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Resumen

El objetivo del presente estudio fue establecer la influencia de la Gestion
Administrativa en la satisfaccion del usuario interno durante la pandemia Covid 19
en la Microred de Salud Ocobamba mediante un estudio cuantitativo, basica,
correlacional no causal y no experimental, involucrando 79 usuarios internos;
aplicando el cuestionario sobre gestion administrativo y Escala de Satisfaccion
Laboral SL-SP de Palma (2005). Los resultados mostraron que el 60% considera
que la gestién administrativa fue poco eficiente, el 30% deficiente y un 10% como
eficiente; en donde la direccion, planeacion, control y organizacion fueron poco
eficientes sobre todo la direccion con 53%, seguido del control con 51%, la mayor
deficiencia se observa en la planeacién con 40% y el 21% percibe que la
organizacion es la mas eficiente. Por otra parte, el 90% se encuentran muy
insatisfechos y 10% insatisfecho. La dimensién con mayor insatisfaccion fue el
reconocimiento personal y beneficio econémico con 56% y 54%. Se concluy6 que
la satisfaccion del usuario interno depende de la gestion administrativa segan Chi
cuadrado = 440,175, p_valor=0,000 < a=0,05. La prueba de Pseudo R cuadrado,
muestra un coeficiente de Nagelkerke = 0.99, donde la gestidbn administrativa

influye un 99% sobre la satisfaccion del usuario interno.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccion del usuario interno, Microred

de salud Ocobamba.
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Abstract

The objective of the present study was to establish the influence of Administrative
Management on internal user satisfaction during the Covid 19 pandemic in the
Ocobamba Health Microred through a quantitative, basic, correlational, non-causal
and non-experimental design study, in a population of 79 internal users; applying
the questionnaire on administrative management and the SL-SP Work Satisfaction
Scale of Palma (2005). The results showed that 60% consider that the
administrative management was not very efficient, 30% deficient and only 10% as
efficient; where the direction, planning, control and organization were not very
efficient especially the direction with 53%, followed by the control with 51%, the
biggest deficiency is observed in the planning with 40% and only 21% perceive that
the organization is the most efficient. On the other hand, 90% are very dissatisfied
and 10% are dissatisfied. The dimension with the greatest dissatisfaction was
personal and/or social recognition and economic benefit with 56% and 54%,. It was
concluded that the satisfaction of the internal user depends on the administrative
management according to the Chi-square = 440,175, p_value=0,000 < a=0.05 The
test of Pseudo R square, shows a coefficient of Nagelkerke = 0.99, indicating that
the administrative management influences 99% on the satisfaction of the internal

users.

Keywords: administrative management, internal user satisfaction, Ocobamba health

microgid.
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l. INTRODUCCION

La Administracion de la Salud Publica, debe ser una prioridad en la que es
necesario fortalecer y sostener para la formacién de gerentes competentes en la
formulacion de estrategias a través de su organizacion adecuada pensando en
fortalecer acciones en bienestar de la salud de la poblacion a través del uso
racional de recursos. (Pastor, 2017). En la actualidad hacen falta gerentes con
habilidades gerenciales y pensamiento estratégico, lo cual influye grandemente
en las organizaciones y que estas operen con adecuados procesos
administrativos. En ese sentido las organizaciones corren el riesgo de no
alcanzar sus objetivos (Torres, 2013, p. 651). Para Coloma (2019) en toda
organizacion es importante aplicar los procesos administrativos de tal manera

gue esto permita mejorar su competitividad sin dejar de optimizar sus recursos.

En nuestro pais se realizaron estudios como el de Vega (2014) en cuya tesis de
maestria tuvo por finalidad establecer la relacion de la gestion administrativa y
la satisfaccion laboral, con un estudio cuantitativo, no experimental, de corte
transversal, aplicando un cuestionario en 89 trabajadores quienes percibieron
una gestion administrativa regular el mismo que se reflejada en la satisfaccion
laboral, ya que este ultimo el personal se encuentra medianamente satisfecho,
estableciendo una relacion moderada a fuerte entre las variables en estudio. Asi
mismo Espiritu (2017) ha definido el vinculo de la planificacién y satisfaccion
laboral encontrandose una gestion en planificacion regular a mala por lo cual el

personal se encuentra medianamente satisfecho laboralmente.

A nivel internacional Castro (2017) menciona que la gestidén directiva es una
habilidad indispensable dentro de las instituciones y sobre todo las instituciones
de salud, debido a que se debe de contar con un guia o lider el cual dicte,
instruya, motive, supervise, planea y forme equipos de trabajo que, de acuerdo
a los valores organizacionales, realice de la mejor manera las actividades
encomendadas, también considera que es importante conocer lo que el personal
asistencial opina, elaborando encuestas que ponen en manifiesto aquellos
aspectos claves que interesa mejorar en relacion a la gestion, el cual aportara

un importante punto de vista que puede ayudar al gestor a recomponer la



realidad que se persigue. (2017 p. 154, 52). En relacion a la satisfaccion laboral
se realizo un estudio tendencias de Randstad se obtuvo como resultado en la
satisfaccion laboral a México con 83%, Austria 81%, Estados Unidos 80%, Chile
72% Hong Kong, con solo 47% de empleados a gusto con su empleador, Japon,
con 50% seguido de Hungria con 62% (Workmonitor, 2018). Para Molero y
Zambrano la opinion del personal como usuario interno, constituye factores que
seran decisivos en las futuras acciones. Esto permitira a futuro lograra
estandares superiores, mayor satisfaccion de los usuarios externo, criterios para
valorar resultados, mayor recuperacion de costos, mejores relaciones entre

trabajadores, pacientes y comunidades (2015 p. 260).

La Microred de Salud Ocobamba donde se desarrollara la investigacion, no es
ajena a esta problematica ya que en nuestra organizacidbn contamos con
personal administrativo que realiza la parte logistica y provee los diferentes
recursos y el personal asistencial que ejecuta las actividades para el logro de
metas, sin embargo ante el inicio y continuidad de la Pandemia Covid se ha
evidenciado lentitud en estos procesos administrativos mientras la pandemia
tenia un avance mas acelerado, hubo desabastecimiento de insumos para
deteccion del virus sin embargo si se exigia la blusqueda del mismo, no se
adquirié oportunamente la indumentaria para la proteccion del personal de salud,
algunos trabajadores obtuvieron su licencia por factores de riesgo ante el virus
lo mismo que creo la reduccion del personal y los que aun permanecian en sus
funciones tuvieron que asumir la gran demanda de la poblacion la misma que se
vio incrementada por la migracion, por otra parte la Unidad Ejecutora Virgen de
Cocharcas como ente rector de la Microred Ocobamba planteo el retiro de ciertos
beneficios econdmicos al personal lo cual generé malestar e inconformidad en el

personal de salud el mismo que influiria en su nivel de satisfaccion.

Por lo expuesto se cree necesario establecer el nivel de la gestion administrativa
y su influencia en la satisfaccién del usuario interno en la Microred de salud
Ocobamba durante esta Pandemia Covid 19, ya que nos permitira identificar las
deficiencias en cada uno de los procesos administrativos para la toma de
estrategias oportunas que pudieran afectar el bienestar del usuario interno en el

cumplimiento de sus funciones.



Por tanto, se propuso como problema general: ¢Cudl es la influencia de la
gestion administrativa en la satisfaccion del usuario interno durante la pandemia
Covid 19 en la Microred de salud Ocobamba, 2020?

Se puede afirmar ademas que la investigacion tiene relevancia teorica, ya que
cuenta con teorias administrativas y de satisfaccién laboral, el mismo que
permitira profundizar el conocimiento sobre las mismas para su comprension y
ejercicio profesional. Asi mismo permitira contar con informacién teérica que
permitird identificar aspectos que se deben de tener en cuenta para la toma de
estrategias solidas que permitan garantizar la satisfaccion laboral dentro de la

Microred Ocobamba.

Asi mismo, presenta justificacion practica, ya que la informacion generada es
veridica y propiciara que los gerentes formulen estrategias adecuadas y realistas
destinadas a mejorar las condiciones laborales que permitan enfrentar
situaciones como la Pandemia Covid 19. Con esto se pretende justificar la
necesidad de implementar estrategias rapidas y concretas sin poner en riesgo al
personal y la calidad de atencién. Finalmente se justifica metodolégicamente
pues se emplearon instrumentos validos y confiables los mismos que serviran de
base a futuras investigaciones relacionadas a gestion administrativa en la

satisfaccion del usuario interno.

Por tanto, se plantea como objetivo principal el determinar la influencia de la
Gestion Administrativa en la satisfaccion del usuario interno. Para establecer los
objetivos especificos se consideraron las dimensiones de Gestidn
Administrativa, siendo: establecer a influencia de la planeacion, organizacion,
direccién y control en la satisfaccion del usuario interno de la Microred de salud

Ocobamba durante la pandemia Covid 19, 2020.

Es por ello que se plantea la siguiente hipotesis general: Existe influencia de la
Gestidn Administrativa en la satisfaccion del usuario interno durante la pandemia

Covid 19 en la Microred de Salud Ocobamba 2020. De igual forma en las



hipotesis especificas se tiene como la planeacion, organizacion, direccion y

control y su influencia en la satisfaccion del usuario interno.



ll.  MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan los estudios previos tanto internacionales como

nacionales en relacion al presente trabajo de investigacion.

A nivel internacional Ershad, Javanmard y Mongolinan (2020) es su estudio
tuvieron el proposito de determinar el sindrome de agotamiento y satisfaccion
laboral, a través de un estudio transversal, se aplic6 a 225 empleados el
inventario de agotamiento de Maslach y el cuestionario de satisfaccion laboral
de Smith obteniendo como resultado que el desgaste fue moderado y el nivel de
satisfaccion mas alto se relaciona con otros empleados, mientras que el menor
nivel se vincula con el salario y beneficios. Ese mismo afio Marcillo (2020) en su
estudio propuso la asociacién de gestién administrativa y satisfaccion laboral
utiizo el meétodo cuantitativo; no experimental, con disefio descriptivo
correlacional aplicando cuestionarios en 52 trabajadores para ambas variables.
Aqui se concluye la correlacion baja entre las variables en estudio. De semejante
forma, Beyene, Ayele, Abraham (2020) en su articulo se planteé el objetivo de
precisar el nivel de satisfaccion laboral y los factores asociados entre los
empleados de extension de salud rural en Rast Shoa Zone, se realizo a través
de un estudio transversal en poblacion de 260 empleados utilizando un
cuestionario autoadministrado, utilizando el muestreo aleatorio simple. Se obtuvo
como resultados que un 83,5% no estaban satisfechos atribuido a una falta de
capacitacion, mala gestion, deficiencia en la gestion y carga de trabajo. Estudios
en Latinoamérica como Alarcén, Ganga, Pedraja y Monteverde. (2020) en su
estudio de investigacion tuvieron por objetivo definir el grado de satisfaccion y
motivacion laboral de matronas del Hospital de Puerto Montt, utilizando un
estudio cuantitativo, descriptivo y transversal. Se uso el Diagnostic Survey y la
escala de satisfaccion laboral SL-SPC en una muestra de 35 matronas. Se
demostré que el personal posee niveles de motivacion media-alta en todas las
dimensiones, sin embargo, en los factores de satisfaccion, arrojo un nivel medio-
bajo. Otros estudios semejantes como el de Stoeva, Shopov, Borisova,
Paskaleva, Tornyova (2019) en cuyo estudio empirico especifico analizaron la

vinculacion de motivos profesionales y satisfaccion de 152 enfermeros



aplicandoles un cuestionario para recoleccion de informacion. Se demuestra la
dependencia de la satisfaccion por la motivacién, para definir una profesion y la
organizacion del desempefio de enfermeria. Por otra parte, Ludefia (2019) para
relacionar satisfaccion laboral y desempefio, empleo dos instrumentos en una
muestra de 34 empleados, utilizando estadisticas descriptivas, distribuciones de
frecuencia, porcentajes y andlisis inferencial de estadisticas-regresiones, la
informacion se recolecto a través de cuestionario analizados por SPSS version
25.0. Se concluye gue existe un impacto en el desempefio del trabajador segun
su nivel de satisfaccion laboral. Asi mismo, Coronel (2019) en su estudio sobre
la cultura organizacional en la satisfaccion laboral, de un enfoque cuantitativo,
no experimental y analitico, se empled el cuestionario en 63 sujetos, concluyendo
que el 36.5% de trabajadores manifiestan que a veces sus supervisores les dan
a conocer el buen desarrollo de su labor, se percibe de igual forma que el ingreso
econOmico esta de acuerdo a su cantidad y calidad de trabajo reflejado en un
28.6%, sin embargo para Tapia (2019) que se planteé evaluar los factores
organizacionales que determinan la satisfaccion laboral con disefio, tipo y
enfoque similar en una poblacion de 90 encuestados se concluyé que el salario
y condiciones de trabajo son de mayor relevancia debido al bajo indice de
satisfaccion. Para Zaldlda (2018) en su investigacion analizo los factores que
influyen en la satisfaccion laboral a través de un estudio cuantitativo,
descriptivos, correlaciénales y explicativos; de disefio no experimental y de corte
trasversal en 60 trabajadores, en el cual se empled la encuesta "Overall Job
Satisfaction" para satisfaccion. Se obtuvo una satisfaccion laboral general de
43%, la satisfaccion intrinseca de 41,7%, y una extrinseca de 36,7%.
Confirmandose que la satisfaccion laboral influye en el comportamiento del
trabajador positiva o negativamente. De forma similar, Saima, Cagatam, Ahmet
(2018) en su articulo se propone medir el nivel de satisfaccion laboral mediante
un estudio transversal, utilizando un muestreo no probabilistico de conveniencia
utilizando como instrumento el cuestionario de Spector en una poblacion de 115
trabajadores siendo al final una muestra de 89. Se concluye gque presentaron una
satisfaccion baja con un 55,1% insatisfechos con la remuneracion, 52,8%
insatisfecho con las oportunidades de ascenso y 55,1% insatisfechos con las
recompensas, Concluyendo que la falta de satisfaccion en el trabajo afecta

negativamente empeorando la calidad de servicio. Por su parte y en relacion a
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estudios arriba mencionados, Tamru, Cherie Alemayehu (2017) en su articulo de
investigacion se propusieron medir el nivel de satisfaccion laboral y sus factores
determinantes en parteras de establecimientos de salud en Addis Abeba, Etiopia,
mediante un estudio transversal institucional, con una poblacion de 234 parteras
a través de un muestreo aleatorio simple utilizando un cuestionario
preestructurado. Resultados se mostrd una satisfaccion laboral media con un
52,9% encontrandose menor satisfaccion en las subescalas de salario,
recompensas extrinsecas y oportunidad profesional. Asi mismo, en el estudio de
Pablos (2016) se propuso definir el nivel de satisfaccion en una muestra de 231
enfermeras asistenciales mediante una metodologia cuantitativa, con un disefio
descriptivo utilizando como instrumento la encuesta cuyos resultados permiten
concluir que conviene evitar la insatisfaccion en esta poblacién ya que puede
influenciar en la calidad de atencion inclusive en la salud del profesional. En
relacion a gestion administrativa Castro (2017) en su estudio de tesis se propuso
determinar el impacto de la gestion directiva en el error médico en las
instituciones de salud en su estudio correlacional, no experimental, transversal,
con enfoque prospectivo se aplicé el cuestionario en 65 trabajadores en cuyos
resultados y conclusiones se observl que gran parte de los sujetos de estudio
considera que sus superiores no dominan el tema en el area en el cual
desemperian el papel de lider creando conflictos entre el personal, existe poca
planeacién estratégica por parte de los directivos para que midan el impacto que
quieren alcanzar con los objetivos organizacionales. A su vez, Placencia, A.,
Pozos, B., Preciado, M., Vasquez, J. (2014) en su estudio se propuso medir el
nivel de satisfaccidon del personal de enfermeria segun sus caracteristicas socio
laborales. Se recurrié al disefio descriptivo y trasversal aplicando el Test de
Motivacién y Satisfaccion en 100 trabajadores. Se concluyé que 86% del

personal de enfermeria se encuentra en un grado medio de satisfaccion.

Por otra parte, dentro de los antecedentes nacionales Cercado (2020) en su
estudio de investigacion pretendié establecer la vinculacion de satisfaccion
laboral y sindrome de burnout en un estudio cuantitativo, disefio no experimental,
transversal y correlacional con muestreo aleatorio simple de 66 enfermeras
aplicando el cuestionario Font Roja y el Cuestionario de Maslach Burnout

Inventory. Concluyendo que el 95,5% de los enfermeros(as) tienen una
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satisfaccion media y solo el 4,5% se encuentran altamente satisfechos con su
trabajo, a diferencia de Padilla (2020) se propuso establecer la vinculacion del
clima organizacion y satisfaccion laboral a través de un estudio con enfoque
cuantitativo, no experimental, correlacional y descriptivo con muestra de 80
profesionales empleando un cuestionario; cuyos resultados mostraron que el
96.3% del personal de enfermeria se encuentra satisfecho, sobre todo en
compensaciones laborales y/o salariales, el mayor porcentaje de insatisfaccion
con un 44% se muestra en las politicas administrativas. Asi mismo, Albornoz
(2020) en su tesis quiso estudiar al clima organizacional como factor pronostico
en la satisfaccion laboral empleo un estudio cuantitativo, no experimental de
corte transversal en 50 trabajadores aplico como instrumento el cuestionario,
demostrando que los factores de la satisfaccibn como crecimiento profesional,
comunicacioén, iniciativa y entorno laboral son prondsticos de la satisfaccion
laboral. (2020) en su trabajo de investigacion. Huidobro (2020), en su trabajo de
investigacién en donde su objetivo fue determinar la influencia de motivacién y
calidad de vida laboral en la satisfaccion laboral segun personal sanitario en
épocas de Covid 19, a través de un estudio cuantitativo, de disefio causal en una
muestra de 107 trabajadores aplicando la técnica de la encuesta, se obtuvo como
resultado que la motivacion y la calidad de vida laboral influyen significativamente
en la satisfaccion laboral siendo esta 73.8% con un nivel medio de satisfaccion
y 26.2%con un nivel bajo. Ademas, Pesceros (2019) en su estudio de tesis para
definir el vinculo de satisfaccion laboral y gestién administrativa, utilizo un disefio
no experimental, transversal, enfoque cuantitativo, basica, correlacional. Trabaj6
con poblacién total de 114 y muestreo de 89 profesionales, aplicando un
cuestionario y demostré que, a mas eficiencia en la administracion, mayor sera
la satisfaccion de los empleados. Semejante situacion se aprecio en el estudio
de Espiritu y Mufoz (2017) en su investigacion se propuso vinculara la gestion
administrativa con la satisfaccion laboral, empleo un estudio cuantitativo, no
experimental, transversal y correlacional aplicandose cuestionario como
instrumento en un total de 97 trabajadores de salud. Se demostré que la
percepcion de gestion en administracion es mala (60%) y que estan medianamente
satisfechos laboralmente (56%). Habiéndose demostrado relacion directa y

significativa de las variables estudiadas.



En otro estudio realizado por Diaz y Farro (2017) el cual quiso definir la conexion
del nivel de estrés y satisfaccion laboral aplicando un enfoque cuantitativo, conto
con poblacion de 33 enfermeras empleando en ellas el cuestionario como
instrumento, se establecié que 72.7% de enfermeras tienen moderado nivel de
satisfaccion laboral, siendo la dimension trabajo actual el de mayor satisfaccion
con un 84.8%, trabajo en general 72.7% y ambiente de trabajo 54.5%. y siendo
de mayor insatisfaccion el remunerativo 24.2%, interrelacion con los comparieros

18.2%, interrelacion con el jefe 12.1%.

A continuacion, se presenta las diferentes teorias sobre las variables de estudio,
los cuales datan desde el afio 1911 con la Administracion Cientifica liderada por
Fredick W. Taylor, quien, al notar la ineficiencia de sus trabajadores, sus técnicas
diferentes y con los mismos resultados y una actitud pasiva lo que la situacion
aplicando el método cientifico buscando la mejor manera de realizar el trabajo
estableciendo pautas claras para mejorar la produccion proponiendo cuatro
principios que traerian prosperidad al trabajador como al gerente: establece la
ciencia de cada trabajo, selecciona al personal y luego lo capacita, cooperara
con los trabajadores garantizando que el trabajo se lleve a cabo en base a los
principio de la ciencia y distribuir el trabajo y las responsabilidades de manera
equitativa en los diferentes niveles (citado por Robbins y Coulter 2005).
Paralelamente, Henry Fayol (1841-1925) quien se enfocaba mas en la estructura
de la organizacion, busco gestionar los factores indispensables para alcanzar las
metas a través del cumplimiento de las funciones técnicas, comerciales, de
seguridad, contables y administrativa. Fayol considera ademas que para
administrar se debe prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Marco,
Loguzzo y Fedy 2016). Por otra, parte en la teoria de las relaciones humanas:
iniciada por Hawthorne se caracterizo por tratar la organizacion como una serie
de personas, poniendo mayor interés en ellas, inspirada en el aspecto
psicolégico, delega autoridad y permite la autonomia del empleado dandole
confianza y motiva las relaciones interpersonales. Asi mismo enfatizo que el
incentivo salarial no resulta ser el uUnico determinante de la satisfaccion
(Chiavenato 2006).



Para el presente estudio se empleara los fundamentos de la Teoria Neoclasica,
la cual sustenta a la administracibn como técnica social basica, donde el
administrador debe estar preparado para dirigir los diferentes aspectos técnicos
y precisos de su labor, el direccionamiento de su recurso humano en las
organizaciones, asi mismo destaca las funciones del administrador: planeacion,
organizacion, direccion y control las cuales constituyen el proceso administrativo,
dentro de sus caracteristicas destacan: el predominio en el ejercicio de
administrar, ya que busca resultados concretos y tangibles. La teoria clasica es
base para este postulado como la estructura de la organizacion lineal, relaciones
de linea y asesoria, conflictos de autoridad, responsabilidad,
departamentalizacion y por ultimo, los principios de la administracion, teniendo
en cuenta a los autores clasicos quienes lo establecieron para orientar al gerente
en su desenvolvimiento asi podemos mencionar a) distribucion de las tareas, b)
especializacién, c) liderazgo y d) magnitud de control lo que permite contar con
una organizacion formal y con eficiencia méxima. Segun Chiavenato (2006)
describe a la administracion como la funcion de planear, organizar, dirigir y
controlar el manejo de recursos adecuadamente en el logro de metas, los
interpreta y convierte en accién. Segun Robbins (2013) considera que esta
constituida por diferentes etapas para conseguir que las cosas se hagan, de
manera competente y eficiente a través de las personas, en tanto que Hitt, Black
y Porter (2006) la definen como el proceso de organizar y emplear una cantidad
de recursos dirigidos para alcanzar las metas y realizar las tareas en un ambiente
organizacional. Por su parte Koontz, Weihrich y Cannice (2012) considera la
administracion como el procedimiento para disefiar y sostener un entorno donde
el empleado trabaja en grupos para el cumplimiento de metas especificas de
manera eficaz. De forma similar Oliveira Da Silva (2002) lo conceptualiza como
una serie de tareas proyectadas a utiliza recursos eficientemente para lograr las

metas propuestas en la organizacion.

En relaciéon a las dimensiones de la Administracion Chiavenato (2006) plantea el
dimensionamiento segun la Teoria neoclasica en: a) Planeacion, que determina
previamente las metas a alcanzarse, y que debe hacerse para lograrlos. Para
Kotler (citado por Sanchez 2017) es el proceso de impulsar y sostener una

direccién estratégica que pueda adaptar objetivos y recursos con sus
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oportunidades cambiantes. b) organizacion es la actividad que permite
determinar las acciones precisas y necesarias para alcanzar las metas
establecidas, unir las acciones en un esquema logico, definir tareas a personas
especificas y definir diferentes autoridades, c) la direccion es la que activa y
dinamiza la institucion y esta vinculada con el accionar, con la puesta en camino
y estéd determinado por las personas, este proceso involucra la designacién de
las personas, comunicacion, motivacion, orientacion y liderazgo y finalmente. Su
importancia radica en dinamizar las pautas establecidos en la planeacion y la
organizaciéon, mediante estas se consiguen conductas deseables en los
miembros de la organizacion permitiendo establecer una comunicacion
necesaria para que la organizacion funcione (Ruiz 2012). d) el control cuyo
objetivo es asegurar que las metas planteadas, organizadas y dirigidas sea
concordante en lo posible a los objetivos planteados; lo cual se realiza a través
del monitoreo del desempefio, evaluacibn del mismo y toma de medidas

correctivas. (Chiavenato 2006).

En el caso de la variable de satisfaccion del usuario interno se describe las
siguientes teorias como la fisico-econémica de Taylor en el cual describe que el
individuo labora motivado por dinero, sin embargo, este es ineficaz y holgazan,
no aspira a recompensas de éxito o realizacion personal” (Chiang 2010). Se
menciona ademéas el modelo de las teorias de las necesidades humanas,
también conocida como la teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow,
estableciendo que en cada individuo existen cinco necesidades: a) las
fisiol6gicas como alimentacion, suefio y reposo, abrigo las cuales cercioran la
supervivencia del individuo, b) las de seguridad las cuales conducen al individuo
a protegerse de peligros reales o imaginarios, fisicos o abstractos, c) las sociales,
de participacion, asociacion, aceptacion de los comparferos, compartir
sentimientos de afecto, al no satisfacer estas necesidades se carece de
adaptacion social e incrementa la soledad; su importancia radica en una
administracion participativa, d) de aprecio la cual esta relacionada a la valoracion
propia, autoestima, auto confianza, ser aprobado y reconocido por los demas y
por ultimo e) las de autorrealizacion las cuales impulsan al empleado a utilizar

su potencial y a desarrollarse expresado en el deseo a superarse con autonomia

11



e independencia. (Chiavenato 2009). En el modelo de una perspectiva dinamica
de Bruggermann (1974-1991) su interés se basa no solo en el nivel de
satisfaccion sino en la calidad de la misma como consecuencia de la interaccion
del empleado y su situacion de trabajo, jugando un rol importan el control y el
poder de regular esta interaccion. Segun Bussing (1991) la satisfaccion es un
proceso de mayor complejidad en relaciébn a lo que plantean las teorias
tradicionales de caracter estatico, la interrelacién con el entorno de trabajo, las
expectativas, sus aspiraciones y la forma de afrontar estas situaciones permiten
apreciar la dindmica de la satisfaccion (citados por Chiang, Martin y Nufiez 2010)
En la teoria de los dos factores segun Herzberg la motivacion para el trabajo va
a depender de los factores higiénicos comprendidas por el entorno laboral,
salarios, beneficios sociales y politicas de la organizaciéon, forma de asistencia
técnica y supervision, relaciones con el jefe inmediato, reglamentos internos,
perspectivas, etc. Asi como también por los factores motivacionales el mismo
que se refiere al puesto de trabajo, las tareas asignadas y generan satisfaccion
prolongada, el termino motivacion involucra sentimientos de realizacion,
desarrollo y valoracion profesional que se expresan en el cumplimiento de tareas
desafiantes de significancia laboral, si estos son adecuados, mejoran la
satisfaccion; de ser precarios, se reducen por lo cual se les denomina factores
de satisfaccion. Esto comprende: a) designacion de responsabilidad, b) libertad
para desenvolverse, c) oportunidad de ascender, d) posibilidad plena de su
potencial, e) formulacion y evaluacion de objetivos, f) aligera el puesto, Q)
extension o crecimiento del puesto (Chiavenato 2009).

La satisfaccion laboral se conceptualiza como la predisposicion del trabajador
ante su propio trabajo todo ello basado en sus valores, conducta, convicciones,
sus actitudes en su desemperio laboral segun Palma (2005). Para Lee y Chiang
(2008) lo conceptualizan como una actitud general que el individuo tiene hacia
su trabajo. Asi mismo, Morillo (2006) lo define como la perspectiva a favor o en
contra del trabajador y la vinculaciéon de estas con su empleo, las recompensa
del mismo, las interrelaciones con los comparieros y el estimulo gerencial, en
tanto que Gibson, lvancevich, Donnelly, y Konopaske (2014) lo interpretan como
la actitud del individuo en relacion a su empleo, basada en su apreciacion del

mismo, partiendo de los factores del ambiente laboral, la supervisién, las politicas
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y procesos, el acoplamiento al equipo de trabajo asi como sus condiciones. De
semejante forma otros autores lo definen como la actitud del empleado hacia su
propio empleo, basada en valores y creencias en que el trabajador desarrolla
hacia su propio trabajo segun Vallejo (2010). Para Boada y Tous (citado por
Chiang 2014) la satisfaccion laboral ha tomado relevancia en las organizaciones
por ser ambito de calidad de vida laboral y determina el grado bienestar del
individuo en su trabajo. Blum y Taylor (1999) coinciden que es el producto de
diversas actitudes de los empleados y que guardan relacion con su empleo como
los pagos, la evaluacion, la continuidad de labor, el entorno, las posibilidades de
ascender, el reconocimiento competencia, las relaciones sociales en el empleo,
la resolucion de quejas, el trato equitativo de patrones (Chiang 2014). Aunque la
clasificacion y los niveles de detalle son diferentes se puede concluir que se
relaciona principalmente con las caracteristicas de un individuo, la naturaleza del
trabajo, las oportunidades financieras, el entorno fisico y social y otros factores
ambientales relacionados (Gokce, Mengenci, Arslan y Emhan, 2019).

En nuestro pais, la Psicologa Sonia Palma (2005) fundamenta su trabajo en la
teoria motivacional, asi también de las teorias relacionadas a la discrepancia y
la dinamica y propone que la satisfaccion laboral esta compuesta por cuatro
dimensiones:

Significancia de la tarea: son las atribuciones valorativas que el trabajador
brinda a su trabajo (Palma, 2005).

Condiciones del trabajo: Segun Palma (2005) son las disposiciones de
elementos, materiales, espacios de trabajo, asi como las disposiciones al interior
de la organizacion que facilitan el desempefio del trabajador.

Reconocimiento personal y/o social: Mide el reconocimiento propio o de otras
personas, considerando los logros alcanzados en el trabajo, asi como el grado
de complacencia (Palma, 2005).

Beneficios econdmicos: Esta se refiere a la retribucion del trabajo en relacion
a un salario o incentivo econémico como consecuencia del desgaste fisico o

psicologico o desempefio en la responsabilidad a su cargo (Palma, 2005).

El impacto de la satisfaccion laboral es muy importante para mejorar el nivel de

atencion en los servicios en las instituciones de salud en todo el mundo porque
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el nivel de satisfaccion de un individuo en su carrera elegida determina su
compromiso con la prestacion de servicios (Lasebikan, Ede, Lasebikan,
Anyaehie, Oguzie y Chukwujindu 2020).

Finalmente, este estudio permitira identificar las debilidades que limitan a que el
personal de salud pueda desenvolverse adecuadamente dentro del equipo de
trabajo multidisciplinario y de esta manera tomar estrategias para garantizar una

adecuada satisfaccion laboral.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es Basica caracterizada porque enmarca Unicamente fundamentos tedricos.
Para Borda (2013) “su proposito es formular teorias a través del hallazgo de
amplias generalizaciones o0 principios; es decir, desarrollar nuevos
conocimientos o variar los principios tedricos existentes, incrementando los

saberes cientificos” (citado por Neill y Cortez, 2017 p. 31).

Asi mismo este estudio se desarrollaro bajo el enfoque cuantitativo que como
menciona Hernandez-Sampieri y Mendoza se busca describir, explicar y predecir
los problemas a investigar, buscando una relaciéon causal entre variables, cuyo
objetivo principal es la prueba de hipétesis y la formulacion y demostracion de
teorias (2018).

Disefio de investigacion
De disefio no experimental ya que no existe intervencion intencional en las
variables, solo se aprecia el fendbmeno para luego analizarlo (Hernandez-

Sampieri, Fernandez y Baptista, 2010).

A su vez es correlacional causal ya que permitié determinar el vinculo de dos o
mas variables en un tiempo establecido en términos correlacionales o en funcién

de la relacion causa-efecto” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variable Independiente: Gestion Administrativa

Definicion conceptual

Es la funcion de planear, organizar, dirigir y controlar el manejo de recursos
adecuadamente en el logro de metas, el administrador los interpreta y convierte

en accién. (Chiavenato, 2006).
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Definicion operacional

Es el desenvolvimiento del personal evaluado por factores operativos y
actitudinales los cuales valoran el desarrollo del personal en el cargo, esta se
define a través de sus dimensiones y cuyos indicadores seran medidos mediante

la aplicacion de un cuestionario que consta de 20 items.

Tabla 1

Operacionalizacién variable independiente Gestion Administrativa

Dimensiones Indicadores Items Escala e indices Niveles y rangos

Dimension 1: Toma de decisiones 1,2 Escala: ordinal Gestion

planeacion Manejo de los 3.4 Nivel: politomica  Administrativa

recursos disponibles

Dimension 2:

Organizacion

Dimensioén 3:

Direccién

Dimension 4:

Control

elaboracion de
planes operativos,
instrumento de

gestion.

Estructura organica,

comunicacion,
recursos humanos,
distribucion del

personal

Liderazgo,
Verificacion del
desempefio,
propésito

administrativo: vision

y mision,
Comportamiento
organizacional,
supervision,
motivacion,

comunicacion

Evaluacién del
desempefio,
Cumplimiento de

metas y objetivos,

5 siempre

4 casi siempre
3 a veces

2 casi nunca

1 nunca
5,6,7,8,

9,10,11,12,
13,14,15

16,17,18,19,20

Eficiente
(74 — 100)

Poco eficiente

(47-73)

Deficiente
(20-46)
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Medidas de control
administrativo,
Cumplimiento de
politicas, Monitoreo

de actividades.

3.2.2. Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario interno

Definicion conceptual.

Se define como la predisposicién del trabajador ante su propio trabajo todo ello
basado en sus valores, conducta, convicciones, sus actitudes en su desempeiio

laboral segun Palma (2005).

Definicién operacional.

Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC. Palma (2005) mide la actitud hacia el
trabajo, identificando lo agradable que puede o no ser la actividad laboral para el
trabajador. Esta encuesta se sustentada en la teoria motivacional y fue creada
en un estudio donde la poblacién estuvo integrada por trabajadores peruanos.
Mide el nivel general de satisfaccidon hacia el trabajo y los niveles especificos de
satisfaccion teniendo en cuenta cuatro factores: Significacion de la tarea,
condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o social, y beneficios
econdmicos. La escala se desarrolla con la técnica de Likert y estd conformada

por 27 items.
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Tabla 2

Operacionalizacién variable dependiente Satisfaccion del usuario interno

; Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores Iltems
valores rangos
Significacion de e Trabajo justo 3 Ordinal con Muy satisfecho: 117 o més puntos.
la tarea e Valor de la tarea 4 niveles:
e Sentimiento de ser 7 Satisfecho: 113 - 116 puntos.
atil 18 ftems Positivos:
e Grado de (5) Total acuerdo Promedio: 89 — 102 puntos.
complacencia de 21 (4) De acuerdo
resultados 22 (3) Indeciso Insatisfecho: 75 — 88 puntos.
e Desarrollo 25 (2) En desacuerdo
personal (1) Total desacuerdo Muy insatisfecho: 74 o menos
e Gusto por el 26 puntos
trabajo Items Negativos:
« Nivel de dicha (1) Total acuerdo
propia al realizar (2) De acuerdo
el trabajo (3) Indeciso
« Gusto por las (4) En desacuerdo
actividades (5) Total desacuerdo
Condiciones de e Distribucién fisica 1
trabajo « Nivel de confort del
ambiente 12
e Gusto por el 14
horario 15
« Sensacion de 17
beneficio a partir 20
de buenas 23
relaciones con los 27
jefes
o Nivel de

comodidad en el
trabajo

e Grado de
incomodidad
respecto al horario

Comodidad en la

ubicacion fisica

Existencia de

comodidad para el
buen desempefio

Valorizacién  del

esfuerzo por parte

de superiores
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Reconocimiento .
personal y/o

social

Beneficios .

econémicos

Sentimiento de
mal tratado por
parte de la
empresa

Nivel de distancia
en las relaciones
interpersonales
Grado de
importancia de las
tareas

Trabajo en equipo
Reconocimiento
del esfuerzo por

horas extras.

Nivel de sueldo
respecto a la labor
Sentimiento
respecto a la
remuneracion
Grado de
complacencia
respecto a la
remuneracion
Sentimiento de
explotacion
Expectativas

econémicas

11

13

19

24

10
16

3.3. Poblacion muestray muestreo

Poblacién.

Estuvo constituido por 86 usuarios internos de los diferentes servicios y de cada

establecimiento pertenecientes a la Microred de Salud Ocobamba durante el afio

2020 segun los siguientes criterios:

e Criterios de inclusion.

- Personal de salud que cuenta con vinculo laboral (contratado o

nombrado) con los establecimientos pertenecientes a la Microred de

Salud Ocobamba
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- Personal de salud con continuidad laboral minima de 6 meses de
permanencia en los establecimientos pertenecientes a la Microred de
Salud Ocobamba

- Personal de salud que responda de forma escrita el cuestionario

empleado para las 2 variables

e Criterios de exclusion.
- Personal de salud que realice internado o practicas pre profesionales.
- Personal de salud que cuenta con una continuidad laboral menor a 6
meses laborando en la Microred de Salud Ocobamba.
- Personal de salud no desee responder de forma escrita el cuestionario

empleado para las 2 variables

Muestra.

Se utilizd el muestreo no probabilistico y por conveniencia ya que de las 86
intrumentos empleados solo fueron resueltos 79 por el personal de la Microred
de Salud Ocobamba.

Unidad de analisis
Para el presente trabajo es el usuario interno que labora en la Microred de Salud

Ocobamba y que constituye la poblacion de estudio.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

En este trabajo se empleara la técnica de la encuesta.

Instrumento de recoleccion de datos.

Se aplico el cuestionario que es una modalidad de encuesta en la cual no es
necesario que exista un vinculo directo en los encuestados y presentarles
preguntas concretas y establecida de manera anticipada, en forma secuencial y

|0gica para ser resueltas de la misma forma. Carrasco (2009)
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El Cuestionario sobre Gestidbn Administrativa, Cruz (2019), tiene por objetivo

medir la gestién administrativa en sus 4 dimensiones.

Ficha técnica del instrumento para medir la Gestion Administrativa

Nombre: Cuestionario de gestion administrativa

Autor (s): Giannina Isabel Cruz Loayza

Adaptado por: Gladys Roxana Vilca Apaza (2020)

Lugar: Ocobamba, Apurimac

Fecha: Noviembre, 2020

Objetivo: Determinar el nivel de Gestion Administrativa
Tiempo: 15-20 minutos

Margen de error: 0.05

Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC Palma (2005), el mismo que permite
establecer el nivel de satisfaccion de trabajadores de cualquier organizacion o
entidad.

Ficha técnica del instrumento para medir la satisfaccion del usuario

interno

Nombre: Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC

Autor (s): Palma (2005)

Lugar: Ocobamba, Apurimac

Fecha: Noviembre, 2020

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion de trabajadores de
cualquier organizacion o entidad.

Tiempo: 15-20 minutos

Margen de error 0.05
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Validacion y confiabilidad del instrumento.

Validez de los instrumentos.

Segun Hernandez-Sampieri. Es el grado en que un instrumento mide la variable
Se logra cuando se demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto
a través de sus indicadores empiricos (2018)

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Cuestionario sobre
Gestion Administrativa el cual es calificado como aplicable.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Escala de

Satisfaccion Laboral SL-SPC el cual es calificado como aplicable.

Tabla 3

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Cuestionario sobre

Gestion Administrativa

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion

Juez 1l si Si si Aplicable

Juez 2 Si Si Si Aplicable

Juez 3 si Si si Aplicable
Tabla 4

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Escala de

Satisfaccion Laboral SL-SPC

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Juez 1 Si si Si Aplicable
Juez 2 Si Si Si Aplicable
Juez 3 Si si Si Aplicable
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Confiabilidad de los instrumentos.

“La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado
en gque este produce resultados consistentes y coherentes en la muestra o casos”
(Hernandez-Sampieri. 2018, p.229)

Para la confiabilidad de los instrumentos se empleé el Alfa de Cronbach en el
cual el instrumento Cuestionario sobre gestion administrativa obtiene 0,949 del
total de 20 items, por otra parte, la escala de satisfaccion laboral SL-SPC obtiene
0,702 del total de 27 itms.

Tabla 5
Confiabilidad de los instrumentos — Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de N° de items
Cronbach

Cuestionario sobre Gestion Administrativa ,949 20

Escala de Satisfaccién Laboral SL-SPC ,702 27

Fuente: prueba piloto

3.5. Procedimientos

Se realiz6 la solicitud para la aplicacién del cuestionario en los diferentes
establecimientos de la Microred Ocobamba y su posterior aprobacion,
posteriormente se aplicd el instrumento (cuestionario). Ambos instrumentos

tomaran un tiempo aproximada de 20 para su desarrollo.

3.6. Método de analisis de datos

Se calcularon tablas de distribucion de frecuencia para ambas variables de
estudio. Por otra parte, para el andlisis inferencial se realizara a través de

pruebas no paramétricas para mostrar la dependencia de la variable dependiente
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(satisfaccion del usuario interno) en relacion a la variable independiente (gestion
administrativa). Se empleara la prueba de regresion logistica, ya que los datos
para el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal y para su andlisis y

presentacion se realizara a través del reporte del software Spss 25.

3.7.Aspectos éticos

Se sustentaron en principios éticos y morales establecidos por la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo: respeto por las personas en su
integridad y autonomia, busqueda del bienestar, justicia, honestidad, rigor
cientifico, competencia profesional y cientifica y responsabilidad y las
especificaciones propias de la Maestria en Gestion de los Servicios en Salud.
Ademas, se solicitara la autorizacidn respectiva a la gerencia de la Microred de
Salud Ocobamba, para realizar la aplicacion de los instrumentos y medir la
situacion de la gestion administrativa durante la pandemia Covid 19 y su
influencia en la satisfaccion del usuario interno de la Mircrored de salud

Ocobamba en el presente afio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

A continuacion, se presentan los resultados descriptivos e inferenciales de la

presente investigacion

Tabla 6

Nivel de Gestidon administrativa, segun sus dimensiones

Gestion Planeacién Organizacién Direccién Control
Nivel Administrativa
fr % fr % fr % fr % fr %
Deficiente 8 10 32 40 29 37 24 30 28 35
Poco eficiente 47 60 40 51 33 42 42 53 40 51
Eficiente 24 30 7 9 17 21 13 17 11 14
Total 79 100 79 100 79 100 79 100 79 100

En la tabla 6 se observa que el 60% de los usuarios internos de la Microred de

salud Ocobamba consideran que la gestion administrativa es poco eficiente

durante la Pandemia Covid 19, el 30% lo considera deficiente en tanto que solo

un 10% lo percibe como eficiente. Respecto a las dimensiones se observa que

tanto la direccidn, planeacion, control y organizacion fueron considerados poco

eficientes siendo el mas elevado la direccién con un 53%, seguido del control y

planeacion con un 51% cada uno y la organizacion con 42%, Sin embargo, entre

todas las dimensiones se observa cierta eficiencia en la organizacion, pero en

menor porcentaje con un 21%.
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Tabla 7

Nivel de satisfaccion del usuario interno, segun sus dimensiones.

Satisfaccion del Sianificacion de Condiciones de Reconocimiento Beneficios

Nivel usuario interno la tarea trabajo personal y/o social econémicos
fr % fr % fr % fr % fr %
Muy insatisfecho 71 90 21 27 17 21 20 25 17 21
Insatisfecho 8 10 18 23 18 23 24 31 26 33
Promedio 0,0 0,0 19 24 18 23 27 34 18 23
Satisfecho 0,0 0,0 12 15 16 20 3 4 14 18
Muy satisfecho 0,0 0,0 9 11 10 13 5 6 4 5
Total 79 100 79 100 79 100 79 100 79 100

En la tabla 7 se observa que el 90% de los usuarios internos de la Microred de
salud Ocobamba se encuentran muy insatisfechos durante la Pandemia Covid
19 y un 10% insatisfecho no encontrandose ningun nivel de satisfaccion. En
relacion sus dimensiones el mayor nivel de insatisfaccion percibidos por los
usuarios internos fue el reconocimiento personal y/o social con 56%, beneficios
econdémicos con 54%, significancia de la tarea con 50% y por ultimo las
condiciones de trabajo con 44%. Sin embargo, también se observa cierto

porcentaje de satisfaccion en la dimension condiciones de trabajo con un 33%.

4.2 Contrastacion de hipotesis

Teniendo en cuenta los datos obtenidos a través de cuestionarios con escala
ordinal del tipo Likert, se asume el empleo de una prueba no paramétrica para
mostrar la dependencia de la variable dependiente (satisfaccion del usuario
interno) en relacion a la variable independiente (gestion administrativa). Se
empled la prueba de regresion logistica, ya que los datos para el modelamiento
son de carcter cualitativo ordinal y para su analisis y presentacion se realizaron

a través del reporte del software Spss 25.
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4.2.1 Pruebade hipotesis general

Ho: La gestion administrativa no influye en la satisfaccion del usuario interno.

H1: La gestiobn administrativa influye en la satisfaccion del usuario interno

Tabla 8
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la gestion administrativa

en la satisfaccion del usuario interno.

Contraste de razén de verosimilitud

Chi- gl Sig. Pseudo R
cuadrado cuadrado
Gestion 440,175 38 ,000 ,990
administrativa ,998
,852

Funcion de enlace: Logit

El reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion del usuario
interno depende de la gestién administrativa en la Microred de Salud Ocobamba,
de acuerdo al Chi cuadrado =440,175y p_valor=0,000 < a=0,05, debe rechazar
a la hipétesis nula. La prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente de
Nagelkerke = 0.99, indicando que la variable predictora gestion administrativa
influye en un 99% sobre la satisfaccion de los usuarios interno de la Microred

Ocobamba durante la Pandemia Covid 19.
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4.2.2 Contrastacion de hipétesis especifica 1

Ho: La planeacién no influye en la satisfaccion del usuario interno.

H1: La planeacion influye en la satisfaccion del usuario interno.

Tabla 9

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la planeacion en la

satisfaccion del usuario interno.

Contraste de razén de verosimilitud

Chi- gl Sig. Pseudo R
cuadrado cuadrado
Planeacién 198,791 14 ,000 ,919
,921
,385

Funcion de enlace: Logit

El reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion del usuario
interno depende de la planeacion en la Microred de Salud Ocobamba, de
acuerdo al Chi cuadrado = 198,791 y p_valor=0,000 < a=0,05, debe rechazar a
la hipétesis nula. La prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente de
Nagelkerke = 0.921, indicando que la dimension de planeacién influye en un
92.1% sobre la satisfaccion de los usuarios interno de la Microred Ocobamba

durante la Pandemia Covid 19.
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4.2.3 Contrastacion de la hipo6tesis especifica 2

Ho: La organizacion no influye en la satisfaccion del usuario interno.

H1: La organizacion influye en la satisfaccion del usuario interno.

Tabla 10

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la organizacién en la

satisfaccion del usuario interno.

Contraste de razén de verosimilitud

Chi- gl Sig. Pseudo R
cuadrado cuadrado
Organizacion 340,804 12 ,000 ,987
,988
,660

Funcion de enlace: Logit

El reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion del usuario
interno depende de la organizacién en la Microred de Salud Ocobamba, de
acuerdo al Chi cuadrado = 340,804 y p_valor=0,000 < a=0,05, debe rechazar a
la hipétesis nula. La prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente de
Nagelkerke = 0.988, indicando que la dimension de organizacion influye en un
98.8% sobre la satisfaccion de los usuarios interno de la Microred Ocobamba

durante la Pandemia Covid 19.
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4.2.4 Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Ho: La direccion no influye en la satisfaccion del usuario interno.

H1: La direccion influye en la satisfaccion del usuario interno.

Tabla 11

Determinacion del ajuste de los datos para el modelo de la direcciéon en la

satisfaccion del usuario interno.

Contraste de razon de verosimilitud

Chi- al Sig. Pseudo R
cuadrado cuadrado
Direccion 195,785 21 ,000 ,916
917
,379

Funcion de enlace: Logit

El reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion del usuario
interno depende de la direccién en la Microred de Salud Ocobamba, de acuerdo
al Chi cuadrado = 195,785 y p_valor=0,000 < «a=0,05, debe rechazar a la
hipétesis nula. La prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente de
Nagelkerke =0.917, indicando que la dimension de direccién influye en un 91,7%
sobre la satisfaccion de los usuarios interno de la Microred Ocobamba durante

la Pandemia Covid 19
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4.2.5 Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Ho: El control no influye en la satisfaccion del usuario interno.

H1: El control influye en la satisfaccion del usuario interno.

Tabla 12

Determinacién del ajuste de los datos para el modelo del control en la

satisfaccion del usuario interno.

Contraste de razén de verosimilitud

Chi- gl Sig. Pseudo R
cuadrado cuadrado
Control 67,071 16 ,000 ,572
,573
,130

Funcion de enlace: Logit

El reporte emitido por el programa, explica que el nivel de satisfaccion del usuario
interno depende del control en la Microred de Salud Ocobamba, de acuerdo al
Chi cuadrado = 67,071 y p_valor=0,000, < a=0,05, debe rechazar a la hipbtesis
nula. La prueba de Pseudo R cuadrado, muestra un coeficiente de Nagelkerke =
0.573, indicando que la dimension de control influye en un 57,3% sobre la
satisfaccion de los usuarios interno de la Microred Ocobamba durante la
Pandemia Covid 19.
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V. DISCUSION

La discusion del presente estudio se realiz6 en funcion a las hipotesis
formuladas, analizando primeramente las implicancias tedricas de los resultados
descriptivos de las variables en estudio, con la finalidad de comprender de
manera individual el comportamiento de cada una para luego explicar la relacién
existente, luego se contrastaron las hipotesis con las investigaciones nacionales

e internacionales.

Respecto a la variable gestion administrativa en la Microred de salud Ocobamba,
los resultados descriptivos de las variables de investigacion mostraron manera
general que el 60% de los usuarios internos de la Microred de Salud Ocobamba
consideran que la gestion administrativa es poco eficiente, por otra parte, el 30%
la consideran eficiente y solo el 10% la consideran como deficiente. En este
sentido se entiende que existen deficiencias en los procesos administrativos,
para lo cual se debe garantizar que el administrador debe estar preparado para
dirigir los diferentes aspectos técnicos y precisos de sus funciones como el
direccionamiento de los recursos humanos como se plantea en la Teoria
Neoclasica (Chiavenato 2006). Asi también, administrar es el procedimiento para
disefiar y sostener un entorno donde el empleado trabaja en grupos para el
cumplimiento de metas especificas de manera eficaz como lo define Koontz,
Weihrich y Cannice (2012), ya que es una serie de acciones destinadas a utilizar
recursos eficientes para lograr las tareas propuestas en una organizacion
(Oliveira, 2002). En toda organizacién es importante aplicar los procesos
administrativos de tal manera que esto permita mejorar su competitividad sin

dejar de optimizar sus recursos (Coloma, 2019).

Respecto a las dimensiones se observa que tanto la direccion, planeacion,
control y organizacién fueron considerados poco eficientes siendo el mas
elevado la direccién con un 53%, seguido del control con un 51%, mostrandose
debilidad en las acciones que implican estos procesos como la designacion de
las personas, comunicacion, orientacion y liderazgo; asi como monitoreo del

desempeio durante el control como lo define Chiavenato (2006). Continuando
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con las dimensiones con poca eficiencia podemos ver a la planeacion con 51%
siendo esta de gran importancia ya que con ella se da inicio al proceso de
administrar ya que determina previamente las metas a alcanzarse y que se debe
hacer para lograrlo Chiavenato (2006), seguidamente se encuentra la
organizaciéon con un 42% de poca eficiencia, afectando las actividades que
determinan las acciones precisas y necesarias para conseguir las metas
planteadas, en unir acciones en un esquema légico, en definir tareas a personas
especificas y definir las diferentes autoridades, sin embargo, pese a tener
dificultades en el desarrollo de esta dimension de la administracion, es el que
presenta también cierto grado de eficiencia entre las demés dimensiones. En tal
sentido podemos deducir que las dimensiones de la gestién administrativa no
permiten constituir adecuadamente el proceso de administrar propiamente dicho
en el presente estudio ya que este debe ser ciclico y secuencial (Chiavenato
2006).

Es por ello la importancia de conocer la opinién del personal como usuario
interno el cual constituye factores que seran decisivos en las futuras acciones, el
mismo que permitird a futuro lograra estandares superiores, mayor satisfaccion
de los usuarios externo, criterios para valorar resultados, mayor recuperacion de
costos, mejores relaciones entre trabajadores, pacientes y comunidades como
lo menciona Molero (2015 p. 260) Por otra parte, Castro (2017) en su
investigacion determino que los superiores de la organizacion en estudio, no
domina el tema en el cual se desempefian creando conflictos entre el personal,
existio poca planeacidn estratégica para medir el impacto que quisieron alcanzar

con los objetivos organizacionales.

Finalmente, de continuar con estas deficiencias, se pone en riesgo a la
organizacién de no alcanzar los objetivos ya que una inadecuada elaboracién de
estrategia conllevaria a una inestabilidad financiera, organizacional vy

administrativa como lo planteo Torres (2013).

Respecto a la variable satisfaccion del usuario interno podemos apreciar que el
90% se encontraron muy insatisfechos y el 10% insatisfecho no encontrandose

ningun nivel de satisfaccién en los usuarios internos de la Microred de salud

33



Ocobambal lo cual es sumamente preocupante ya que la satisfaccion laboral es
un factor que determina el grado de bienestar que un individuo experimenta en
su trabajo, el mismo que se convierte en un problema en el ambito de la calidad
de vida laboral. (Boada y Tours 1993, citado por Chiang 2011) o como Blum y
Taylor (1999) coinciden que es el producto de diversas actitudes de los
empleados y que guardan relacion con su empleo como los pagos, la evaluacion,
la continuidad de labor, el entorno, las posibilidades de ascender, el
reconocimiento competencia, las relaciones sociales en el empleo, la resolucion
de quejas, el trato equitativo de patrones (citado por Chiang 2014). Situacion
contraria a las definiciones de satisfaccion laboral planteadas por Palma (2005)
como la predisposicion del trabajador ante su propio trabajo todo ello basado en
sus valores, conducta, convicciones, sus actitudes en su desempefio laboral,
coincidiendo con la percepcion de Lee y Chiang (2008) o como lo menciona
Gibson, Ivancevich, Donnelly, y Konopaske (2014) la actitud del individuo en
relacion a su empleo, basada en su apreciacién del mismo, partiendo de los
factores del ambiente laboral, la supervision, las politicas y procesos, el
acoplamiento al equipo de trabajo asi como sus condiciones, en el estudio
realizado por Huidobro (2020) el mismo que fue realizado en nuestro pais se
pudo evidenciar que el 73.8% de satisfaccion en nivel medio y el 26.2% un bajo
nivel de satisfaccion no encontrandose niveles de satisfaccion alta, situacion

semejante a los resultados de nuestro estudio.

En cuanto a sus dimensiones el mayor nivel de insatisfaccion percibidos por los
usuarios internos de la Microred de salud Ocobamba, fueron el reconocimiento
personal y/o social como el beneficio econémico con 56% y 54%
respectivamente, es decir se muestran limitaciones en el reconocimiento propio
o de otras personas, considerando el cumplimiento alcanzado en el centro de
labores, asi como el grado de complacencia y la retribucién del trabajo en
relacion a un salario o incentivo econdmico como consecuencia del desgaste
fisico o psicolégico o desempefio en las responsabilidades a su cargo (Palma
2005). Situacion semejante se aprecia con Albornoz (2020) lo cual da a entender
su importancia como en el caso de nuestro estudio ya que mostro resultados de
insatisfaccion, de igual forma este estudio se relaciona con los hallazgos de

Tapia (2019) en el cual la remuneracion y las condiciones de trabajo cuentan con
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mas bajos indices de satisfaccion. Situacion semejante se observa en el estudio
de Beyene, Ayele, Abraham (2020) en el cual el 83,5% del personal se encuentra
insatisfecho atribuido en cierto grado a la mala gestion realizada. Caso contrario
se observa en el estudio de Marcillo (2020) en el que la correlacion entre gestion

administrativa y satisfaccion laboral es baja.

En cuanto a la hipotesis general existe influencia de la Gestibn Administrativa en
la satisfaccion del usuario interno durante la Pandemia Covid 19 en la Microred
de salud Ocobamba, 2020, cuyos resultados muestran que el nivel de
satisfaccion del usuario interno depende de la gestion administrativa (Chi
cuadrado = 440,175 y p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia del 99%.
Dicho esto, se deduce que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
general. Semejante a este resultado se aprecia en un estudio nacional realizado
por Pesceros (2019), para definir el vinculo de satisfaccion laboral y gestion
administrativa, trabajé con una poblacion total de 114 y muestreo de 89
profesionales, aplicando un cuestionario y demostré que, a mas eficiencia en la
administracion, mayor sera la satisfaccion de los empleados. Asi también
Espiritu y Mufioz (2017). en su investigacion se propuso vinculara la gestion
administrativa con la satisfaccion laboral, empleando un estudio cuantitativo, no
experimental, transversal y correlacional aplicandose cuestionario como
instrumento en un total de 97 trabajadores de salud. Se demostré6 que la
percepcion de gestion en administracion es mala (60%) y que el personal se
encuentra medianamente satisfechos laboralmente (56%). Habiéndose
demostrado relacion directa y significativa de las variables en estudio. De igual
forma Vega (2014) en donde el personal de salud percibe una gestidn
administrativa regular el mismo que se reflejada en la satisfaccion laboral, ya que
este ultimo el personal se encuentra medianamente satisfecho, estableciendo
una relacidn moderada a fuerte entre la gestion administrativa y el nivel de

satisfaccion de los usuarios internos.

Seguidamente con respecto a las hipotesis especificas se pudo determinar que
la satisfaccion del usuario interno es dependiente de las dimensiones de la
gestion administrativa como la planeacion (Chi cuadrado = 198,791 y

p_valor=0,000 < a=0,05), con la organizacion (al Chi cuadrado = 340,804 y
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p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia de 98.8%, con la direccion (Chi
cuadrado = 195,785y p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia de 91.7%, y
finalmente con el control Chi cuadrado = 67,071 y p_valor=0,000, < a=0,05) con
una influencia de 57.3% de alli la importancia de fortalecer los procesos de la
administracion en las instituciones de salud ya que involucra directamente todos
los factores necesarios para que el usuario interno pueda desempefiar de
manera adecuada sus funciones, sino también estos influirdn en la calidad de la

prestacion de los servicios.

El nivel de insatisfaccion 90% del usuario interno durante la Pandemia Covid 19
en la Microred de salud Ocobamba es un tema preocupante pero no nuevo como
se observa en el estudio de Placencia, A., Pozos, B., Preciado, M., Vasquez, J.
(2014), al igual que en nuestra investigacion se encontro que el 86% del personal
de enfermeria se encuentra en un grado medio de satisfaccion al igual que en la
investigacion de Cercado (2020) en donde el 95,5% de los enfermeros(as) tienen
una satisfaccion media y solo el 4,5% se encuentran altamente satisfechos con

su trabajo.

Otro factor de insatisfaccion es la asociada a la escala de remuneracion como
se observdé en el estudio de Tamru, Cherie Alemayehu (2017) situacién
semejante se presento en la investigacion de Ershad, Javanmard y Mongolinan
(2020) obteniéndose como resultado modera nivel de desgaste en el sindrome
de agotamiento y el menor nivel de satisfaccion se vincula con el salario y
beneficios. El estudio permite identifica la influencia de la gestiébn administrativa
en la satisfaccidn laboral, sino también el grado de satisfaccion identificado va a
influenciar a su vez en otros aspectos como lo menciona Ludefia (2019) el mismo
gque demostrd que la satisfaccion laboral influye en el desempefio del trabajador

al igual que Zaldua (2018) pero a nivel del comportamiento del trabajador.

Sin embargo, situacién contraria se evidencio en el estudio de Padilla (2020)
cuyos resultados mostraron que el 96.3% del personal de enfermeria se
encuentra satisfecho, sobre todo en compensaciones laborales y/o salariales, el
mayor porcentaje de insatisfaccibn con un 44% se muestra en las politicas

administrativas esto quizas porque este Ultimo se realizdé en un hospital siendo
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este una unidad ejecutora independiente, sin embargo, la Microred de
Ocobamba cuenta con 5 establecimientos cuyo ente rector es la Unidad
Ejecutora Virgen de Cocharcas en Chincheros encontrandose esta en una zona
rural y andina del pais. Otro estudio que difiere a nuestros resultados es el de
Coronel (2019) en donde los trabajadores refieren que a veces sus supervisores
les dan a conocer el buen desarrollo de su labor, se percibe de igual forma que
el ingreso econdémico esta de acuerdo a su cantidad y calidad de trabajo.

Por lo antes mencionado conviene evitar la insatisfaccion en esta poblacion ya

que puede influenciar en la calidad de atencion en los servicios de salud,

inclusive en la salud del profesional como lo menciona Pablos (2016).
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Existe influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del
usuario interno de la Microred de salud Ocobamba (Chi cuadrado =
440,175 y p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia del 99%
(Nagelkerke = 0.99).

Segunda. Existe influencia de la planeacién en la satisfaccion del usuario interno
de la Microred de salud Ocobamba (Chi cuadrado = 198,791 y
p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia del 92.1% (Nagelkerke =
0.921).

Tercera. Existe influencia de la organizacién en la satisfaccion del usuario
interno de la Microred de salud Ocobamba (Chi cuadrado = 340,804
y p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia del 98.8% (Nagelkerke
=0.988).

Cuarta. Existe influencia de la direccion en la satisfaccion del usuario interno de
la Microred de salud Ocobamba (Chi cuadrado = 195,785 vy
p_valor=0,000 < a=0,05) con una influencia del 91.7% (Nagelkerke =
0.917).

Quinta. Existe influencia del control en la satisfaccion del usuario interno de la

Microred de salud Ocobamba (Chi cuadrado =67,071 y p_valor=0,000 <
a=0,05) con una influencia del 57.3% (Nagelkerke = 0.573).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero.

Se recomienda al personal administrativo garantizar que el proceso de
la gestion administrativa sea eficaz para que este se vea reflejado en
la satisfaccidn del usuario interno para alcanzar los objetivos trazados

en la Microred de Salud Ocobamba.

Segundo. Que la Unidad Ejecutora Virgen de Cocharcas, ente rector de la

Tercero.

Microred Ocobamba, implemente como parte de la educacion
permanente en salud (EPS) las capacitaciones en funciones
gerenciales que permitan fortalecer los procesos administrativos hacia
el logro de las metas.

Que la gerencia conjuntamente con su equipo de gestion defina de
manera clara los objetivos, mision, vision y deben estar plasmados en
los documentos de gestion y a la vez socializados a todo el personal ya

gue en funcidén a ellos se respaldara las actividades programadas.

Cuarto. Que la Unidad Ejecutora Virgen de Cocharcas fortalezca las actividades

de monitoreo y supervisibn para tomar acciones correctivas que
encaminen las actividades hacia la materializacién de los objetivos

institucionales.

Quinto. Que la Unidad Ejecutora Virgen de Cocharcas y la Gerencia mejoren las

condiciones laborales, a nivel logistico, sobre todo, ya que este influye
en la disposicion que el trabajador muestra durante el desempefio de

su trabajo y por tanto en el nivel de su satisfaccion.

Sexto. Fortalecer y reconocer el buen desempefio del trabajador minimamente

a través de resoluciones de reconocimiento y felicitaciones que puedan
motivar a mejorar el desempefio del trabajador, los mismo que serian
emitidos por la Gerencia y la Que la Unidad Ejecutora Virgen de
Cocharcas
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Anexo 3

Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion Administrativa

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Niveles y
Conceptual Operacional medicién rangos
Es la funcion de planear, Es el desenvolvimiento del 1.Planeacion e Toma de decisiones Escala: ordinal Eficiente
organizar, dirigir y personal evaluado por e Manejo de los recursos Nivel:
. ) : . ivel: (74 — 100)
controlar el manejo de los factores operativos y disponibles
recursos adecuadamente actitudinales los cuales e Elaboracion de planes politbmica
en el logro de metas, el valoran el desarrollo del operativos,
administrador los  personal en el cargo, esta se ¢ Instrumento de gestion
interpreta y convierte en define a través de sus 2. Organizacion e Estructura organica 5 siempre Poco
o) e ceran metes ! Reousosumanos 4 oS siemre eicentc
mediante la aplicacién de un e distribucién del personal 3 a veces (47-73)
cuestionario que consta de 3. Direccion * Liderazgo 2 casi nunca
20 items « Verificacion del
desempefio 1 nunca Deficiente
) P_rqpc’)sito _ac_j!'ninistrativo: (20-46)
vision y mision,
e Comportamiento
organizacional,
e Supervision
e Motivacion,
e Comunicacion
4. Control ¢ Evaluacion del desempefio

e Cumplimiento de metas y
objetivos

e Medidas de control
administrativo

o Cumplimiento de politica

e Monitoreo de actividades.




Anexo 4

Matriz de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario Interno

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Niveles y
Conceptual Operacional medicién rangos
Se define como la Escala de Satisfaccion 1. Significancia de e Trabajo justo Ordinal con Muy satisfecho:
predisposicion  del Laboral SL-SPC. Palma la tarea * Valor de la tarea niveles: politomica 117 o mas puntos.
trabajador ante su (2005) mide la actitud  Sentimiento de ser Util ) N _
propio trabajo todo hacia el trabajo, « Grado de complacenciade ~ Items Positivos: Satisfecho

ello basado en sus
valores, conducta,
convicciones, sus
actitudes en su
desempefio laboral
segun Palma (2005).

identificando lo agradable
gue puede o no ser la
actividad laboral para el
trabajador. Esta encuesta
se sustentada en la teoria
motivacional y fue creada
en un estudio donde la
poblacién estuvo integrada
por trabajadores peruanos.
Mide el nivel general de
satisfaccion  hacia el
trabajo y los niveles
especificos de satisfaccion
teniendo en cuenta cuatro
factores: Significacion de la

tarea, condiciones de
trabajo, reconocimiento
personal y/o social, y

beneficios econémicos. La
escala se desarrolla con la
técnica de Likert y esta
conformada por 27 items.

resultados

Desarrollo personal
Gusto por el trabajo
Nivel de dicha propia al
realizar el trabajo

Gusto por las actividades

2.

Condiciones de
trabajo

Distribucién fisica

Nivel de confort del ambiente
Gusto por el horario
Sensacion de beneficio a
partir de buenas relaciones
con los jefes

Nivel de comodidad en el
trabajo

Grado de incomodidad
respecto al horario
Comodidad en la ubicacién
fisica

Existencia de comodidad
para el buen desempefio
Valorizacién del esfuerzo por
parte de superiores

(5) Total acuerdo
(4) De acuerdo

(3) Indeciso

(2) En desacuerdo
(1)Total desacuerdo

items Negativos:
(1) Total acuerdo
(2) De acuerdo

(3) Indeciso

(4) En desacuerdo
(5)Total desacuerdo

103 - 116 puntos.

Promedio
89 — 102 puntos.

Insatisfecho
75 — 88 puntos.

Muy insatisfecho:
74 0 menos puntos




Reconocimiento
personal ylo
social

Sentimiento de mal tratado
por parte de la empresa
Nivel de distancia en las
relaciones interpersonales
Grado de importancia de
las tareas

Trabajo en equipo
Reconocimiento del
esfuerzo por horas extras

Beneficios
econémicos

Nivel de sueldo respecto a
la labor

Sentimiento respecto a la
remuneracion

Grado de complacencia
respecto a la remuneracion
Sentimiento de explotacion
Expectativas

econoémicas




Anexo 5

Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado(a) colaborador, el presente cuestionario es de caracter anénimo y se usara exclusivamente para fines de investigacion, por lo

que le solicitamos responder con sinceridad, veracidad y total libertad

INSTRUCCIONES:

A continuacién, presentamos las preguntas que permitiran evaluar la gestion administrativa en la entidad. Responda utilizando la

siguiente escala

1. NUNCA 2. CASI NUNCA 3. AVECES | 4. CASI SIEMPRE 5. SIEMPRE
VARIABLE: GESTION ADMIINISTRATIVA
N° DIMENSION 1: PLANEAMIENTO 4 5
Consideras que el personal participa en la toma de decisiones
Considera usted que la entidad maneja de manera adecuada los recursos
disponibles
3 Considera que el personal participa en la elaboracion de planes operativos
4 Considera que el personal conoce los instrumentos de gestion
DIMENSION 2: ORGANIZACION 4 5
5 Considera usted que la entidad cuenta con una estructura organica
6 Considera que existe comunicacion entre areas.
7 Considera que se distribuye adecuadamente el recurso humano de acuerdo a
las necesidades del area.
8 Considera que cuenta con personal calificado el area donde trabaja.
DIMENSION 3: DIRECCION 4 5
9 Considera que existe un buen liderazgo.
10 Considera que la direccion valora las capacidades de todos los trabajadores.
11 Conoce usted la misién y visién de la institucion
12 Considera que la direccién encamina los procesos administrativos en funcion a
la misién y visién de la institucion.
13 Considera que el liderazgo ayuda al cumplimiento de los objetivos trazados
14 Esta satisfecho con su trabajo
15 La comunicacion es constante con su jefe
DIMENSION 3: CONTROL 4 5
16 Considera que la gestién administrativa controla el desempefio del personal
17 Considera que la gestién administrativa realiza el control del cumplimiento de
metas y objetivos
18 Considera que la gestién administrativa realiza cambios en los procesos
administrativos para alcanzar los objetivos
19 Considera que los trabajadores participan activamente en el cumplimiento de
politicas
20 Considera que existen procesos de monitoreo de actividades




Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Interno
Escala de opiniones SL-SPC

Estimado trabajador, con la finalidad de conocer cual es su opinion acerca de su ambiente laboral .A continuacion, le presentamos una serie de
opiniones a las cuales le agradeceremos nos responda marcando con un aspa (x) en la alternativa que considere expresa mejor su punto de vista.

Total Acuerdo (TA) De Acuerdo (A) Indeciso (I) En Desacuerdo (D) Total Desacuerdo (TD)

Recuerde la escala es totalmente anénima y no hay respuestas buenas ni malas y que son solo opiniones. Responda con libertada y sinceridad.

N° Afirmaciones TA A | D TD
1 La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis labores.
2 Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.

3 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

4 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra

5 Me siento mal con lo que gano

6 Siento que recibo “mal trato” de parte de la institucion.

7 Me siento (til con la labor que realizo.

8 El ambiente donde trabajo es confortable.

9 El sueldo que tengo es bastante aceptable

10 La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando.

11 Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

12 | Me disgusta mi horario.

13 | Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

14 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

15 | La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

16 | Mitrabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas.

17 El horario de trabajo me resulta incomodo.

18 Me complace los resultados de mi trabajo.

19 | Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta aburrido.

20 | En el ambiente fisico en el que laboro me siento c6modo.

21 | Mitrabajo me hace sentir realizado como persona.

22 Me gusta el trabajo que realizo.

23 Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias.
24 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.
25 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

26 | Me gusta la actividad que realizo.

27 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.




Anexo 6

Validaciéon de Instrumento

Validez por juicio de expertos del instrumento sobre Gestion Administrativa

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Juezl si Si si Aplicable
Juez 2 Si Si Si Aplicable
Juez 3 si Si si Aplicable

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Escala de

Satisfaccion Laboral SL-SPC

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
Juez 1 Si si Si Aplicable
Juez 2 Si Si Si Aplicable

Juez 3 Si si Si Aplicable




Anexo 7
Certificado de validez del instrumento

Juez experto validador 01:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia | Claridad? Sugerencias
2

DIMENSION 1: PLANEAMIENTO Si No Si No Si No

1 Consideras que el personal participa en la toma de decisiones X X X

2 Considera usted que la entidad maneja de manera adecuada X X X
los recursos disponibles

3 Considera que el personal participa en la elaboracién de X X X
planes operativos

4 Considera que el personal conoce los instrumentos de gestion X X X
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No Si No

5 Considera usted que la entidad cuenta con una estructura X X X
organica

6 Considera que existe comunicacion entre areas. X X X

7 Considera que se distribuye adecuadamente el recurso X X X
humano de acuerdo a las necesidades del area.

8 Considera que cuenta con personal calificado el area donde X X X
trabaja.
DIMENSION 3: DIRECCION Si No Si No Si No

9 Considera que existe un buen liderazgo. X X X

10 Considera que la direccion valora las capacidades de todos los | X X X
trabajadores.

1 Conoce usted la mision y vision de la institucion X X X

12 Considera que la direccién encamina los procesos X X X
administrativos en funcién a la misién y visiéon de la institucion.

13 Considera que el liderazgo ayuda al cumplimiento de los X X X
objetivos trazados

14 La supervision te permite identificar y mejorar tu desempefio X X X

15 Las acciones desarrollados por los lideres te mantiene X X X
motivado
DIMENSION 3: CONTROL

16 Considera que la gestion administrativa controla el desempefio | X X X
del personal

17 Considera que la gestion administrativa realiza el control del X X
cumplimiento de metas y objetivos
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18 Considera que la gestién administrativa realiza cambios en los X
procesos administrativos para alcanzar los objetivos

19 Considera que los trabajadores participan activamente en el X
cumplimiento de politicas

20 Considera que existen procesos de monitoreo de actividades X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICINETE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MILUSKA VEGA GUEVRA

Especialidad del validador : Metodologia de la investigacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 28284526

29 de octubre del 2020

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinenci |[Relevanci Claridad? Sugerencias
al az

DIMENSION 1: SIGNIFICACION DE LA TAREA Si No Si No | Si No

1 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de X X X
ser.

2 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra. X X X

3 Me siento util con la labor que realizo. X X X

4 Me complace los resultados de mi trabajo X X X

5 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. X X X

6 Me gusta el trabajo que realizo. X X X

7 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo X X X

8 Me gusta la actividad que realizo. X X X
DIMENSION 2: CONDICIONES DE TRABAJO Si No Si No | Si No

9 La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la X X X
realizacion de mis labores.

10 El ambiente donde trabajo es confortable X X X

1" Me disgusta mi horario. X X X

12 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. X X X

13 La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable X X X

14 El horario de trabajo me resulta incOmodo X X X

15 En el ambiente fisico en el que laboro me siento comodo. X X X

16 Existen las comodidades para un buen desempefio de las X X X
labores diaras.

17 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo X X X
DIMENSION 3: RECONOCIMIENTO PERSONA YIO SOCIAL Si No Si No | Si No

18 Siento que recibo “mal trato” de parte de la institucion X X X

19 Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo X X X

20 Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia. X X X

21 Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta X X X
aburrido.

2 Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las X X X
horas extras




.\T] ESCUELA DE POSGRADO

DIMENSION 4: BENEFICIOS ECONOMICOS

23 Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo X X X

24 Me siento mal con lo que gano. X X X

25 El sueldo que tengo es bastante aceptable X X X

26 La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan X X X
explotando.

21 Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICINETE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MILUSKA VEGA GUEVRA

Especialidad del validador : Metodologia de la investigacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 28284526

29 de octubre del 2020

Firma del Experto Informante.



juez experto validador 02:
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE LA GESTION ADMINISTRTIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
. Si No Si No | Si | No
DIMENSION 1: PLANEAMIENTO
1 | Consideras que el personal participa en la toma de decisiones = - i
2 | Considera usted que la entidad maneja de manera adecuada Ve -
los recursos disponibles il
3 | Considera que el personal participa en la elaboracién de o . —
planes operativos |
4 | Considera que el personal conoce los instrumentos de gestiéon P -~ -
: Si No Si No | Si | No
DIMENSION 2: ORGANIZACION
5 | Considera usted que la entidad cuenta con una estructura
organica o e
6 | Considera que existe comunicacién entre areas. b # i
7 | Considera que se¢ distribuye adecuadamente €l recurso L i
humano de acuerdo a las necesidades del area. =
8 | Considera que cuenta con personal calificado el area donde -~ e -
trabaja.
; Si No Si No [ Si | No
DIMENSION 3: DIRECCION
9 | Considera que existe un buen liderazgo. g i 5
10 | Considera que la direccién valora las capacidades de todos los
. P - -
trabajadores.
11 | Conoce usted la mision y vision de la institucidn P4 — -
12 | Considera que la direccién encamina los procesos , v
kS s g o JE ST ; o
administrativos en funcion a la misién y vision de la B
institucion, 01 f - i




13 | Considera que el liderazgo ayuda al cumplimiento de los
objetivos trazados - il l

14 | Estd satisfecho con su trabajo e - »

15 | La comunicacion es constante con su jefe - ~

. Si No Si No | Si | No

DIMENSION 4: CONTROL

16 | Considera que la gestion administrativa controla el / =
desempeiio del personal il

17 | Considera que la gestion administrativa realiza el control del - 7 o
cumplimiento de metas y objetivos

18 | Considera que la gestién administrativa realiza cambios en los 7 i -
procesos administrativos para mejorar los objetivos

19 | Considera que los trabajadores participan activamente en el - -
cumplimiento de politicas

20 | Considera que existen procesos de monitoreo de actividades -~ P V

Observaciones (precisar si hay suficiencia): {: NIRUMEWSTI2 5 AQLLCHB(E

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.@: \J%Gocquge‘s, ...... Mabier S0 B D DNE .. BR85S D,
{ .

Especialidad del validador: .. IAESNIA... M. DA.CONGIA.... Lo NUER TLEACK Al G S AL e

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo il- )
3Ciaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es AT A v
conciso, exacto y directo sososesets® vﬁa S
Obsh. BN cia s vesigacd”
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados —-——Mﬂ-ﬂ---.-ﬁ o
cOP. 1510

son suficientes para medir la dimensién
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: SIGNIFICACION DE LA TAREA Si No Si No | Si No
1 | Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser. _ p s 7
2 | La tarca que realizo es tan valiosa como cualquier otra. o P /
3 | Me siento atil con la labor que realizo. o P b &
4 | Me complace los resultados de mi trabajo S - -
5 | Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. w5 # -~
6 j iZO.
Me gusta el trabajo que realizo o e P
7 | Haciendo mi trabaj iento bien conmi i
aciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo r o o
5 s o
Me gusta la actividad que realizo / P .
DIMENSION 2: CONDICIONES DE TRABAJO Si No Si No | Si No
9 | Ladistribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la o &
realizacion de mis labores. il '
10 | El ambiente donde trabajo es confortable
Y L o ~
11 | Me disgusta mi horario. — - o
12 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. o s -
13 | La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable e i e
14 | El horario de trabajo me resulta incémodo P S ~
-
15 | En ¢l ambiente fisico en el que laboro me siento cémodo. e e o
ool.u"“"‘. \4:69‘



16 | Existen las comodidades para un buen desempeiio de las P
labores diarias. - #*
17 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo . o 3
DIMENSION 3: RECONOCIMIENTO PERSONA Y/O SOCIAL Si No |Si No |Si | No
18 | Siento que recibo “mal trato” de parte de la institucion I - o
19 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo Y i v e
20 | Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia. e #F P
21 | Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta - e
aburrido. Y
22 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las A
/
horas extras <
DIMENSION 4: BENEFICIOS ECONOMICOS Si No |Si No [Si | No
23 | Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo
y bajop q e 7 P
24 | Me siento mal con lo que gano. > P e
25 | El sueldo que tengo es bastante aceptable o i 7
26 | La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estin P pe 7
explotando, _
21 | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas i o P




&
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (L (s eeyrs (5 JupicieuDs Y AU CABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable 9(’] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidcz 3 ==.Logs del juez validador. Dr@\)e“&.ﬁ.Gmuces,fmw .......................... DNI: ..... 804’;[&({/5 ..................
Especialidad del validador: ....}./ ST ST S N =y Lo Yo R N T S o S

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo L anonsuses®
ounnnuo“"" S
sea® % N
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados T U\WEW
son suficientes para medir la dimensién Hoaeiro Salud

)
Firma del Ecpél'td’l?ﬂzormante.



Juez experto validador 03:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEAMIENTO sl No si No | si No :
|
1 Consideras que ¢l personal participa en la toma de decisionces 2 X
2 Considera usted que la entidad mancja de mancra adecuada los X X
recursos disponibles X
3 Considera que el personal participa en la elaboracion de planes )( X X
operativos
“ | Considera que ¢l personal conoce los instrumentos de gestion x )(
|
| DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No Si No
x
| Considera usted que la entidad cucnta con una estructura organica
5 X o X
Considera que existe comunicaciéon entre areas.
6 g X X X |
7 Considera que se distribuye adecuadamente ¢l recurso humano de X . 4 X
acucrdo a las nccesidades del arca. |
2 . : i
g Considera que cuenta con personal calificado ¢l arca donde )( X X I
PO (5 e =—— = . S B 5 !
{ DIMENSION 3: DIRECCION st No | No Si No
. = e . o . e o e
9 Considera que existe un buen hiderazgo { l
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10 Considera que la direccidn valora las capacidades de todos los
trabajadores. X X )(
1 Conoce usted la mision v visidon de la institucién x 5 'e
12 Considera que la direccidn encamina los procesos administrativos /( )( ¥
en funcion a la mision v visién de la institucién,
13 Considera que el liderazgo ayuda al cumplimiento de los objetivos x /( )(
trazados
14 Esta satisfccho con su trabajo )( )( ¢
15 La comunicacién es constante con su jefe X )(' X
|
| | DIMENSION 3: CONTROL
¢ I
’ !
16 | Considera que la gestion administrativa controla el desempeiio del )( X 4
| personal
| |
17 Considera que la gestién administrativa realiza el control del ?( >( X
cumplimiento de metas v objetivos
12 Considera que la gestién administrativa rcaliza cambios en los X X X
| procesos administrativos para mcjorar los objctivos
19 Considera gue los trabajadores participan activamente cn ¢l )( )( )(
cumplimicnto de politicas e o
20 Considera que existen procesos de monitorco de actividades 7( 7( /‘(
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): €S seffclen A’

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. #{9 €l Mendoza 8(//5/(. DNI: MY AHo4093

Especialidad del validador: _ Oaled bl v Qonunifufa_con Monosn e Coreneda o Seelecd .

12 de Novie
*Pertinencia:El item coresponds al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimens:on especifica del construct

*Claridad. Se entende sin dficultad alguna e enunciado dal item, es

concso, exacto y direc “Obst. ]
Y - MAESTRO EN SALUD PUBLICA ¥ CC WUNTTARIA
CONMENTIOY PNCERSY 1Y 6 AuUm
Nota Sufcencia, se doce suficiencia cuando los items planteados COP ITHAG RENC.iA 17
son suficientes para medr la dmension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

N° DIMENSIONES / items l"ertlnenn:laI Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: SIGNIFICACION DE LA TAREA Si No Si No Si No

1 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser. X < x

2 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra. » i X

3 Me siento util con la labor que realizo. < X X

4 Me complace los resultados de mi trabajo X X X

5 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. x X X

6 Me gusta el trabajo que realizo. X X X

7 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo » X X

8 | Me sustala actividad que realizo. /< x X
DIMENSION 2: CONDICIONES DE TRABAJO s No St | No | si No

9 La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis ps x X
labores.

10 El ambiente donde trabajo es confortable X ~ X

1 Me disgusta mi horario. X X X

12 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. X X X

13 La comodidad decl ambiente de trabajo es inigualable _f_ﬂ K X

14 El horario de trabajo me resulta incomodo S 'x_ x X
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15 . En ¢l ambiente fistco en ¢l que laboro me siento comodo. X X x ‘ !
i
; . = X X | ..'
18 - Exasten las comodidades pam un buen desempeiio de las labores diarias. X i
| o % ] '
17 A ocfe valom ¢l esfucrzo que pongo cn nmu trabajo X l X l .
DIMENSION 3: RECONOCIMIENTO PERSONA Y/O SOCIAL Si No Si No | Si No
| e
' 18 Siento que recibo “mal trato” de parte de la institucion X ' X | X | |
_ . ) . ' ! | ‘ |
18 Prefero tomar distancia con las personas con quienes trabajo X X | X
H ] {
20 Las tareas gue realizo las percibo como algo sin importancia. X X l X |
: ; : 5 || |=%] »
21 Comparr el trabajo con otros comparneros me resulta aburrido. | i | ]
EXIE |
z N2 desacrada gue limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras VA }( |
| | { !
DIMENSION 4: BENEFICIOS ECONOMICOS | | . I |
: ; ' r ?
23 N sucldo es muy baijo para la labor que realizo X X | X l '
[
24 Mz siento mal con lo que gano. X < '] X | J
, ‘ ’ f
25 El suszldo que tengo es bastante aceptable X /< X |
H |
! 2 | La wensacion quc tenzo de mi trabajo ¢s que me cstan explotando. X X ) X
i - [ |
|27 | Miotrabajo me permite cubrir mis expectativas cconomicas o~ ‘ 7~ | | X ! J

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Cs Sufrcaen Je

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [~} Aplicable después de corregir [ )

Apellidos y nombres del juez validador,

No aplicable [ ]
DNI:

HH wot 03

Mo, Clv P Mendose  beleje
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.“

Especialidad del validador: fbfud PU!J/JCO ¢ ():-‘mm"/an‘a o Henciwy en énmab CnJGZLLO( -

Pertinencia:El item comespende al conceptoe tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dficulted alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y directo TR ESTRY

N MEN
Firma?elrm

P Thformante.

Q10N EN GLRE A 1T

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados
son suficientes para medr la dmension



ANEXO 8

Autorizacién de aplicacion de instrumento

:?;_ ,,\ GOBIERNO REGIONAL APURIMAC @s

/ DIRECCION DE SALUD VIRGEN DE COCIIARCAS—CIIINCHEROW_

ACLAS OCOBAMBA

*ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD "

CONSTANCIA EMITIDA POR LA INSTITUCION QUE AUTORIZA

LA REALIZACION DE LA INVESTIGACION 2020

EL JEFE DE LA MICRORED DE OCOBAMBA, OTORGA LA PRESENTE

CONSTANCIA A:

Gladys Roxana Vilca Apaza

Alumna de posgrado del programa académico de Maestria en Gestion de los Servicios de
la Salud de la Universidad Cesar Vallejo filial Lima Este, quien ha presentado la solitud
respectiva y copia del proyecto “de -investigacion titulado: “LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO DURANTE
LA PANDEMIA COVID. 19 EN LA MICRORED DE SALUD OCOBAMBA, 2020 l

misma que solicita autorllacmn para la realuacron de la 1nveslu,ac10n y aplicacién de

instrumentos de medncnon.

Por lo tanto, se autorim la realizacién de la investigacion en la Microred de Ocobamba.

Se otorga la presente constancia para los fines que el interesado considere conveniente.

Ocobamba, 20 de Noviembre del 2020

N Fiartioez Kodrigud
l‘.MFI’.IlMUlO
JC.Ep 54983
RTINEZ RODRIGUEZ

DNI: 41794223

C.E.P. 54983



ANEXO 9

Confiabilidad de los Instrumentos (Resultado de prueba piloto)

Confiabilidad de los instrumentos — Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de N° de items
Cronbach
Cuestionario sobre Gestion Administrativa ,949 20
Escala de Satisfaccién Laboral SL-SPC ,702 27
Fuente: prueba piloto
=) *alfa de cronbach gestion adminstrativa.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor = El
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
. N
HEQ @ B~ Afdd 25 B[
.ﬁTltqu =
[ significacion_de_la_tarea Fiabilidad
ﬁj condiciones_de_trabajo
[ reconocimiento_personal_o | [CoiijuitoDates1]

[ beneficios_economicos

itro

encias

tulo

lotas

‘stadisticos

‘abla de frecuencia

& Titulo

;E satisfaccion_del_usuario_in
:@ significacion_de_la_tarea (A
3 condiciones_de_trabajo (Agr
:B reconocimiento_personal_o|
L beneficios_economicos (Agr
srafico de barras

Titulo

[ satisfaccion_del_usuario_in
[ significacion_de_la_tarea (A
[l condiciones_de_trabajo (Agr|
4{[,‘] reconocimiento_personal_o|
L{’f.j beneficios_economicos (Agr
itro

idad

itulo

lotas

sonjunto de datos activo
‘arala Al 1 VARIARI FQ

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 79 100,0
Excluido® 0 0 7
Total 79 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
949 20




f= alfa de cronbach satisfaccion.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana

SRR NE = HBis = H ¢

& {E] Resultado

$== @ Registro ) .
& {E] Fiabilidad = Fiabilidad

Conjunto de datos FComapatonatasd]l

&--{& Escala: ALL VAR
~~IE] Titulo Escala: ALL VARIABLES
[ Resumen de
(& Estadisticas

- [ Estadisticas Resumen de procesamiento de
--(8) Registro casos
N %
Casos  Valido 79 100,0
1 Excluido?® 0 0
Total 79 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

702 27




ANEXO 10

Base de datos SPSS 25
*DATQS ESTADISTICOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - =

Archivo  Editar Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHeHew Bl 21 106

1 gestion_administrat.. 69 \Visible: 20 de 20 variable:
gesti plgne orga d:I-di.reu: d:Icarn ge;tign_a plgnea org;ni d:Idire-:ci dcontml satisfacc si.gniﬁc condicio recon bene satii% .signi. cgndi rec I.Je.nef
n_ad acmn{lmzac cion trol ildmlmstrat cion2 ilzacmn on2 2 il on_del il cion_d ilnes_de il cimie il cios ilacm il icaci {lcmneil noc il icios
inistrat ion a2 2 suario_int la_tare trabajo | to _per, conom n2| on2 52| mien 2

\1_[ 69 13 16 22 18 2 2 2 1 2 59 g 22 15 14 1 1 3 3 3 [

70 11 12 27 20 2 1 1 2 2 69 9 27 21 12 1 1 5 5 2

72 15 13 25 19 2 2 1 2 2 69 15 24 14 16 1 3 3 2 4

79 15 15 28 21 3 2 2 2 2 56 9 19 12 16 1 1 1 1 4

69 13 15 25 16 2 2 2 2 1 71 10 29 15 17 1 1 5 3 4

II| 79 14 16 29 20 3 2 2 3 2 60 13 18 15 14 1 3 1 3 3

66 12 16 21 17 2 1 2 1 1 71 19 21 13 18 1 5 2 2 5

64 12 14 22 16 2 1 2 1 1 63 13 23 12 15 1 3 3 1 3

E 82 16 18 27 21 3 2 3 2 2 64 10 26 16 12 1 1 4 3 2

81 16 18 26 21 3 2 3 2 2 63 9 26 16 12 1 1 4 3 2

95 17 20 35 23 3 3 3 3 3 50 9 21 11 9 1 1 2 1 1

86 16 18 29 23 3 2 3 3 3 53 9 20 12 12 1 1 2 1 2

56 9 9 20 18 2 1 1 1 2 72 20 23 14 15 1 5 3 2 3

42 7 10 16 9 1 1 1 1 1 7 20 28 16 13 2 5 5 3 2

95 18 19 13 25 3 3 3 3 3 47 g 16 13 10 1 1 1 2 1

38 4 B 7 19 1 1 1 1 2 80 18 25 19 18 2 4 4 5 5

7 14 14 25 18 2 2 2 2 2 52 12 15 13 12 1 2 1 2 2

73 13 14 28 18 2 2 2 2 2 61 15 20 14 12 1 3 2 2 2

61 12 14 23 12 2 1 2 2 1 62 14 21 12 15 1 3 2 1 3

20 | i2 14 13 26 19 2 2 1 2 2 59 12 23 13 11 1 2 3 2 i

 ——————— ——————————————————————————————— dF|




ANEXO 11
Evidencia de tratamiento estadistico

& tablas estadistica.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = B
Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda
: = | = =5 = =
TR e — —
stro - -
S Tabla de frecuencia
lotas
istadisticos ) gestion_administrativa (Agrupada)
abla de frecuencia
Titulo Porcentaje Porcentaje
@ planeacion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
@ organizacion Valido § Deﬁciemf | 8 | 10,1 | 10,1 10,1 )
L direccion Poco eficiente 47 59,5 59,5 69,6
L& control
srafico de barras 5 Eficiente | 24 30,4 30,4 1 OU,:L.
Titulo Total 79 100,0 100,0
(i) planeacion q
(i) organizacion
L) direccion planeacion (Agrupada)
(1) control
stro Porcentaje Porcentaje
SRR Frecuencia Porcentaje valido acumulado
“itulo Valido  Deficiente 32 40,5 40,5 40,5 |.
latas. Poco eficiente 40 50,6 50,6 1,1
Zaditoa Eficients 7 8.9 8,9 100,0
“abla de frecuencia jcienie ! 2 £
Titulo Total 79 100,0 100,0
@ gestion_administrativa (Agru
@ planeacion (Agrupada) ~ E
B T ']
=) tablas estadistica.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor = ORS
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
: = -
NE e w HBf 25 He
o -~
| organizacion (Agrupada i
lencias 9 (Agrup )
“itulo Porcentaje Porcentaje
Jotas Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
istadisticos valido Deficiente 29 36,7 36,7 36,7
s defnqiehc Poco eficiente i 48 418 78,5
Titulo
L& planeacion Eficiente 17 | 215 25 1000
(& organizacion Total 79 100,0 100,0
L8 direccion
L& control
stafico de barras direccion (Agrupada)
Titulo
(5 planeacion ) . Porcentaje Porcentaje
[m organizacion Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
(i direccion Valido  Deficiente 24 30,4 30,4 30,4
El') goriiol Poco eficiente 42 532 532 835
H
lencias Eficiente 13 16,5 16,5 100,0
“itulo Total 79 100,0 100,0
Jotas
=stadisticos
'ala de frecuencia control (Agrupada)
Titulo ) )
(& gestion_administrativa (Agru . | - Porc'T‘r;taJe P°’°9"lta:f
(& planeacion (Agrupada) recuencia orcentaje valido acumulado l
@ organizacion (Agrupada) Valido Deficiente 28 354 354 354
Lg direccion (Agrupada) Poco eficiente 40 50,6 50,6 86,1
g contior (nripads) Eficient 1 13,9 13,9 1000
Sréfico de barras ICiENtE ! ! !
Titulo Total 79 100,0 100,0
(i gestion_administrativa (Agru =
= 2 &
3 nlanaacion (Aarunad | EE
4 > A ] I3 "



rchivo  Editar  Ver Datos  Transformar

tablas estadisticas de satisfaccion usuario solo final.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Insertar  Formato

Analizar

Gréficos

Utilidades ~ Ampliaciones ~ Ventana  Ayuda

o

SEER My B LS 29 Hle

3 {§ Resultado

-(§ significacion_
- condiciones_
(g reconacimier,
[ beneficios_e
Registro
& {§] Frecuencias

-#{E] Titulo
(@ Notas
{8 Estadisticos
& {&] Tabla de frecuenc|
-8 Tiulo
- satisfaccion_
- significacion_
[ condiciones_
({8 reconocimier
(8 beneficios_ed
&-{&] Grafico de barras
[ Tiulo
() satisfaccion_|
- {[j) significacion_
([ condiciones._
([ reconocimier
({5 beneficios_er

I —

L

satisfaccion_del_usuario_interno (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido  Muyinsatisfecho n 899 89,9 899
Insatisfecho 8 101 101 1000
Total 79 1000 100,0
significacion_de_la_tarea (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Viido Muissiseo 2 %6 %6 26
nsaiseco 18 28 ne 44
Promedio 19 241 241 734
Satisfecho 12 152 152 886
Muy satisfecho 9 14 114 1000
-Total . 7 - 100,0 . 100,0 .
condiciones_de_trabajo (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Vilido  Muyinsatisfecho 17 A5 215 A5
Insatisfecho 18 228 228 43
Promedio 18 28 228 67,1
Satisfecho 16 203 203 873
Muy satisfecho 10 127 127 1000
Total 9 1000 1000

=

ar




i) *alfa de cronbach gestion adminstrativa.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor = g

Archive Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHe R @. = 5 Gl Bl =5 M (e

A Titulo =] &

[i1 significacion_de_la_tarea Fiabilidad

[inl condiciones_de_trabajo

{4 reconocimiento_personal_o| .

{4 beneficios_economicos [ConjuntoDatasl]

itro

f;"::'as Escala: ALL VARIABLES

itulo

lotas

‘stadisticos Resumen de procesamiento de

‘abla de frecuencia casos

Titulo

3 satisfaccion_del_usuario_in{ N %

L& significacion_de_la_tarea (A Casos Valido 79 100,0

= condncno.ne.s_de_trabajo (Agr Excluido? 0 0

L& reconocimiento_personal_o| =

L& peneficios_economicos (Agr Total 79 100,0

§réﬂco de barras ’ a. La eliminacidn por lista se basa en

Titulo todas las variahles del

{4 satisfaccion_del_usuario_in procedimiento.

[ significacion_de_la_tarea (A

[ii condiciones_de_trabajo (Agr|

[l reconocimiento_personal_o| Estadisticas de

[ beneficios_economicos (Agr, fiabilidad

itro

5 Alfa de N de

!,dad Cronbach elementos

itulo

lotas 949 20

onjunto de datos activo

‘eralas Al l VARIARI FQ

= alfa de cronbach satisfaccion.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

SEeR NI cx» B LS =» H

2 {& Resultado

- [[8 Registro
& {E] Fiabilidad
Titulo
Notas
Conjunto de datos
E-{&] Escala: ALL VARIZ|
L[] Titulo
(5 Resumen de
(& Estadisticas
- Estadisticas 1

= Fiabilidad

[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

»»»»»» (8 Registro casos
N %
Casos  Valido 79 100,0
1 Excluido® i 0 il 0 "
Total 79 - 100,0 —

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
702 27




t= tabla chi cuadrado.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor =

Archivo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SEER NE = &5Bi=f

H ¢

=] EI Resultado
------ [ Registro B i
B -] Correlaciones no p Informacion de ajuste de los modelos
-] Titulo Logaritmo de
Notas la
....... Conjunto de d verosimilitud
------- L@ Correlaciones Modelo -2 Chi-cuadrado al Sig. L
""" [ Registro ) Sdlo interseccion 440,175
& {&] PLUM - Regresién :
Final ,000 440,175 38 000
Funcidn de enlace: Logit.
[ Resumen de p .
....... (& Informacion de Bondad de ajuste
"""" L Bondad de aju Chi-cuadrado gl Sig.
------- [ Pseudo R cua
....... (5 Estimaciones Pearson 583,572 1102 1,000
------ {8 Registro Desvianza 218,871 1102 1,000
& {&] PLUM - Regresidn g Funcién de enlace: Logit.
-] Titulo
------- Notas
"""" [33 Avisos Pseudo R
"""" L Resumen de p cuadrado
- & Informacién de
--[f Bondad de ajug Coxy Snell 1996
"""" e PS‘?UUO R cuad Nagelkerke 998
------- (& Estimaciones ¢ McFadden 852
““““ (B Registro Funcién de enlace:
E = PLUM - Reagresion g Logit,
| | =
| e ] v
@ chi cuadrado organizacion, direccion y control.spv [Documento5] - IBM SPSS Statistics Visor — ' |
Archivo Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
— = ?
SEE R @ M e B =25 H|d
-~
- EI ekady Informacion de ajuste de los modelos »
(I8 Registro
E}E] PLUM - Regresién ¢ Logaritmo de

- Titulo

....... @ Informacion de
- Bondad de ajug
- Pseudo R cuac
[ Estimaciones q
Registro

L Pseudo R cuac .
- Estimaciones q
([ Registro

la
verosimilitud
Modelo -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 340,804
Final ,000 340,804 12 ,000

Funcién de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado aql Sig.
Pearson 164,430 348 1,000
Desvianza 137,382 348 1,000

Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R
cuadrado

Coxy Snell 987

Nagelkerke 988

McFadden 660

[ 4 ———————————

Funcidn de enlace:
Logit.

_;_4




L)

Archivo Editar Ver

tabla chi cuadrado.spv [Documento4] - IBM SPSS Statistics Visor

— =

Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SESR T« Hli=s =5

=] @ Resultado

i [[B) Registro
DEl Correlaciones no pa

Conjunto de da
4444444 (& Correlaciones
@ Registro

------- (& Bondad de aju
------- L& Pseudo R cua

4444444 (& Estimaciones ¢
--([B] Registro
& {E] PLUM - Regresién ¢

------- &) Titulo
@

((((((( @ Resumen de p|
------- L& Informacién de
------- (& Bondad de aju
------- & Pseudo R cuad
<<<<<<< & Estimaciones ¢

& {E] PLUM - Regresién ¢

------- L& Informacidn 03

(B Registro
E—]@ PLUM - Regresién ¢
Pl Titulo
> ; 3

[T

A
Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de
la
verosimilitud

Modelo £ 2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccidon 346,676
Final 147,885 198,791 14 000
Funcién de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 138,881 406 1,000
Desvianza 131,953 406 1,000
Funcidn de enlace: Logit.

Pseudo R
cuadrado
Coxy Snell 919 L]
Nagelkerke 921
McFadden ,385
Funcién de enlace:
Logit.
~
I'n

U@ chi cuadrado organizacion, direccion y control.spv [Documento5] - IBM SPSS Statistics Visor —

Archivo Editar Ver

[

Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SESR NH e » B =

B {E] Resultado

B Registro
& {_E] PLUM - Regresién
Titulo
I Notas
Conjunto de da
[y Avisos

[ Resumen de p

- Bondad de aju
[ Pseudo R cuac

@ Registro

[ Titulo

--[2) Notas

@ Avisos

L& Informacién de

- Estimaciones
- [[B) Registro

& {&] PLUM - Regresidn
-»([E) Titulo

[z Notas

@ Avisos

--[ & Informacién de

(& Informacién de|

--[f Estimaciones ¢

(=2 EIPLUM Regresién ¢

[ Resumen de p|

- Resumen de p|

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de

la
verosimilitud

Modelo =2 Chi-cuadrado al Sig.
Sdlo interseccidn 338,728
Final 271,657 67,071 16 ,000
Funcidén de enlace: Logit.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 285,857 464 1,000
Desvianza 176,441 464 1,000

Funcién de enlace: Logit.

Pseudo R
cuadrado

Coxy Snell 572

MNagelkerke 573

McFadden 130

Funcidn de enlace:
Logit.

FaT





