
forma que capaciten y ensefie a todo el personal. También recomienda empezar la
transformacion por aquellas actividades que mas faciles sean de mejorar, para después

pasar a los temas mas complejos. (S.G.C, 2005)

Por otro lado, Crosby (1979) indico que el rol principal de los recursos humanos
es la buena gestion de calidad, brindando la experiencia y ser responsable de cada una
de sus operaciones, indica que la calidad es el resultado de trabajo hecho con
motivacion por parte de los empleados, por eso es importante invertir en formar y

capacitarlos para evitar errores dentro del trabajo.

Para James (1997) asegur0 para que la formacion tenga éxito debe tratar del
cambio de actitudes, comportamiento del recurso humano y no del hecho de adquirir
nuevos conocimientos; para esto debe ser una mescla de formacion tedrica — practica
para asi reforzar el aprendizaje cuando se realice la practica al momento de realizar el
trabajo y de brindar un servicio.
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Segun (Cronin y Taylor, 1993) Menciono6: “La calidad del servicio es basada
segun la perspectiva y el rol que desempefia en una organizacién de negocios” (Citado
en Evans y William, 2008, p. 67). El sinénimo de excelencia es utilizado con
frecuencia, realizando la comparacién de cémo se compone un producto 0 servicio
verificando la calidad y caracteristicas ante la mente de los consumidores lo hace ver
como una imagen del mismo. La calidad de servicio en base a un producto en esta
perspectiva es medible y se diferencia en calidad y cantidad donde influye la calidad
relacionada con el precio, es decir cuanto mas elevado sea el precio, méas elevado seré la
calidad, Asimismo tal como se indica la excelencia relaciona con el precio puede variar
la perspectiva de las personas con los productos o servicios. Por otro lado, la
perspectiva con base al servicio a los usuarios se basa a lo que el cliente desea y
necesita en esta perspectiva difiere las normas de calidad; y de acuerdo a las
necesidades del cliente, el podra evaluar si lo ofrecido pudo cumplir con sus

expectativas; asimismo se buscara conseguir el nivel maximo en lo ofrecido.

Finamente en el libro titulado Calidad y Servicio (Citado en Vargas & Aldana,
2014) menciona que la teoria de Karl Albretch, el pionero de la revolucion de los
mercados se basa en “Darle todo el poder al cliente”. El modelo se basa a los triangulos
internos y externos que aportan el modelo gerencia de servicio, muestra los elementos
fundamentales para la administracion y relacion de los estandares del servicio
describiendo las funciones del personal y los procesos de evaluacion del desempefio de
los trabajadores. Mientras que la teoria de Jan Carlzon aporta a los conceptos de la
calidad y cadena de valor ofreciendo un servicio adecuado y capacitado. EI programa de
administracion de calidad para empresas fue desarrollado basandose a los modelos de la
excelencia, que no solo se enfocan en el servicio si no en la calidad del servicio

centrado en las organizaciones. (p. 87)
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A continuacion se formularon los problemas: ElI Problema General es ;Qué
relacion existe entre los procesos administrativos y la calidad de servicio en la Junta

Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019?

Asimismo los Problema Especificos son los siguientes: (a) ¢Qué relacion existe
entre los procesos administrativos y la confiabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja
del Guayas, afio 2019?, (b) ¢(Qué relacion existe entre los procesos administrativos y la
responsabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019?, (c) ¢(Qué
relacion existe entre los procesos administrativos y la seguridad de la Junta Provincial
Cruz Roja del Guayas, afio 2019?, (d) ¢Qué relacion existe entre los procesos
administrativos y la empatia de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019?,
(e) ¢Que relacidn existe entre los procesos administrativos y los elementos Tangibles de

la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019?.

La justificacion de la investigacion se la realizd de la siguiente forma:
Permitiria conocer cuales son los errores y deficiencias de la institucion, conocer la
relacion que existe entre Proceso Administrativo y Calidad de Servicio, tedricamente
beneficia, ya que al obtener conocimiento e informacion sobre los procesos
administrativos se puede adaptar al contexto de la realidad de la Junta Provincial Cruz
Roja del Guayas, por otro lado la calidad de servicio al conocer las dimensiones se
podra entender de como poder lograr la calidad de servicio y de esa manera atender a
los usuarios y trabajadores para que puedan ser eficaces y eficiente en el area que
laboran. Por otro lado, el siguiente trabajo de investigacion permite determinar su
importancia del proceso administrativo para poder llevar de manera adecuada en la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, ademéas permite conocer la problematica del
proceso administrativo y calidad de servicio. Es importante reconocer que ayudara a
contribuir con beneficios para la Institucion, y al personal administrativo para que
puedan tomar acciones que ayuden a contribuir con los proceso. Es por ello que este
trabajo de investigacion ayudara a la sociedad brindando un servicio de calidad de parte
de los trabajadores siendo el proceso administrativo adecuado mejoraria el desempefio

en todas las gestiones de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas.
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En cuanto a La Hipotesis General es: Los procesos administrativos de la Junta

Provincial Cruz Roja del Guayas influyen directamente en la calidad de servicio.

Por otro lado, Las Hipdétesis Especificas son: (a) Existe una relacion entre los
Procesos Administrativos y Confiabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afo 2019,(b) Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Responsabilidad
de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019, (c) Existe una relacién entre los
Procesos Administrativos y seguridad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio
2019, (d) Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y empatia de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019, (e) Existe una relacién entre los Procesos
Administrativos y Elementos Tangibles de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afio 20109.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene como Objetivo General determinar
la Relacion entre los procesos administrativos con la calidad de servicio en la Junta

Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Finalmente, para cumplir el objetivo general se propusieron los siguientes
Objetivos Especificos: (a) Determinar la Relacion que existe entre los procesos
administrativos y la confiabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio
2019, (b) Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y la
responsabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019,(c) Determinar
la Relacion que existe entre los procesos administrativos y la seguridad de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019,(d) Determinar la Relacion que existe entre
los procesos administrativos y la empatia de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afio 2019, (e) Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y los

elementos Tangibles de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.
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Il. METODO

2.1 Tipo y disefio de la investigacion

Se utilizo el disefio no experimental. Segun Fernandez; Baptista y Hernandez, (2014),
“El disefio no Experimental, porque la Investigacion radica en examinar tal como
suceden los fendmenos en su estado natural y ejecutarlos sin premeditacién de variables
alguna.”(p.152). Con un enfoque cuantitativo segun Fernandez; Baptista y Hernandez,
(2014) indican que con una perspectiva Cuantitativa, la documentacion es reunida con
el objetivo de probar una hipétesis con un enfoque estadistico y numérico para
comprobar asi las teorias. (p.6). Descriptiva porque se observaron detenida y
especificamente la particularidad del fenémeno estudiado por medio de las variables y
sus dimensiones que lo identifican en un momento explicito. Por otro lado, el modelo
empleado es transversal, porque en un determinado momento se utilizé en tiempo Unico
y real los acontecimientos, sin manejar las variables para originar cambios o0 reacciones
en las mismas. Para concluir, el nivel de investigacion fue correlacionar ya que el
proposito del estudio tiene como finalidad medir el grado de relacién que hay entre las
dos variables y por supuesto concuerda a lo que citan Hernandez, Baptista y Fernandez

(2014) sobre los estudios correlacidnales. (p.93).

Donde:

M = Muestra

X1 = Proceso Administrativo M

X2 = Calidad de Servicio

-

R = Relacién de las variables de estudio.
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2.2 Variables y Operacionalidad

2.2.1 Variable 1: Procesos Administrativos

Segin (Hurtado, 2008) “En toda empresa se debe llevar un proceso de
planeacion, organizacion, direccion y control con el objetivo de cumplir las metas que
se planteen dentro de una institucion utilizando la ayuda de los colaboradores y demas
recursos que se obtiene dentro de una empresa. Si los gerentes y los administradores de
cada area que tienen las empresas cumplen con sus obligaciones y reglamentos que se
les otorga para asi ellos transmitan lo mismo a sus subordinados, se llegaran a cumplir
con los objetivos plasmados y a su vez se obtendrdn gran rentabilidad dentro de la

misma y asi ir creciendo profesional y econdémicamente” (p.49).

Dimensiones 1 Planeacion:

La planeacion es donde inicia el proceso administrativo, es la actividad de
tranzar una linea de tareas y actividades de las secuencias de operaciones necesarias de
que debe hacerse fijando el tiempo y metodos para cumplir politicas, procedimientos y
programas. En esta etapa se deber lograr con los objetivos establecidos por la

organizacion.
Dimensiones 2 Organizacion:

La organizacion permite conocer lo que se debe realizar para alcanzar la
finalidad planeada coordinando las actividades utilizando los recursos necesarios. En
esta etapa el trabajo tiende a dividirse en actividades concretas y especializadas
generando iniciativa y creatividad; construyendo una estructura dual (material y
humana) donde intervienen elementos fundamentales para las funciones y asignacion de
responsabilidades mediantes los cargos con el fin alcanzar los objetivos generales,

analizando cada uno de los niveles jerarquico de la organizacion.
Dimensiones 3 Direccion:

Es la capacidad de dirigir una organizacion para el cumplimiento de las metas.
En esta etapa es importante la toma de decisiones donde se asume el liderazgo

realizando todo lo planeado de acuerdo a la estructura organizacional.
Dimensiones 4 Control:

En esta dimension se cumple los objetivos a corto y largo plazo evaluando los

resultados obtenidos con relacién a lo planeado en las dimensiones mencionada
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anteriormente, cerciorando la calidad y previniendo novedades o errores hacia cualquier
evento que suceda; utilizando las herramientas adecuadas que permitan evidenciar las

amenazas que se presenten en la organizacion.
Variable 2: Calidad de Servicio

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, Servqual. Journal of retailing., 1988) Sefialan:
“La calidad de un servicio debe reflejarse a las expectativas que el consumidor desea y
anhela al obtener un producto o un servicio al momento de ser consumido o utilizado;
para esto se planted segun los autores cinco dimensiones en donde se detallan las
caracteristicas que los consumidores observan precavidamente al momento de utilizar

un servicio”
Dimensiones 1 Confiabilidad:

La Confiabilidad es la capacidad de dar los que se prometio con seguridad y
confianza desempefiando una funcion especifica y establecida durante un periodo de
tiempo determinado. Esta habilidad se desarrollé para que exista confianza de ambas

partes.

Dimensiones 2 Responsabilidad:

Satisfacer las necesidades del cliente, considerando y cumpliendo el
compromiso como organizacion.

Dimensiones 2 Seguridad:

En esta dimension es la mas importante puesto a que es la confianza que se va a
transmitir hacia los clientes de lo que la empresa va a ofrecer ya sea un servicio o0 un
producto, es decir la verdad de lo que se va a brindar sin engafios y sin trabas.

Dimensiones 3 Empatia:

La empatia esta relacionada con dar una atencién personalizada a los clientes, asi
como cuidadosa y amigable.

Dimensiones 4 Elementos Tangibles:

Los elementos Tangibles son aquellos que se utilizan para poder satisfacer al
cliente, también se vinculan no solo por los recursos tangibles como lo son la
infraestructura, equipos y herramientas es decir que también se toma encuentra el

recurso  humano las personas que laboran en la  organizacién
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2.2.2 Operacionalizacion

Tabla 10peracionalizacién de la variable: Procesos administrativos

Definicién

Variable Definicién Conceptual Dimensiones Operacional Indicadores Escala Instrumentos

Objetivos Encuesta
Misiény Vision

Segin Hurtado, L. (2008) “El Planeacién Desarrollo Misional

procesos consiste en cumplir Planes de accion Observacion

las actividades de planeacion, P .

organizacion, direccion 'y rogramas y Servicios

control con el fin de alcanzar

y determinar los objetivos La Variable | Estructura Organizacional _ Encuesta

planteados utilizando a los Procesos Siempre =5

seres humanos y  otros Administrativos Casi Siempre =

recursos dentro de la ., se ha 4 _

organizacion. Si los Organizacion operacionalizado | Delegacion de funciones C?Sivlsl(l:;sc; 3 )

administradores y gerentes de con las Nunca= 1_

Procesos | Una organizacion realizan dimensiones: | Manual de procesos Observacion
Administrativos deblgamente su t_ra_bajo a Plane_acpr), Trabajo en equipo

través de una eficiente y Organizacion,

eficaz gestion, es mucho méas Direcciony —

probable que se alcancen las Control. Seran | Capacitacion

metas dentro de la evaluadas Comunicacion

organizacion; por lo tanto, Direccion mediante una | Liderazgo Encuesta

que el desempefio de los encuesta. Motivacion Observacion

gerentes y administradores se

puede medir de acuerdo con

el grado en que estos Registro

cumplan con el proceso Seguimiento Encuesta

administrativo” (p.47). Control
Evaluacion Observacion

Mejora continua
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Definicion

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Operacional Indicadores Escala Instrumentos
Integridad
(Parasuraman Compromiso
’ Confiabilidad Servicio eficiente Encuesta
Zeithaml, & Berry, Servqual. Disponibilidad
Journal of retailing., 1988)
. . i Siempre =5
Determinan a la “calidad de La Calidad de R?SpueSta Inmediata Casi Siepmpre:4
o _ _ . Tiempo de Espera _ Encuesta
servicio como la_diferencia Responsabilidad Serviclo  S¢ ha Capacidad de Respuesta A vsces =3
entre el nivel de servicio P operacionalizado P P Ca?\Il ’\Iumial:2
con las unca=
esperado y la percepcion del dimensiones:
cliente Confiabilidad, Credibilidad
Calidad de ) o Sequridad Responsabilidad, | Confianza Encuesta
Servicio |sobre el nivel de servicio g Seguridad, Seguridad de la Informacion
recibido, se plantea cinco Empatia Yy | Trasparencia
dimensiones Elementos | satisfaccion al Usuario
ue reflejan las caracteristicas Tengibies. Seran| Atencion Oportuna
q J Empatia evaluadas Comunicacion al cliente Encuesta
que los clientes tienen en mediante  una Compresion al cliente
encuesta.
cuenta
cuando evaldan la experiencia Instalaciones Fisicas
Condiciones Ambientales Encuesta

del servicio”.

Elementos Tangibles

Equipos y Tecnologia
Recursos Humanos

Tabla 2 Operacionalizacidn de la variable: Calidad de Servicio

Fuente (Elaboracién Propia)
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2.3 Poblacién, Muestra y muestreo
2.3.1 Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014), Afirma “La poblacion es el grupo de todos los
sucesos ocurridos en donde todos quedan de acuerdo a las especificaciones, es decir en
donde se ha determinado un analisis 0 una muestra y a su vez se procede a acotar a la

poblacion que va a ser analizada de acuerdo a sus resultados.” (p.175).
La presente investigacion tendra dos poblaciones, una para cada variable.

Para la Variable 1: La poblacion N1 esta conformada por 50 Trabajadores

personal administrativos de la Cruz Roja de Guayas — 2019.

Para la Variable 2: La poblacion N2 son los usuarios/clientes en este caso es una

poblacion infinita.
2.3.2 Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), Define “Una muestra es un subconjunto de casos
o0 individuos dentro de una poblacion, mediante el cual se realizaran encuestas para
recolectar informacién de lo que los consumidores prefieren o deseen en un producto o

servicio.” (p.173).

En el ejemplo detallado de la Variable 1 se necesitd la misma poblacion en
general, Siendo 50 trabajadores por tratarse de una minima poblacién serd una muestra
censal. Lopez (1999) sefiala que “la muestra censal se¢ trata de la porcion que va a

representar a toda una poblacion.” (p.175)

Mientras que en la Variable 2, se utilizara la siguiente formula: que da como
resultado 138.
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2
1.96 T0.90%0.10
n = = 138
0.052

n: numero de muestra

P: la posibilidad que ocurra el evento, 0.90

Q: la posibilidad que no ocurra el evento, 0.10
E: error 0.05

Z: nivel de confianza 1.96

2.3.3 Muestreo

Segiin Hernandez et al. (2014) indicé que: “Es un proceso de escoger un
conjunto de personas de una poblacion con el objetivo de analizarlos, estudiarlos y

llegar a caracterizar la suma total de una poblacion.”

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los

propdsitos del investigador. (p.176).

El muestreo utilizado es el No probabilistico por Conveniencia. Este tipo de
muestreo segun manifestd Kinnear y Taylor (1998), “el elemento es seleccionado
debido a su facil disponibilidad” (p.405).

2.3.4 Criterios de inclusion
Personal Rentado de CRG
Pacientes y usuarios consecutivos.
Hombres y Mujeres

2.3.5 Criterios de exclusion
Voluntarios de la CRG

Son menores de 12 afios 0 mayores de 70.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

La técnica de recoleccion de los datos ayuda a obtener la informacién necesaria
de una investigacion utilizando los instrumentos que permitira obtener adecuadamente

los datos e informacidn que se requiera.

La encuesta: en las investigaciones cuantitativas es unas de las técnicas mas
empleadas; es donde se obtiene la informacion de las variables mediante un
procedimiento estandarizado para recoger la informacién de la muestra seleccionada

mediante un instrumento.

Hernandez et al. (2014) sefialo “la encuesta es una de las técnicas mas usada
para la recopilacion de la informacion utilizando como instrumento el

cuestionario.”(p.199)

En la presente investigacion se utilizara la encuesta, adicionalmente se realizara
un analisis documental por ser util en la recoleccidén de informacion que se logra con

esta una indagacion.

Observacion: La observacion es la técnica de investigacion que establece la
relacion bésica entre el sujeto que observa y el objeto que es observado, que es el inicio

de toda comprension de la realidad.
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2.4.2. Instrumento

Segun Hernandez et al. (2014) “Un instrumento es un recurso que va a necesitar
la persona que va a realizar la investigacion y a su vez registrar la informacion
proporcionada por la poblacion sobre las variables que se desea llegar como una
conclusion.” (p.199). Los 2 importantes puntos o instrumentos que se van a utilizar son:

El Cuestionario y Ficha de Investigacion.

Cuestionario: Se desarroll6 mediante un conjunto de preguntas cerradas, al
desarrollar el cuestionario es importante asegurar que los datos obtenidos muestren una

informacion valida y fiable.

Observacion: Para realizar un andlisis de forma concreta y precisa los procesos
administrativos y sus dimensiones se realizas una observacion de los diferentes
instrumentos como manuales de procedimientos, reglamentos de organizacion y

funciones, estructura organizacional, entre otros documentos.

En la investigacion, se emplearan dos cuestionarios, y la observacion. El primero
estd dirigido a la variable Procesos  Administrativos, compuesta por cuatro
dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control. El segundo estd enfocado
en la variable calidad de servicio, compuesto cinco dimensiones: confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Asi mismo el método que se utilizara es la escala de Likert, que segun el autor
Garcia, G. (2016), define a la “Escala de Likert que es un método que se emplea dentro
de los métodos de generacion de escalas en donde tendra items que componen las

escalas por el cual se obtendra diferentes respuestas de las personas encuestadas”.

Escala de Likert

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Fuente: (Elaboracion propia)
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2.4.3. Validez

Herndndez et al. (2014) relata que “La autenticidad es el nivel en que la

herramienta mide de manera real la variable que se busca calcular y se obtiene mediante

las observaciones y opiniones de personas experimentadas que dan por hecho que las

dimensiones que son medidas por un instrumento sean veraces y especificas. ” (p.200)

Unos de los elementos esenciales dentro de la investigacion es la validez siendo

esta una perspectiva positiva dando a conocer los instrumentos y la informacién exacta

para realizar el anlisis de las variables en un estudio.

La Validacion del Instrumento de medicion que se realizara el Juicio de tres

expertos en la materia.

Tabla 3 Tabla de validez por juicios de expertos V.D. Administracion de Procesos

N° Grado Académico  Especialidad Nombres y Apellidos del Dictamen Valoracion
Experto
1 Magister Gestion Barbara Segovia Muy 80%
Proyectos Gellibert Bueno
2  Magister Administracion Carlos Burneo Aguirre Excelente  90%
3 Ingeniero Procesos Jorge Romero Ayala Excelente  95%
Fuente: Elaboracion Propia
N°  Grado Académico Especialidad Nombres y Apellidos del Dictamen Valoracion
Experto
1 Magister Gestion Barbara Segovia Muy 80%
Proyectos Gellibert Bueno
2  Magister Administracion Carlos Burneo Aguirre Excelente  90%
3 Ingeniero Procesos Jorge Romero Ayala Excelente  95%

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.4. Confiabilidad

Confiabilidad es el grado en que el instrumento utilizado obtiene resultados
consistente y coherente. Hernandez et al. (2014) mencioné: “La confidencialidad de un
instrumento de control, trata del grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u
objeto ocasiona efectos iguales, es por eso que se fundamenta en la cantidad de items, a

mayor, existirda mas confidencialidad de la investigacion.” (p.200).

Tabla 4 Confiabilidad de Variables

Variables Alfa de Cronbach N de Items
Administracion de Procesos 0.92 17
Calidad de Servicio 0.96 19

Fuente: Elaboracion propia

Para estimar la confiabilidad de los instrumentos se utilizd el Coeficiente del

Alfa de Crombach, utilizando la siguiente formula:

K Y Vi
x=—|1-2—
K—1 Vt

Donde:

Coeficiente de Cronbach =a
Numero de items utilizado para el calculo =
Varianza de cada item =Vi

Varianza total de los items =Vt
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2.5 Procedimientos

Para la presente investigacion se realiz6 los siguientes:

» Se present6 una solicitud al Secretario General para su permiso y poder aplicar
los instrumentos de medicion a los trabajadores y usuario de la Institucion.

> Se coordind las fechas, dias y horas de la aplicacion de los instrumentos con los
coordinadores de cada area.

» El dia que se realizd la aplicacion del instrumento se dio a conocer a la muestra
y los objetivos del estudio.

» Se comunico al Secretario General acerca delos resultados de la Investigacion.

2.6 Métodos de analisis de los datos

Se cre6 una base de datos en el programa estadistico Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 25. Se presentaron en las tablas y graficos, relacionando
al porcentaje de las variables con sus dimensiones, luego se realizo la interpretacion.

Las hipdtesis fueron contrastadas mediante la prueba de correlacion de Spearman.

2.7 Aspectos éticos

La presente investigacion cuenta con el compromiso de respetar la identidad de los
colaboradores encuestados cuyo aporte a esta investigacion es significativo e importante
para su desarrollo, Asimismo con la finalidad de no obviar la propiedad intelectual y
respetar el trabajo de investigacion con anterioridad seran citados adecuadamente en las
referencias. Los resultados obtenidos no seran manipulados. Los datos aqui confinados

seran de utilizados Unica y exclusivamente con fines académico.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcion de Resultados

A continuacion se muestran los resultados de la investigacion utilizando las

dimensiones e indicadores mencionados en los capitulos anteriores.

Tabla 5 Procesos Administrativos y sus dimensiones

Proceso Planeacion Organizacion Direccion Control
Administrativo
Nivel Yo %o %o %o %o
Baja 30.00% 16.00% 30.00% 24.00%  40.00%
Medio 36.00% 36.00% 36.00% 38.00%  14.00%
Alto 34.00% 48.00% 34.00% 38.00%  46.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Procesos Administrativos y sus dimensiones

60.00%
50.005

40,008

30,005
20,008

0005
Proceso Planeacion Organizacion Driraccion Control
Administrativo

HBajz = Medio m Al

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los resultados que muestra la tabla 5 e llustracion 01, se determina que el
34.00% de los encuestados considera que los procesos administrativos se encuentran en
un nivel alto, un 36.00% en el medio y un 30.00% en un nivel bajo. En la dimension de
planeacion, el 48% de los trabajadores consideran que se encuentran en un nivel alto, un
36.00% en el nivel medio mientras que el 16.00% considera que se encuentra en un
nivel bajo. En la dimensidn, Organizacion, se determina que el 34.00% de los
encuestados considera que se encentran en un nivel alto, un 36.00% en el nivel medio y
un 30.00en el nivel bajo. La tercera dimension, direccion se determina que el 38.00%
de los encuestados considera que se encuentran en un nivel alto al igual que en el nivel
medio y un 24 % en el nivel bajo. En la dimension, control, el 46.00% de los
encuestados considera una que se encuentran en un nivel alto, 14.00% en el nivel
medio y un 40.00% en un nivel bajo. En sustento a esta informacidn, se evidencia que
las dimensiones de Planificacion, organizacion, direccion y control tienen un nivel
medio de procesos administrativos en el cual deben centrarse los esfuerzos de la

institucion para alcanzar el nivel alto.
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Tabla 6 Variable Calidad de servicio y sus dimensiones

Nivel Calidad del Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia Elementos
Servicio Intangibles
% % % % %
Malo 0.00% 0.00% 14.00% 0.00% 0.72% 0.72%
Regular 10.14% 28.00% 20.00% 48.00%  10.14% 0.42%
Bueno 20.29% 13.03% 38.00% 15.22%  19.57% 19.57%
Muy Bueno  69.37% 76.81% 73.91% 78.99%  69.57% 70.29%

Fuente: Elaboracion propia

90.008
B0.00%
70.00%
50.00%
50.005
20.00%
30.008
20.00%

10.00%
oose N | LI S DI | .

m Malo mRegular Buzno Muy Bueno

Figura 2 Calidad de Servicios y sus dimensiones

Segun los resultados que muestra la tabla 6 e llustracion 02, se determina que el
69.57% de los encuestados calificaron la atenciébn como muy buena, el 20.29% con
buena y el 10.14% con regular. En la dimensién confiabilidad el 76.81% calificaron
como muy buena y con un 28.00% en un nivel regular. La dimensidn responsabilidad
los encuestados calificaron en un nivel de muy bueno con el 76.81% y con 14.00%
calificaron como malo. La dimensién seguridad siendo una de los mas altos calificado
con el 78.99% calificaron que se encuentra en el nivel muy bueno y el 48.00%
calificaron como regular. La dimensién empatia los encuestado calificaron con el 69.57
en un nivel muy bueno y con un 0.72% como malo. Finalmente la dimensién elementos

tangibles con un 70.29% calificaron como muy bueno y 0.72% como malo.
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3.1.1 Tabla cruzadas de variables

Datos para el Objetivo General:

Tabla 7 Procesos Administrativos y Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Regular Bueno Muy Bueno Total

PROCESOS Nivel Bajo Recuento 4 4 T 15
ADMINISRATIVOS % del total 8,0% 8.0% 14,0% 30,0%
Nivel Medio Recuento 0 5 13 18

% del total 0,0% 10,0% 26,0% 36,0%

Nivel Alto Recuento 5 2 10 17

Y% del total 10.0% 4 0% 20.0% 34.0%

Total Recuento 8 11 30 50
% del total 18,0% 22.0% 60,0%  100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Conforme a los resultados obtenidos de la tabla N° 7 se presenta la union entre las

variables proceso administrativos y calidad de servicio. De este modo en la tabla nos

indica que el 60.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es

muy bueno, de las cuales el 20.0% indica que el nivel de los procesos administrativos es

alto, 26.0% de los procesos administrativos es de nivel medio y el 14.0% es de un nivel

bajo. Por otro lado se puede verificar que el 36.0% de los trabajadores calificaron de los

procesos administrativos es de un nivel medio cuando el 26.0% de la calidad del

servicio es muy bueno y que 10.0% tienden hacer bueno.
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Hipdtesis general
Tabla 8 Coeficiente de correlacién entre las variables Procesos
administrativos y Calidad de servicio.

CALIDAD
PROCESOS DE

ADMINISTRATIVOS | SERVICIO

Rho de PROCESOS Coeficiente de 1,000 064
Spearman ADMINISTRATIVOS carrelacion

'Sig. (bilateral) } .000

M a0 50

CALIDAD DE Coeficiente de 864 1,000
SERVICIO correlacion

_Sig. (bilateral) 000 .

I 50 138

Fuente: Elaboracion propia

Contraste de Hipotesis:

Ho: Los procesos administrativos de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas no

influyen directamente en la calidad de servicio.

H1: Los procesos administrativos de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas influyen

directamente en la calidad de servicio.
Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 8, utilizando el coeficiente de
correlacién Spearman con relacién a las variables proceso administrativo y calidad de
servicio obtuvo un coeficiente de correlacion directa Rho (,964), con un nivel de
significancia (0,000), la cual indica que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la
hipdtesis alternativa (H1), debido a que el nivel de significancia es menor a = 0.05. Se
considera que los procesos administrativos influyen directamente de alguna manera

calidad de servicio que se brinda en la institucion.
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Datos para el Objetivo especifico 1
Tabla 9 Procesos Administrativos y Confiabilidad

CONFIABILIDAD

Regular Bueno Muy Bueno Total

PROCESOS Nivel Bajo Recuento 4 2 9 15
ADMINISRATIVOS % del total 8.0% 4,0% 18,0%  30.0%
Nivel Melio Recuento 0 4 14 18

% del total 0.0% 8.0% 28.0% 36,0%

Nivel Alto Recuento 2 1 1 17

% del total 10,0% 2,0% 22.0% 34,0%

Total Recuento 9 7 34 50
% del total 18.0% 14,0% 68.0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En los datos obtenidos de la tabla N° 9 se presenta la comparacion entre la dimension
confiabilidad y la variable proceso administrativos. De este modo en la tabla nos indica
que el 68.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es muy
buena, de las cuales el 22.0% se muestra que es de un el nivel alto en los procesos
administrativos, 28.0% % se muestra que es de un el nivel medio en los procesos
administrativos y el 18.0% restante es de un nivel bajo. También se puede verificar que
el 36.0% de los procesos administrativos es de un nivel medio cuando el 28.0% de la

calidad de servicio es muy bueno y que 8.0% de la calidad de servicio es bueno.
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Hipotesis especifica 1
Tabla 10 Coeficiente de correlacion entre las variables Procesos
administrativos y Confiabilidad.

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS | CONFIABILIDAD

Rho de PROCESQOS Coeficiente de 1,000 B0
Spearman ADMINISTRATIVOS carrelacion

Sig. (bilateral) ) 005

N 50 50

CONFIABILIDAD Coeficiente de 601 1,000
correlacian

Sig. (bilateral) ,005 )

N 50 138

Fuente: Elaboracion propia

Contraste de Hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Confiabilidad de la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Hi: Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Confiabilidad de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N°10, utilizando el coeficiente de
correlacién Spearman con relacion a las variables proceso administrativo y la dimension
confiabilidad se obtuvo una coeficiente de correlacion de Rho (0.601), con un nivel de
significancia (0.005), la cual indic6 que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se aceptaa la
hipdtesis alternativa (H1), debido a que el nivel de significancia es menor o = 0.05. En
este caso si existe relacion entre confiabilidad y los procesos administrativos en la

Institucion.
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Datos para el Objetivo especifico 2

Tabla 11 Procesos Administrativos y Responsabilidad

RESPONSABILIDAD

Muy
Malo Regular Bueno Bueno Total

PROCESOS Nivel Bajo Recuento 1 3 5 ] 15
ADMINISRATIVOS % del total 2.0% 6.0% 10,0% 12,0% 30,0%
Nivel Medio Recuento 0 0 4 14 18

% del total 0.0% 0.0% 6.0% 28.0% 36.0%

Mivel Alto Recuento 2 3 1 11 17

% del total 4.0% 6.0% 2.0% 22 0% 34.0%

Total Recuento 3 6 10 31 30
% del total 6,0% 12,0% 20,0% 62,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En los datos obtenidos de la tabla N° 11 se presenta la comparacion entre la dimension
responsabilidad y la variable proceso administrativos. De este modo en la tabla nos
indica que el 62.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es
muy buena, de las cuales el 22.0% se muestra que es de un el nivel alto en los procesos
administrativos, 28.0% se muestra que es de un el nivel medio en los procesos
administrativos y el 12.0% restante es de un nivel bajo. También se puede verificar que
el 36.0% de los procesos administrativos es de un nivel medio cuando el 28.0% de la

calidad de servicio es muy bueno y que 8.0% de la calidad de servicio es bueno.
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Hipotesis especifica 2
Tabla 12 Coeficiente de correlacion entre las variables Procesos
administrativos y Responsabilidad.

PROCESOS

ADMINISTRATIVOS RESPONSABILIDAD

Rho de PROCESOS Coeficiente de 1,000 231
Spearman ADMINISTRATIVOS correlacion

Sig. (bilateral) . 076

N a0 20

RESPONSABILIDAD Coeficiente de 231 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 076 .

N 50 138

Fuente: Elaboracion propia

Contraste de Hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Responsabilidad de la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Hi: Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Responsabilidad de la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 12, utilizando el coeficiente de
correlacién Spearman con relacién a las variables proceso administrativo y la dimension
responsabilidad se obtuvo una coeficiente de correlacion de Rho (,0231), con un nivel
de significancia (,076), la cual indicé que se aceptd la hipotesis nula (Ho) y que se
rechazo la hipdtesis Alternativa (H1), debido a que el nivel de significancia es mayor o
= 0.05. Esto significa que no hay relacion significativa entre los procesos
administrativos y la responsabilidad es decir, a mayores procesos administrativos mayor

es la responsabilidad que se tiene al momento brindar un servicio en la institucion.
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Datos para el Objetivo especifico 3

Tabla 13 Procesos Administrativos y Seguridad

SEGURIDAD
Muy
Regular Bueno Bueno Total

PROCESOS Mivel Bajo Recuento 0 5 10 15
ADMINISRATIVOS % del total 0.0% 10.0%  200%  300%
Nivel Medio  Recuento 0 2 16 18

% del total 0.0% 40%  320% 36.0%

Nivel Alto Recuento 4 2 11 17

% del total 8.0% 40%  220% 340%

Total Recuento 4 9 37 50
% del total 8.0% 18.0%  74.0% 1000%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En los datos obtenidos de la tabla N°13 se presenta la comparacion entre la dimension
Seguridad y la variable proceso administrativos. De este modo en la tabla nos indica que
el 74.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es muy
buena, de las cuales el 22.0% se muestra que es de un el nivel alto en los procesos
administrativos, 32.0% se muestra que es de un el nivel medio en los procesos
administrativos y el 20.0% restante es de un nivel bajo. También se puede verificar que
el 36.0% de los procesos administrativos es de un nivel medio cuando el 32.0% de la

calidad de servicio es muy bueno y que 4.0% de la calidad de servicio es bueno.
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Hipotesis especifica 3
Tabla 14 Coeficiente de correlacion entre las variables Procesos

administrativos y seguridad.

PROCESOS
ADMINISTRATIVOS SEGURIDAD

Rho de PROCESOS Coeficiente de 1.000 343
Spearman ADMINISTRATIVOS correlacion

Sig. (bilateral) } 189

M a0 50

SEGURIDAD Coeficiente de ,343 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 189 )

M 50 138

Fuente: Elaboracion propia

Contraste de Hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre los Procesos Administrativos y seguridad de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Hi: Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y seguridad de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 14, utilizando el coeficiente de
correlacién Spearman con relacion a las variables proceso administrativo y la dimension
seguridad se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho (0.343) con una significacion
de (0.189), la relacion entre estas dos variables no es significativa, porque su
significacion es de (0.189) numero mucho mayor a 0.05. Se puede determinar que se

acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis alternativa (H1).
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Datos para el Objetivo especifico 4

Tabla 15 Procesos Administrativos y Empatia

EMPATIA
Muy

Regular Bueno Bueno Total
PROCESOS Nivel Bajo  Recuento 4 2 g 15
ADMINISRATIVOS % del total 8.0% 40%  180%  30.0%
Nivel Medio  Recuento 1 5 12 18
% del total 2.0% 10,0%  240%  36.0%
Nivel Alto Recuento 5 3 9 17
%deltotal  10.0% 6.0%  180%  340%
Total Recuento 10 10 30 50
%deltotal  20.0% 200%  60,0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En los datos obtenidos de la tabla N°15 se presenta la comparacion entre la dimension

empatia y la variable proceso administrativos. De este modo en la tabla nos indica que

el 60.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es muy

buena, de las cuales el 18.0% se muestra que es de un el nivel alto en los procesos

administrativos, 24.0% se muestra que es de un el nivel medio en los procesos

administrativos y el 18.0% restante es de un nivel bajo. También se puede verificar que

el 36.0% de los procesos administrativos es de un nivel medio cuando el 24.0% de la

calidad de servicio es muy bueno, €l 10.0% de la calidad de servicio es buena y que

2.0% de la calidad de servicio es regular.
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Hipotesis especifica 4

Tabla 16 Coeficiente de correlacion entre las variables Procesos

administrativos y Empatia

PROCESOS
ADMINISTRATIVOS  EMPATIA
Rho de PROCESOS Coeficiente de 1,000 576
Spearman ADMINISTRATIVOS correlacion
Sig. (bilateral) . 006
N 50 50
EMPATIA Coeficiente de 576 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 006 :
N 50 138
Fuente: Elaboracion propia
Contraste de Hipotesis:
Ho: No existe una relacion entre los Procesos Administrativos y empatia de la Junta

Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Hi: Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y empatia de la Junta

Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 16, utilizando el coeficiente de

correlacién Spearman con relacion a las variables proceso administrativo y la dimencion

empatia se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho (0.576) con una significacion de

(0.006). Sin embargo la relacion entre estas dos variables es significativa, porque su

significacion es de .006 nimero menor a 0.05. Se puede determinar que se rechaza la

hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1).
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Datos para el Objetivo especifico 5

Tabla 17 Procesos Administrativos y Elementos tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Muy

Regular Bueno Bueno Total
PROCESOS Nivel Bajo  Recuento 1 7 7 15
ADMINISRATIVOS % del total 2 0% 140%  140%  30,0%
Nivel Medio  Recuento 0 6 12 18
% del total 0.0% 12.0%  240%  36.0%
Nivel Alto Recuento 6 2 9 17
% deltotal  12.0% 40%  18.0%  34.0%
Total Recuento 7 15 28 50
%deltotal  14.0% 300%  56.0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En los datos obtenidos de la tabla N°17 se presenta la comparacion entre la dimension

elementos tangibles y la variable proceso administrativos. De este modo en la tabla nos

indica que el 56.0% de los usuarios encuestados consideran que la calidad de servicio es

muy buena, de las cuales el 18.0% se muestra que es de un el nivel alto en los procesos

administrativos, 24.0% se muestra que es de un el nivel medio en los procesos

administrativos y el 14.0% restante es de un nivel bajo.

También se puede verificar que el 36.0% de los procesos administrativos es de un nivel

medio cuando el 24.0% de la calidad de servicio es muy bueno y que 12.0% de la

calidad de servicio es buena.
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Hipotesis especifica 5
Tabla 18 Coeficiente de correlacion entre las variables Procesos
administrativos y Elementos Tangibles

PROCESOS ELEMENTOS
ADMINISTRATIVOS ~ TANGIBLES
Rhode Spearman PROCESOS Coeficiente de correlacion 1,000 426
ADMINISTRATIVOS Sig. (bilateral) ) 000
N 50 50
ELEMENTQOS Coeficiente de correlacion 426 1,000
TANGIBLES Sig. (bilateral) .000 .
N 50 138

Fuente: Elaboracion propia

Contraste de Hipotesis:

Ho: No existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Elementos Tangibles
de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Hz1: Existe una relacion entre los Procesos Administrativos y Elementos Tangibles de la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 18, utilizando el coeficiente de
correlacién Spearman con relacion a las variables proceso administrativo y la dimension
responsabilidad se obtuvo una coeficiente de correlacion de Rho (,426), con un nivel de
significancia (,000), la cual indico que se rechaza la hipétesis nula (HO) y que se acepta

la hipdtesis Alternativa (H1), debido a que el nivel de significancia es menor a. = 0.05.
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IV. DISCUSION

Respecto al objetivo general determinar la Relacion entre los procesos
administrativos con la calidad de servicio en la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afio 2019. En la tabla 7 se muestra la correlacion de las variables siendo positiva con
nivel alto, obtuvo los resultados de la tabla 8 utilizando el método Spearman obtuvo
Rho (0,964) positivamente fuerte y la Significativa con un Sig. Bil. de (0,000) donde
se evidencia una relacion altamente significativa considerando que los procesos
administrativos si influyen directamente a calidad de servicio que se brinda en la
institucion. Estos resultados difiere con la teoria de Crosby (1979) indica que el rol
principal de los recursos humanos es la buena gestion de calidad que se da en un
servicio, brindando la experiencia y ser responsable de cada una de sus operaciones,
indica que la calidad es el resultado de trabajo hecho con motivacién por parte de los
trabajadores, por eso es importante invertir en formar y capacitarlos para evitar errores
dentro del trabajo. La cual también coinciden con la teoria Frederick Taylor (1911) que
enfatiza que es importante el disefio y ejecucion de las tareas realizadas en la
organizacion por los trabajadores con eficiencia, eficacia y el periodo de tiempo
requerido para realizarlo. Los resultados anteriormente mencionados se contrastan con
la investigacion realizado por (Bustamante, 2016) de la ciudad de Lima. Menciona que
en las salas quirdrgicas de la institucion se evaluaron la atencién. Como resultado se
evidenci6 que tuvieron dificultades al momento de utilizar los recursos materiales como
los elementos tangibles, dentro la evaluacion que se desempefid y se evidencid
dificultad en los procedimientos desarrollado, uno de los factores fue el tiempo que se
toma de atender a un paciente desde que llega a recepcion y ser atendido por enfermeria.
Asi mismo se identificd que por parte de los prestadores de servicio existe insatisfaccion
y debido a estas irregularidades la atencion a los pacientes es deficiente. La técnica
utilizada fue la encuesta que fue aplicada 43 miembros de la institucion, demostrando
los siguiente resultados: Los puntos que predominan en la secuencia de los procesos del
Instituto, se evidencia como resultado un 67.44% que el analisis SIPOC es una de las
herramientas que influye en la secuencia de los procesos permitiendo establecer un
mapeo de procesos de la institucion. Ademas, se obtuvo como resultado que un 53,49%

los miembros del instituto se encuentran de acuerdo con la descripcion del proceso, es el
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analisis como tal. Concluy6: El enfoque radica significativamente en el proceso de
atencion quirtrgica, en la simplificacién de tramites administrativos de servicios,
procedimientos derivados propiamente de la atencion médica, ejecucién de las
diligencias médicas administrativas para el Instituto Nacional del Nifio de la ciudad de

Lima.

Sobre el objetivo especifico 1 Determinar la Relacién que existe entre los
procesos administrativos y la confiabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afio 2019. Obtuvo una correlacion de Rho = 0.601 y un Sig. Bil. = 0.005 (p > 0.05),
siendo la correlacion positiva moderada entre las demas dimensiones. Al respecto se
fundamenta con la teoria de Evans y William (2008) El sindnimo de excelencia es
utilizado con frecuencia, realizando la comparacion de coémo se compone un producto o
servicio si es confiable, verificando la calidad y caracteristicas ante la mente de los
consumidores lo hace ver como una imagen del mismo. La confiabilidad de la calidad
de servicio es en base a un producto y confirma si esta perspectiva es medible o no. Esto
coincide con investigacion sobre la calidad de servicio de (Ocola, 2015) En su estudio
obtuvo un valor de correlacion r = 0,568 y p=0.000 aceptando la hipétesis alternativa
asume que existe una relacion altamente positiva y significativa entre la mejora continua
y la calidad de servicio en la plataforma de atencion al usuario del Hospital del Nifio,
distrito de Brefia, afio 2015. Concluye que con el desarrollo correcto de los procesos de

atencién permitira mejorar la calidad de servicio al hospital.

Sobre el objetivo especifico 2 Determinar la Relacion que existe entre los
procesos administrativos y la responsabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del
Guayas, afio 2019. En la tabla 12 se refleja la correlacion de la variable y la dimension
de Rho = 0.231 y un Sig. Bil. = 0.076 (p > 0.05), siendo la correlacién positiva baja
entre las demés dimensiones. Asi mismo los resultados obtenidos se contrastan con la
investigacion de (Guanin & Andrago , 2018) en su propuesta de un modelo de gestion
por procesos en la atencion de Emg. de un hospital militar, buscaba aportar a la mejora
de sus procesos optimizando la efectividad y eficiencia; mejorando cada uno de sus
controles realizando un refuerzo de sus mecanismos internos y mejorando sus recursos;
obtuvo una correlacién Rho = 0.245 y un Sig. Bil. = 0.000, y realiz6 una guia de apoyo

llamado instrumento o manual de procesos que facilitara a las tareas de talento humano
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para que este sea responsable al momento que se atienda a los paciente. El estudio
concluyo que no existia relacion con los procedimientos de los procesos con la calidad
de servicio recibida ya que se demostré que se generaba deficiencias o posibles errores
al momento de proceder atender a los pacientes. Esto demuestra que es importante que
los trabajadores sean responsables al momento de brindar los servicios y esto va de la
mano con los procesos administrativos teniendo efectividad y eficiencia al momento de
realizarlos. Donde coincide con la teoria de los autores (Holbrook & Corfman, 1985) En
el sistema econémico aparecen dentro de los servicios la responsabilidad y la calidad,
estos ayudan a satisfacer las necesidades de los clientes mejorando a las personas u
organizaciones y buscando el mejor servicio en las organizaciones en el mundo actual.
Significa que cuando un cliente se satisface con la calidad de servicio de una institucion
u organizacion logra que exista una fidelizacion y aporta el crecimiento de la
responsabilidad y confiablidad a la misma. Es importante tener en cuenta que para

lograr una excelente calidad de servicio, compromete a cumplir con todo los procesos.

Sobre el objetivo especifico 3 Determinar la Relacion que existe entre los
procesos administrativos y la seguridad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas,
afio 2019. En la tabla 14 se refleja la correlacion de la variable y la dimension de Rho =
0.343 y un Sig. Bil. = 0.189 (p > 0.05), siendo la correlacion positiva muy baja entre las
demas dimensiones. Estos resultados se contrastan con la investigacion realizada por
(Guanin & Andrago , 2018) en su propuesta de un modelo de gestion por procesos en la
atencién de Emergencia de un hospital militar, buscaba aportar a la mejora de sus
procesos optimizando la efectividad y eficiencia; mejorando cada uno de sus controles
realizando un refuerzo de sus mecanismos internos y mejorando SusS recursos;
realizando una guia de apoyo llamado instrumento 0 manual de procesos que facilitara a
las tareas de talento humano para que este sea responsable al momento que se atienda a
los paciente. El estudio concluyo que no existia relacién con los procedimientos de los
procesos con la calidad de servicio recibida ya que se demostré que se generaba
deficiencias o posibles errores al momento de proceder atender a los pacientes. Esto
demuestra que es importante que los trabajadores sean responsables al momento de
brindar los servicios y esto va de la mano con los procesos administrativos teniendo
efectividad y eficiencia al momento de realizarlos. Antes los resultados obtenidos se

sostienen lo expuesto por Karl Albretch, el pionero de la revolucion de los mercados su
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teoria se basa en “Darle todo el poder al cliente”. El modelo se basa a los triangulos
internos y externos que aportan el modelo gerencia de servicio, muestra los elementos
fundamentales para la administracion y relacion de los estandares del servicio
describiendo las funciones del personal y los procesos de evaluacion del desempefio de

los trabajadores.

Sobre el objetivo especifico 4 Determinar la Relacion que existe entre los
procesos administrativos y la empatia de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio
2019. Asi mismo en la tabla 16 se refleja la correlacién de la variable y la dimension de
Rho = 0.576 y un Sig. Bil. = 0.006 (p > 0.05), siendo la correlacion positiva baja entre
las demas dimensiones. Estos resultados se contrastan con la investigacion de (Tonato,
2017) realizo un analisis de las interacciones de satisfaccion y calidad en la ciudadania
con las personas externas de un hospital. Utilizo una poblacion de 434.337 personas que
fueron atendidas en el afio 2015 entre ellos los afiliados, pensionistas y beneficiarios de
IESS del Distr. Metrop. de Quito y una muestra de 384 usuarios. Concluyd que sus
dimensiones tanto como estructural y comunicacion generan insatisfaccion al usuario. Y
que la dimension talento humano es considerada la méas importante con un 49% en
comparacion a la estructural y obteniendo un 29% la dimension comunicacional,
mientras que talento humano obtuvo 22%. Esto indica que de manera significativa y
demuestra que el trato que se tiene el cliente externo es muy importante sobre la calidad
de servicio que se brinda en una institucién donde su mision es salvaguardar la vida
humana. Antes los resultados obtenidos se sostiene lo expuesto por James (1997)
aseguré para que la formacion tenga éxito debe tratar del cambio de actitudes,
comportamiento del recurso humano y no del hecho de adquirir nuevos conocimientos
si no de dar un buen trato, una atencién personalizada a los clientes o usuarios ser muy
cuidadosos y amigables; para esto debe ser una mescla de formacion tedrica — préactica
para asi reforzar el aprendizaje cuando se realice la practica al momento de realizar el

trabajo demostrar el carisma la empatia y asi de brindar un servicio personalizado
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Sobre el objetivo especifico 5 Determinar la Relacion que existe entre los
procesos administrativos y los elementos Tangibles de la Junta Provincial Cruz Roja del
Guayas, afio 2019. En la tabla 18 se refleja la correlacion de la variable y la dimension
de Rho = 0.426 y un Sig. Bil. = 0.000 (p > 0.05), siendo la correlacion positiva baja
entre las demas dimensiones. Estos resultados se contrastan con la investigacion
realizada por (Ocampos & Valencia, 2016), En la tesis de maestria titulada: Gestidn
administrativas y calidad del servicio, en la red de asistencia Essalud en la Ciudad de
Tumbes, 2016. Obtuvo un (Rho=0.559, Sig. (Bilateral) = 0.000; ( p < 0.05)); Concluyd
lo siguientes puntos: El nivel global de satisfaccion del asegurado brinda insatisfaccion
51.2%. Se evidencio que las dimensiones como lo son: “Elementos Tangibles”, brinda
insatisfaccion 57.3%. “Fiabilidad”, brinda satisfaccion 52.6%, “Capacidad de
respuesta”, brinda insatisfaccion 58.9%. “Seguridad”, brinda satisfaccion (58.6%),
“Empatia”, brinda insatisfaccion 51.5%. En las dimensiones que obtuvieron resultados
bajos la percepcion de la misma se considerd que se requiere contratar personal
capacitado que brinde servicios de satisfaccion al usuario, en la red de asistencia Es
salud en la Ciudad de Tumbes. Antes los Resultados se sostiene lo expuesto por
(Romero D. A., 2013) Afirma: Dado en la teoria clasica de la administracion ha dejado
resultados invaluables en las Instituciones sin embargo con el pasar del tiempo los
autores han ido desarrollando nuevos procesos. Los procesos administrativos en la
actualidad nos permiten analizar con precision el manejo adecuado de las instituciones y
empresas, donde cada una de ellas aplica diferentes herramientas o tecnologias que son
los elementos tangibles para que funcione correctamente Yy tenga crecimiento una
organizacion, buscando estar actualizados en su tecnologia; logrando dar excelentes
resultados en su servicio. De esta forma, se conoce actualmente que satisfacer a los
usuarios y/o clientes es fundamental cumplir con cada uno de sus procesos Yy conocer
cdmo alcanzar la calidad de servicio dentro de la misma. Por otro lado, la presente
investigacion se basa en el andlisis del proceso administrativo que trata de orientar a los
colaboradores para realizar una excelente calidad de servicio. Es por esto que, la calidad
es una tendencia de satisfacer al cliente externo e interno, lo que implica la

transformacion de cada uno de los elementos que se compone en la institucion.
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V. CONCLUSIONES

Determinar la Relacion entre los procesos administrativos con la calidad de servicio en
la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Con respecto al objetivo general y
en respuesta de la hipdtesis general se identifico que el coeficiente de correlacion de
spearman fue de 0.964 con una sig. Bil. de 0.000. Existe una correlacion positiva fuerte.
Se concluye que los procesos administrativos si influyen de alguna manera con la
calidad de servicio que se brinda en la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afo
2019. Sin embargo en los resultados obtenidos permiten afirmar que a medida que los

proceso administrativo mejora la calidad servicio que se brinda.

Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y la confiabilidad
de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Con respecto al objetivo
especifico 1 y a objecion de la hipdtesis especifica 1 se identifico que el coeficiente de
correlacién de spearman fue de 0.601 con una sig. Bil. de 0.005. Existe una correlacion
positiva fuerte. Se concluye que si existe relacion entre los procesos administrativos
con la dimensién confiabilidad. Finalmente, y de acuerdo al anélisis de lo ya sefialado,
se aprecia que los procesos administrativos, han obtenido un porcentaje de nivel medio;
es decir, un alto nivel de confiabilidad conllevara a un alto nivel de procesos

administrativos de la institucion.

Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y la
responsabilidad de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Con respecto al
objetivo especifico 2 y a objecion de la hipotesis especifica 2 se identifico que el el
coeficiente de correlacion de spearman fue de 0.231 con una sig. Bil. de 0.076. Existe
una correlacion positiva media. Finalmente, y de acuerdo al analisis de lo ya sefialado,
se aprecia que los procesos administrativos, han obtenido un porcentaje de nivel alto.
Sin embargo no existe relacion entre los procesos administrativos con la dimension

responsabilidad.
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Determinar la Relacidén que existe entre los procesos administrativos y la seguridad de
la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Con respecto al objetivo especifico
3y a objecion de la hipdtesis especifica 3 se identificd el coeficiente de correlacion de
spearman fue de 0,343 con una sig. Bil. de 0,189. Existe una correlacion positiva media.
Finalmente, y de acuerdo al analisis de lo ya sefialado, se aprecia que los procesos
administrativos, han obtenido un porcentaje de nivel bajo. Sin embargo no existe

relacion entre los procesos administrativos con la dimension seguridad.

Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y la empatia de la
Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019 Con respecto al objetivo especifico 4
y a objecion de la hipotesis especifica 4 se identifico que el coeficiente de correlacion
de spearman n fue de 0,576 con una sig. Bil. de 0.006 ; Existe una correlacion positiva
moderada. Finalmente, y de acuerdo al analisis de lo ya sefialado, se aprecia que los
procesos administrativos, han obtenido un porcentaje de nivel bajo. Sin embargo si

existe relacion entre los procesos administrativos con la dimension Empatia.

Determinar la Relacion que existe entre los procesos administrativos y los elementos
Tangibles de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019 Con respecto al
objetivo especifico 5y a objecion de la hipotesis especifica 5 se identifico el coeficiente
de correlacion de spearman fue de 0,426 con una sig. Bil. de 0.000. Existe una
correlacién positiva moderada. Finalmente, y de acuerdo al anélisis de lo ya sefialado,
se aprecia que los procesos administrativos, han obtenido un porcentaje de nivel bajo.
Sin embargo si existe relacion entre los procesos administrativos con la dimension

elementos tangibles.
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VI. RECOMENDACIONES

Después de a ver hecho el analisis detallado de los resultados de la investigacion
se recomienda las siguientes sugerencias la cual permitird mejorar los procesos

administrativos y por ende la mejora de la calidad de servicio en la institucion.

Primera: Se recomienda a la institucion que teniendo en cuenta los resultados
obtenidos en las encuestas se debe mejorar la calidad de servicio para lograr un nivel
alto en los procesos administrativos para esto se debe dar a conocer a todos los
trabajadores el plan estratégico, planificaciones operativas de la institucion tomar en
cuenta y resaltar la importancia de los procesos administrativos, significa que se debe
cumplir con planificacién, organizacion, direccion y control para asi poder cumplir con

nuestros objetivos, la vision y mision de la institucion y cumplir con nuestra sociedad.

Segundo: Se recomienda sensibilizar a los trabajadores la importancia de
identificar los procesos asociados con cada uno de los programas y servicio que ofrece
la institucion mejorando el nivel de cumplimiento con la dimensién confiabilidad ya
que esto es importante para institucion el desarrollo de sus proceso incluso la calidad de
servicio que brindamos, la ayuda humanitaria; porque de nuestro servicio dependen

salvaguardar vidas humanas.

Tercero: Se recomienda tener en cuenta la dimension responsabilidad de la
variable calidad de servicio, resulta importante aumentar el nivel del cumplimiento de
las entregas del servicio brindado, el tiempo de atencion es uno de los factores claves en
la calidad de servicio cuando mas responsable y eficiente se es en los procesos

administrativos habra una mayor satisfaccion por parte del usuario.

Cuarto: Se recomienda respecto a la calidad de servicio en la dimension
seguridad que se brinda en la institucion se deba fortalecer las debilidades que puedan
existir ya que esta se ve afectada por lo que se demostré una menor correlacion con la
variable procesos administrativos, se debe capacitar a los trabajadores e instruirles lo
importante que es la seguridad para el usuario al momento de adquirir un servicio de eso

depende cumplir con uno de los valores humanitarios como lo es la integridad.
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Quinto: Se recomienda realizar talleres de habilidades blandas con el fin de
ayudar a los recursos humanos para que tengan mejores relaciones interpersonales,
generando buena comunicacion, emociones de empatia, desarrollo moral, comprension,
comodidad, satisfaccién buen trato para mejorar el nivel de calidad servicio durante la
atencion percibida por los usuarios de la institucion, esto va de la mano con la
dimension direccion de la variable procesos administrativos donde es importante el

liderazgo, la motivacion y la comunicacion a nuestros trabajadores.

Sexto: Se recomienda que en base a los resultados obtenidos en la dimensidn
elementos tangibles el recurso humano juega un papel muy importante; para esto al
momento de seleccionar al personal debe ser segln sus capacidades y habilidades con
actitud y aptitud de vocacion de servicio y adaptabilidad a los constantes cambios, esto
va de la mano con la dimension organizacion de la variable procesos administrativos
cumple con la delegacion de funciones segin a estructura organizacional de la

institucion.
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ANEXOS

ANEXO 1: FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

DATOS INFORMATIVOS

1. Denominacion: Encuesta
2. Tipo de Instrumento: Cuestionario
3. Institucion: Junta Provincial Cruz Roja del Guayas
4. Autor: Br. Cindy Carolina Bravo Sesme
5. Medicion: Variable Procesos administrativos
6. Afio de elaboracion: 2019
7. Administracion: Trabajadores de la Institucion
8. Tiempo de Aplicacion: 30 min. Aprox
9. Forma de Aplicacion: Individual o grupal.
OBJETIVO:

Medir el nivel de los procesos administrativos de la Junta Provincial Cruz Roja del
Guayas de la ciudad de Guayaquil.

NORMATIVOS INFORMACION:

Su finalidad es completamente académica
Es andnimo
Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marque una y s6lo una alternativa de respuesta

DIMENSIONES E INDICADORES ESPECIFICOS A EVALUARSE:

D1 PLANIFICACION

Obijetivos

Mision y Vision
Desarrollo Misional
Planes de accién

Programas y servicios
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D2 ORGANIZACION

- Estructura Organizacional
- Delegacién de Funciones
- Manual de procesos

- Trabajo en Equipos

D3 DIRECCION
- Capacitacion
- Comunicacion
- Liderazgo

- Motivacion

D4 CONTROL
- Registro
- Seguimiento
- Evaluacion

- Mejora Continua

MODO DE APLICACION

- El presente cuestionario esta conformado por 17 items, distribuidos entre las cuatro
dimensiones de la variable, con alternativas de respuesta que van del 1 al 5 por cada
item.

- El desarrollo del cuestionario es de forma individual, consignando los datos que se
requieran de acuerdo a las instrucciones.

- El tiempo de aplicacion del cuestionario es de aproximadamente 30 minutos.

- Los materiales a utilizar son la ficha de encuesta y lapicero.

MATERIALES REQUERIDOS:

- Fichas y lapiceros
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ANEXO 2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

1: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

EMCUESTA SOBRE PROCESO ADMINISTRATIVO
PRESENTACION:

Con el siguiente cuestionario, s& busca levantar un diagnastico sobre los procesos administrativos
de la Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Los datos gue proporcione sobre si mismo mos daran un
panorama de un tema de maxima importancia por lo gue pedimos colaboracian y seriedad. Usted
mismoja) podra elegir las respuestas de cada pregunta. Lea bien el cuestionario, para contestar
luego y pregunte si hay dedas.

INSTRUCCIOMES: Lea detenidamente las proposiciones formuladas v responda, marcando con un
aspa en la alternativa correspondiente. Las preguntas esperan respuestas unicas entre las
alternativas. Luego doble el documento en tres y entregue al encuestador. 5us datos no seran
revelados como individuo: se guardara criterio etico de confidencialidad. Muchas gracias.

DATOS DEL INFORMAMNTE:
Sexor 1) Masculino 2) Femenino

Edad: 1)DelB8a25 2)De26a 30 3)De31a40 4)Dedlass 5) De 60 a 69
ﬁrea:
Departamento:
Aios de Trabajo: 1) Menos de 1 2)De2ask 3)Decald 4) Mas de 10
Siempre Cam siempre A veces Caz nunca Nunca
() (4) )] [2) (1)
1. VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO
Nao. Items Alternativas
DIMENSION : J4 J3 J2 J1
OBJETIVOS
1 :Los objstives de [a institucion son

difundidos, compartidos v de
conocimisntos de los trabajadoras?

MISION Y VISION

2z :Lavision v la misionas deconocimisnto
v compartida a los trabajadoras?

PLANEACION [ PLANES DE ACCION
T

:Es da su conocimiento quala Institucion
cusnta con estratesias, planificacion
operativa, plan de dasarrollo v plan de
captacion de fondo?

DESARROLLO MISIONAL

g :Es de su conocimisnto qua [os principios
fundamantales v los valores humanitarios
son parte dal dasarrollo misional d= la
Institucion dentro de las estrategias?

PROGEAMAS Y SERVICIOS

L

:Los programas v servicios de Ia
institucion son de conocimisnto v
socializadosalos trabajaderss deacuesdo
alos procedimisntos?
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

] ;La Estructura organizacional permits
desarrollar adecuadaments los procesos
administrativos?

]}ELLG ACION DE FUNCIONES

;LaInstitucion establecelas funciones de
acuerdo a las especialidades?

AMANUAL DE PROCESD

] ;La institucion tiene un programa de

ORCANIZACION capacitacion sobralos procesos wrealiza la
sntrees de los manualss para =l busn
desempefio laboral d= los trabajadorasT

TRABAJO EN EQUIFD

] ;Cuando se radiza untrabajo eneguipoas
voluntario la participacion ds  los
trabajadoras T

CAPACITACION

10 ;o2 realizan programas de capacitacion en
la institucion?

COMUNICACION

11 ;Considera que la comunicacion d= la
institueion a5  oportuna, optima v

DIRECCION adacuada?

LIDERAZCO

12 JEl liderazeo que gjerce 2l coordinader
permite gue los trabajadorss pusdan
participar en la toma de dacisionssT

AMOTIVACION

13 ;En el area s realizan actividadss qus
parmitan a los trabajadorss s2 eancusntran
motivadosT

REGISTRO

|E} ;Lainstituciontisnsun pro eramadonds 5=
ragistran todas las incidencias ocurridas
para sjercar 2l control enla solucion d= la
misma?

SECUIMIENTO

CONTROL 13 :La institucion da seguimisnto a la
calidad de servicio que s brinda para
detactar las deficisncias v atanderlasT

EVALUACION

18 52 rzalizan avaluscionss de trabajo al
personal da la Institucion?

MEJORA CONTINUA

17 ;Lalnstitucionrealiza mejoras continuas
an 5us procesos administrativos?
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ANEXO 3: FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO

DATOS INFORMATIVOS

Denominacion:

Tipo de Instrumento:
Institucion:

Autor:

Medicion:

Afo de elaboracion:
Administracion:
Tiempo de Aplicacion:
Forma de Aplicacion:

CoNO~ LN E

OBJETIVO:

Encuesta

Cuestionario

Junta Provincial Cruz Roja del Guayas
Br. Cindy Carolina Bravo Sesme
Variable Calidad de Servicio

2019

Usuarios de la Institucion

30 min. Aprox

Individual o grupal.

Medir el nivel de la calidad de servicio de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas de
la ciudad de Guayaquil.

NORMATIVOS INFORMACION:

Su finalidad es completamente académica

Es anénimo

Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marque una y s6lo una alternativa de respuesta

DIMENSIONES E INDICADORES ESPECIFICOS A EVALUARSE:
D1 CONFIABILIDAD

Integridad
Compromiso
Servicio eficiente
Disponibilidad

D2 RESPONSABILIDAD

Respuesta Inmediata
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Tiempo de espera

Capacidad de Respuesta

D3 DIRECCION

Capacitacion
Comunicacion
Liderazgo

Motivacion

D4 SEGURIDAD

Credibilidad
Confianza
Seguridad de la Informacion

Transparencia

D5 EMPATIA

Satisfaccion al usuario
Atencion Oportuna
Comunicacion al cliente

Comprension al cliente

D6 ELEMENTOS TANGIBLE

Instalaciones Fisicas
Condiciones ambientales
Equipos y Tecnologia

Recursos Humanos

MODO DE APLICACION

El presente cuestionario esta conformado por 19 items, distribuidos entre las cuatro
dimensiones de la variable, con alternativas de respuesta que van del 1 al 5 por cada
item.

El desarrollo del cuestionario es de forma individual, consignando los datos que se
requieran de acuerdo a las instrucciones.

El tiempo de aplicacién del cuestionario es de aproximadamente 30 minutos.

Los materiales a utilizar son la ficha de encuesta y lapicero.

MATERIALES REQUERIDOS:

Fichas y lapiceros
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ANEXO 4 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO 2: CALIDAD DE SERVICIO

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
PRESENTACION:

Con el siguiente cuestionario, se busca levantar un diagnastico sobre 13 calidad de senvicio de la
Cruz Roja del Guayas, afio 2019. Los datos gque proporcione sobre si mismo nos daran un
pancrama de un tema de maxima importancia por lo gue pedimos colaboracion y seriedad. Usted
mismoja) podra elegir las respuestas de cada pregunta. Lea bien el cuestionario, para contestar
luego y pregunte si hay dodas.

INSTRUCCIOMES: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda, marcando con un
aspa en la alternativa correspondiente. Las preguntas esperan respuestas Unicas entre |as
alternativas. Luego doble el documento en tres y entregue al encuestador. Sus datos no seran
revelados como individuo: se guardara criterio etico de confidencialidad. Muchas gracias.

DATOS DEL INFORMAMTE:
Sexor 1) Masculino 2) Femenino
Edad: 1)DelBa25 2)De2Gai3l

3)De3ladd 4)Ded4la 5o 5)Deelaed

Siempre
(5]

Nunca

]

Casi siempre A veces Casi nunca

(4) (3 (2)

1. VARIABELE: CALIDAD DE SERVICIO

DIZMENSION

No.

Items

Alternativas

L]

[ 4

[3 [2

[1

CONFIABILIDAD

INTEGRIDAD

I

:LaUrisntacion s infommacion gus recibs
por partz del parsonal dz Bacepeion a5
clara?

SER

VICIO EFICIENTE

(3%

;La institucion entrees los sarvicios
solicitade en 2l tismpo acordade?

COMPROMISO
I

ZEl personal de la Institucion asta
pradispusstos atendar las nacesidadss dal
clisnta?

DISPONIBILIDAD

E)

;Los servicios qua brinda Is Institueion sa
sncusntran disponibles al momento ds
solicitarla?

EESPONSABILIDAD

BESPUESTA INMEDIATA

2

;Laatancion 25 rapida respecto al grado
de importancia da los servicios quabrinda
la Institueion?

TIEMPO DE ESPERA

]

;Eltismpo de esperapara s=r atsndido 25
satisfactorio?

CAP

ACIDAD DE EESPUESTA

;Baribe orientacion oporhma por parte da

la Institucion?
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CEEDIBILIDAD

] ;Los servicios gues s2 brindan en la
Institucion musstran confianza, veracidad
v honestidad al momento ds recibirlos?

SEGURIDAD CONFIANZA
] :Los procadimisntos que s raalizan al
momsnte ds solicitsr un servicio som
confiablasT
TRASPARENCIA
I0 | ;La informacion brindada por parts da
atencion al clienta a5 clara v
compransibla?
SEGURIDAD DE LA INFORMACION
IT | ;La Institucion realizs protaceion de [
confidencialidad des la informacion
obtanida?
SASTIFACCION AL USUARIOD
i Considara gque la institucion brinds un
1Z | sarvicio eficiznts v eficaz?
ATENCION OPORTUNA
I3 | ;Los horarios dz atencion que tizne [a
imstitucion son convenisntss para sus
. usuarios?
EMPATIA COMUNICACION AL CLIENTE
I+ | ;52 explica los procedimisntos antss de
solicitar un servicio?
COMPRESION AL CLIENTE
;La institucion 25 comprensible a las
15 | necesidadas particularas dal clianta?
INSTALACTONES FISICAS
16 | ;Las Instalacionss de la Institucion som
sesuras v comodas?
CONDICIONES AMBIENTALES
IT | ;LosTugarasde atenciondz Ia institucion s2
musstran limpios, con temperatura &
ELEMENTOS iluminacion adacuada’
TANGIBLES

EQUIPOS Y TECNOLOGIA

I% | ;La institucion cusnta con =quipo de
tecnologia modema v actualizada?

BECURS0S HUMANDS

19 | ;Los colaboradores da [a Institucion astan
correctaments uniformados & idantificados
con 5us eradenciales mostrando una busna
imagsnT
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ANEXO 5: FICHA TECNICA DE LA GUIA DE OBSERVACION LA
VARIABLE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

DATOS INFORMATIVOS

1. Denominacion: Observacion

2. Tipo de Instrumento: Guia de observacion

3. Institucion: Junta Provincial Cruz Roja del Guayas

4. Autor: Br. Cindy Carolina Bravo Sesme

5. Medicion: Variable Procesos Administrativos

6. Afio de elaboracion: 2019

7. Administracion: Coordinador de Planificacién de la
Institucion

8. Tiempo de Aplicacion: 30 min. Aprox

9. Forma de Aplicacion: Individual

OBJETIVO:

Observar que existan y que se cumplan los procesos administrativos de la Junta
Provincial Cruz Roja del Guayas de la ciudad de Guayaquil.

NORMATIVOS INFORMACION:

Su finalidad es completamente académica

Es anénimo

Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marque una y solo una alternativa de respuesta

MODO DE APLICACION

- La presente guia de observacién estad conformado por 12 items, distribuidos entre las

cuatro dimensiones de la variable, con alternativas de respuesta (Si, no y no existe)

- Ladesarrolla guia de observacion es de forma individual, consignando los datos que se

requieran de acuerdo a las instrucciones.

- El tiempo de aplicacion de la guia de observacion es de aproximadamente 30 minutos.

- Los materiales a utilizar son la guia de observacién y lapicero.

MATERIALES REQUERIDOS:

- Fichas y lapiceros

67



ANEXO 6 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS GUIA DE
OBSERVACION: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Guia de Observacion

La presente Guia de Observacion tiene como proposito ser un instrumento que brinde
informacién importante sobre la documentacion a observar y revisar el desempefio dentro de
la Institucion.

Nombre de la Institucidn

MNombre del Observado

Puesto o Cargo

Antigiiedad en el Puesto

Introducciones: Observar la siguiente documentacion marcando con una (x) el cumplimiento

de acuerdo con la escala establecida (si, no, no existe)

Documentacion a Evaluar

Registro del

Cumplimiento

|

NO

MNE

Observaciones

Estructura Organizacional

Organigrama Institucional

Planificacion Operativa

Plan de Desarrollo

Plan de Captacion de Fondo

Planificacion de Proyectos

Estrategias

Funcionesdelpersonal

Ww|ca|=l|h|un|d=|w|p]|F—

Manuales de politicas y
procedimientos

Manuales de Usuario

11

Capacitaciones Realizadas

12

Registro de Evaluaciones
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ANEXO 7 ESTADISTICO DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE “PROCESOS
ADMINISTRATIVOS”

BASE DE DATOS DE LAVARIABLE PROCESO ADM INISTRATIVO

Flaneadion Organizadon Direcdon Control
MUMERD SENO EDAD PL P2 p3 [ pa | ps PE Py PE po [ pio [ Pt | P12 P13 pra [ ris] pis | P17 | Totd
1 F 26 4 5 4 4 5 4 5 = 3 5 = 4 3 5 5 4 4 74
z 1 35 3 3 a 5 3 4 a 1] 2 1 2| 51 a 3 2 z 2 50
3 [ ] = = = = = 1 a =) = = =) 4] 3 4] 5 5 5 75
a F 31 3 3 3 4 5 3 3 3 3 a 3 5/ z Z| 3 3 z 54
5 1 40 5 5 a 5 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 71
MNUMERD O TOTAL 08 oos| o4 oz2a| osa| o1s| oss| 224 1oa| z3a| 18] o02a| o35 138 138 138] 1ma| 1314
v K Y Vi
Sumatora Vi 17.54 alfa 0921 ®= ﬁ = W
Vi 1314
ANEXO 8 ESTADISTICO DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE “CALIDAD DE
SERVICIO”
Cconfiabilidad Responsabilidad Segundad Empatia Elemento s Tangibles
MUMERD SEXO EDAD Pl P2 P3 F4 PS5 P& r7 PE Prg PiD P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | PLE P17 P1E | P19 Total
1 I 28 4 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 El
2 F 25 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 FLt]
3 %) 19 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 &5
4 F 34 3 3 5 2 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 59
5 I A0 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3
& F 35 2 3 3 3 4 1 3 3 4 1 4 3 3 4 2 3 3 4 2 55
7 1| 30 2 3 5 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 1 3 2 3 4 53
E F 28 2 3 5 3 3 2 2 3 3 2 3 4 3 3 1 3 2 3 L} L
) i) 45 1 3 3 3 3 3 2 2 1 3 3 2 3 3 4 3 5 47
10 A 36 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 5 2 3 2 4 3 35
11 F 25 5 5 5 L 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 L L L o5
12 %) 1E 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 2 3 4 4 4 75
13 F 19 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 2 1 3 2| 2| 2 21
14 i 22 1 3 2 2 1 1 2 3 3 1 3 2 2 1 1 2 3 3 1 i7
MUMERD O TOTAL 117 O.B2 09E| 0.BE3| 1.37| 1.74| OQ.BG| 075 O.776| 1.7E1| 053] 092| 0595| 1.29 163| 0544| 091E| 052 138 23017
I'[. 19 K Z Vi:
Sumatoria 51 1982 afa 096 o= K 1 - Vi

S5t 730.2
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ANEXO 9 MATRIZ DE VALIDACION DEL EXPERTO DEL INSTRUMENTO
DE LAS VARIABLES “PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE
SERVICIO”

%%‘g ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE VALIDACION

Guayaquil, 11 de Noviembre del 2019
Mg. Barbara Segovia Gellibert

Junta Provincial Cruz Roja del Guayas
Asunto: CONSTANCIA VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

Es grato comunicarme con Usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios-
MBA de la UCV en la sede de Piura, requiero validar los instrumentos con lo cual se recoge
informacion necesaria para poder desarrollar el proyecto de investigacion y con la cual optar el
grado de Magister.

El titulo del nombre de proyecto de investigacion es: “Procesos Administrativos y Calidad
de Servicio de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion para poder aplicar los instrumentos en mencién. Conociendo su trayectoria
profesional y solvencia académica en la materia; sus observaciones seran valiosa para el
desarrollo de la presente proyecto de investigacion.

('Z’. a2 C%m--’gﬁyp-w

!
Atentamente

Ing. Cindy Bravo Sesme
C.1. 0925014961
Se Adjunta:

Ficha de Validacidn de Instrumento
Instrumentos
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S p et

1} ESCUELA DE POSTGRADO

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE ‘LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL

GUAYAS, ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE PROCESOS ADMINISTRTIVOS

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 a1- 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACION
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 |21 |26 |31 [36 |41 |46 |s1 |56 {61 {66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 [20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |65 |60 |65 |70 |75 {80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje £
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas A
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico £
abordado en Ia
investigacién
4.0rganizacién Existe una
organizacion £
I6gica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en N
cantidad y
calidad.

71



6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacién 3
7.Consistencia Basado en
aspectos
teéricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las >
variables e K
indicadores
9.Metodologia La estrategia
iresponde a |la X

elaboracién de la
investigacion

P4

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Deberé colocar la puntuaciéon que considere pertinente a los diferentes enunciados.

r

Guayaquil, 11 dg/fﬁoviembre de 2019.

£ Mg.: 1/_54 vbara 5 cqoviy gc“-i Sert
Cl: 943045 €04
Teléfono: o(q11## #
E-mail: b 5"5"""“3 G Crutrg|d . 0rg - €€




B E“% ESCUELA DE POSTGRADO

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

GUAYAS, ANO 2019”

" _— Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACION
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 |21 (26 |31 |36 {41 [46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |'256 {30 |35 |40 |45 |60 |55 |60 |65 |70 |75 |80 (85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado 5
con un lenguaje ,
apropiado A
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas ;
observables =
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la A
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacién ,
légica entre sus 2N
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y >
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del : A
tema de la
investigacion b

7.Consistencia Basado en
aspectos /
teéricos- %
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia Tiene relacién
entre las ; >
variables e : K
indicadores : ; :

9.Metodologia La estrategia

“{responde a la ‘ X

elaboracién de la
investigacién

S

-

=

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados. ;

»

Guayaquil, 11 dg/fﬁoviembre de 2019.

¢ Mg.: 64»'5(0@ 5@01/1}4 gc“-i bf”'
Cl: 943045 € o4
Teléfono: o(q11#¢& #
E-mail: b Sﬂjav'\aa G Crtrg|d . Org - €€




ﬁ'}' ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE VALIDACION

Guayaquil, 18 de Noviembre del 2019

Dr. Carlos Burneo

Junta Provincial Cruz Roja del Guayas

Asunto: CONSTANCIA VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

Es grato comunicarme con Usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracién de Negocios-
MBA de la UCV en la sede de Piura, requiero validar los instrumentos con lo cual se recoge
informacién necesaria para poder desarrollar el proyecto de investigaciéon y con la cual optar el
grado de Magister.

El titulo del nombre de proyecto de investigacién es: “Procesos Administrativos y Calidad
de Servicio de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019” y siendo imprescindible contar
con la aprobacién para poder aplicar los instrumentos en mencién. Conociendo su trayectoria
profesional y solvencia académica en la materia; sus observaciones serdn valiosa para el
desarrollo de la presente proyecto de investigacion.

Atentamente

Ing. Cindy Bravo Sesme
C.l. 0925014961
Se Adjunta:
Ficha de Validacién de Instrumento

Instrumentos
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v

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“pPROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL
GUAYAS, ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE PROCESOS ADMINISTRTIVOS

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-

20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente

81 -

100

OBSERVACIO

ASPECTOS DE VALIDACION

6

1

16

21

26

31

36

adl

46

51

56

61

66 |71 |76

81

86

91

96

oo

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 |75 | 80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un
lenguaje
apropiado

'd

| 2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado  al
enfoque
tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
teoricos- ,//
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las ’ -
variables e
indicadores
9.Metodologia La  estrategia
responde a la -

elaboracion de
la investigacidn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalGe la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estad validando. Deberd colocar la

puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Guayaquil, 18 de Noviembre de 2019.

Nombresy Apellidos: CAL-LO S EUPNZD Acuy s
C.l.: (335 00 ) )

Especialidad del experto: /7 3 /A (/7/))

Departamento Encargado: Sgc0< 71024 O GENZLD -
Teléfono: -+ 5493 1) Y93 24608

E-mail: Cbury eo o g Wg/}jh AR e

Firma:

v
7] |
g

/
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ﬁi‘ ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL
GUAYAS, ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACI(
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |6 [11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |es |71 |76 |81 |86 |91 |6
5 10 [15 |20 |25 [30 |35 (40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 [90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado P
con un lenguaje (74
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado _
en conductas 1/
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico sl
abordado en Ia
‘ investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion /’
Iégica entre sus
items_ -
5.Suficiencia Comprende los e
aspectos V' LD TN Dy
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las
dimensiones del /
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- /

cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las g
variables e d
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboraciéon de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Debera colocar la

Guayaquil, 18 de Noviembre de 2019.

ta op g I Bgphinsies JEPAE
Nombres y Apellidos: C/‘;M“/ Bvnv G
ci: jo)y93902 S
Especialidad del experto: HE A (’70 )
Departamento Encargado:  S=(2s 7 Lic GEAETH L
Teléfono:  +3595 4y J493 CECC.
Email: . Aurneo e (F owsrgcn oy e
Firma: D/

/;y— A
\7

{
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§‘i‘g ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE VALIDACION

Guayaquil, 11 de Noviembre del 2019

Ing. Jorge Romero Ayala

Presente.-

~

Asunto: CONSTANCIA VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

Es grato comunicarme con Usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios-
MBA de la UCV en la sede de Piura, requiero validar los instrumentos con lo cual se recoge
informacion necesaria para poder desarrollar el proyecto de investigacién y con la cual optar el
grado de Magister.

El titulo del nombre de proyecto de investigacion es: “Procesos Administrativos y Calidad
de Servicio de la Junta Provincial Cruz Roja del Guayas, afio 2019” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion para poder aplicar los instrumentos en mencién. Conociendo su trayectoria
profesional y solvencia académica en la materia; sus observaciones seran valiosa para el
desarrollo de la presente proyecto de investigacion.

VAR

Atentamente

Ing. Cindy Bravo Sesme
C.1. 0925014961
Se Adjunta:

Ficha de Validacion de Instrumento
Instrumentos
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e

ESCUELA DE POSTGRADO

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL

GUAYAS, ANO 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE PROCESOS ADMINISTRTIVOS

; — Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61- 80 81-100 OBSERVACION
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |5 |61 |66 |71 (76 |81 8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado d
con un lenguaje l/
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado vl
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al /
enfoque tedrico

abordado en la
investigacion

4.0rganizaciéon

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

31




6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar jas
dimensiones del "/
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- t/

cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las il
variables e '/
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la ,/
elaboracién de la
| investigacion L

INSTRUCCIONES: Este instrumento,

sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enuncmdos

Guayaquil, 11 de noviembre de 2019.

; 9/’ 7/0 a/pca.meﬁf‘ W e f/‘ s
: 37 @«’7

Te|efono 0994987/ 02

E-mail: ?, maree & A7 24 é7/ /ufmzc//j Cevrt
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ESCUELA DE POSTGRADO

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE 1A JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

GUAYAS, ANO 2019”

9 s Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.- 40 41- 60 61 - 80 81- 100 OBSERVACION
ASPECTOS DE VALIDACION 1 [16 |21 [26 131 |36 (41 |46 |51 |56 |61 66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 [40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado »
con un lenguaje /
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas vl
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico

abordado en la
investigacion

4.0rganizacién

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
! valorar las
dimensiones del /
tema de Ila )
investigacion
1 7.Consistencia Basado en
aspectos /
‘tedricos-
cientificos de la
investigacion |
8.Coherencia Tiene relacién » .
entre las / ;
variables B :
indicadores
9.Metodologia | La estrategia
responde a la /
elaboracién de la
3 investigacion

“

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estad
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciades.
P

By

Guayaquil, 11 de noviembre de 2019.
7

C.l.:

Teléfono: ﬁ7¢’ 7\(/// 02
E-mail: ;. Il & /4 e /ﬂzfﬂﬁ/ Corr_




ANEXO 10 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA PROVINCIAL CRUZ ROJA DEL GUAYAS, ANO 2019

POEBLACION TECHICAE

PFROBLEMA OBJETIVO HIFOTESIS VARIAELE DIMENSIONES INDICADORES DISENO Y MUESTRA INSTRUMENTO
FROELEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARTAELE
GENERAL: GENERAL: GENERAL: INDEFENDIENTE: | Plapeacidn Ohbjetivos Mo POBLACION: | TECNICA:
iOug  relacion | Determimar la | Los ProCesos Miston v Vision BExperimental 20 Encuesta
existe entre los | Felacidn  entre | administrativos Procesos Desarrolle Misionsl trabajadores
prOCesos los proceses | de la Juntz | Administratives Planes de accid
zdministratives administrativos Provimeizl Cruz S 4= accon Infinit
v lz czlidad de| com la calidad de | Roja del Guayas Programaz v servicios niin .a
servicio en la| servicio en lz | mfluyen Usuarios INSTRUMENTO:
Juntz Provincial | Juntz Provincizl | directzments en o . Estructura O < racional Cuestionario
Cruz Roja del| Cruz Roja del | la  calidad de e i
Guayas, afio | Guayas, =fio | servicio. Delegacion de Funciones
20197 2019 Manual de procesos Corte
PROBLEMA | OBJETIVOS Trebaje e Equipes Tresversa MUE STRA

-_ ESPECIFICOs | HIPOTESIS 50 '
ESEECIFICO | === | ESPECIFICAS Direccién Capacitacion Trabajad
iQus relacion Hel: Exists unz o ] rabajadores
b= . i Comunicacion Liderzzgo
existe emtre los | Ol Determmar | g oon onpre Jos =
PIOCES0S la Relacion que Procesos Motivacion
sdministratives | Swiste entre los deI;;.uistraﬁTDs 138
v la | Procesos B i Descriptivo i
confizbilidad de | 2dministrativos v | ¥  Confizbilidad Resistro comelaciona] Usuarios
lz Junts | la confizbilidad | d= 1z Junts T orrelaciona
Provincial Cruz | e 12 Jmta| Provincid Cruz Control Seguimiento
Foja del Emwﬁale Cruz | poia del Guayas, Evaluacién
%ﬁf O Goaote, | =0 2019, Mejora Continua
(Qué  relacién - De.t.ﬂminar He’.‘!:”E.xiste unz
existe entre los | la Relacion que | relacion entre los
procesos existe  entre los | Procesos
administrativos procezos Administrativos
- la | 2dmimistrativos ¥ | ..
responsabilidad | la responsabilidad | 4, .
dep la  Jupta| de 12 Junm Responszbilidad
Provincial Cruz | Provincial Cruz | 92 _ 1?‘ Jumta
Roja del | Roja del Guayas, | Provmcil Cruz
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Guayas, afic
20197

(Oué  relacion
existe entre los

Procesos
administratives

v la seguridad de
la Junta
Provincial Cruz
Foja del
Guayas, afic
20197

(Oug  relacion
existe entre los

Procesos
administratives
v la empatia de
la Junta
Provineisl Ciruz
Foja del
Guayas, afic
20197

iQué  relacion
existe entre los
Procesos
zdministratives
v los elementos
Tangibles de la
Juntz Provineial

Cruz Foja del
Guayas, afic
20197

zfip 2010

03:  Determinar
l2 Relacion gque
existe  entre los
Procesos
administratives v
la seguridad dela
Juntz  Provinecizl
Cruz Foja  del
Guayas, afic
2019

04: Determinar
l= Relacion gque
existe  entre los
Procesos
zdministratives v
la empatiz de la
Juntz  Provincizl
Cruz Foja  del
Guayas, afic
2019

05:  Determinar
l= Felacion gqus
existe  entre los
Procesos

zdministratives v
los elementos
Tangibles de la
Juntz  Provinecizl
Cruz Foja  del
Guayas, zfie 2019

Eojz del Guayas,
afic 2019

Hed: Exiztz una
relacion entre los
Proceszos
Adminiztrativos
v seguridad dela
Juntza Provincial

Cruz Foja  del
Guayas, afig
2019.

Hez4: Exist2 una
relacion entre los
Procesos
Adminiztrativos
v empatiz  de la
Juntza  Provincial

Cruz Hojz  del
Guayas, afic
2019.

He3: Existe una
relacion entre los
Proceszos
Adminiztrativos
v Elementos
Tangibles de la
Juntza Provincial

Cruz FRoja del
Guayas, afig
2019.

VARTARLE

DEPENDIENTE.:

Calidad de
Servicio

Confiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

Elemento
Tangible

Intepridad
Compromiso
Servicio eficiente
Dizponibilidad

Respuesta Inmediata
Tiempo de espera

Capacidad de Respuesta

Credibilidad
Confianzs
Seguridad de 1a
Informacion

Transparencia

Satizfaccion 2l usuario
Atsncion Oportuna
Comunicacion 2l clisnts

Comprension 2l clisnts

Insztalacionss Fisicas
Condicionss ambientales
Equipes v Tecnologia

Fecursos Humanos
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