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Resumen

La investigacion titulada Procesos administrativos en el servicio de calidad durante
Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020 el
objetivo fue determinar la incidencia de los procesos administrativos en el servicio
de calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020.

En cuanto a la metodologia, se establecié el enfoque cuantitativo, tipo
basica de nivel correlacional causal y el disefio fue no experimental, dado que la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables y fue
transversal ya que su proposito es “recolectar datos en un solo momento, en un
tiempo unico. La poblacién estuvo conformada por los 100 trabajadores en el area
de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria. La confiabilidad de la variable
procesos administrativos presenta una puntuacion de 0.956 puntos y la
confiabilidad de la variable servicios de calidad presenta una puntuacién de 0.920

puntos.

La investigacion concluyé que existe incidencia de los procesos
administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el area de tomografia
del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020 debido a p<0,05 y R 2 de Nagelkerke
(0,539), indica que el modelo propuesto explicando el 53.9% de la variable servicio
de calidad e indica que la direccién (Wald=487,297; p=0,000<0,05) predijo mejor el

servicio de calidad.

Palabras clave: Procesos administrativos, servicio de calidad, prestacion de

servicio
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Abstract

The research entitled Administrative processes in the quality service during Covid19
in the tomography area of the Rebagliati Hospital, Jesus Maria, 2020 the objective
was to determine the incidence of administrative processes in the quality service
during Covid19 in the tomography area of the Rebagliati Hospital, Jesus Maria,
2020.

Regarding the methodology, the quantitative approach was established, a
basic type of causal correlation level, and the design was non-experimental, since
the research carried out without deliberately manipulating variables and was cross-
sectional since its purpose is to “collect data in a single moment, in a unique time.
The population was made up of 100 workers in the tomography area of the
Rebagliati Hospital, Jesus Maria. The reliability of the administrative processes
variable presents a score of 0.956 points and the reliability of the quality services
variable presents a score of 0.920 points.

The research concluded that there is an incidence of administrative processes
in the quality service during Covid19 in the tomography area of the Rebagliati
Hospital, Jesus Maria, 2020 due to p <0.05 and Nagelkerke's R squared (0.539),
indicates that the proposed model it explains 53.9% of the quality service variable
and indicates that the management (Wald = 487.297; p = 0.000 <0.05) better
predicted quality service.

Keywords: Administrative processes, quality service, service provision



l. Introduccion

A nivel internacional, se establecié que seran necesarios esfuerzos continuos y
coordinados entre los servicios de atencion médica y los funcionarios de salud
publica a nivel local, estatal y federal para lograr un servicio de recuperacion rapida
en tiempos de Covid 19 (Cregard y Corin, 2017; Santoli, et al, 2020).

El Ministerio de Trabajo es el organismo rector que mide los indicadores de
gestion para darle respuesta a las actividades asignadas por el estado, el cual se
encuentra establecido en el articulo 227 de la Constitucion de la Republica; a cuyo
tenor, menciona que la administracién publica es la encargada de construir un
servicio a la comunidad bajo los principio de eficiencia, eficacia, descentralizacion,
calidad, coordinacién, planificacion, transparencia, participacion y evaluacion
permanente (Servir, 2018). ElI Ministerio de Salud Publica (2018) tiene como
objetivo principal la de administrar los recursos materiales, humanos, de bienes y
suministros con eficiencia y eficacia, con la finalidad de ejecutar los planes y
proyectos de los hospitales. A pesar de esto no existe registro del respectivo
seguimiento. Las causas son: Deficiencia el direccionamiento del Talento Humano,
deficiencia de la gestion administrativa y operativa, carencia de un plan
motivacional, carencia de reconocimientos y oportunidades, falta capacitacion y
relaciones laborales. Este tipo de problema genera la insatisfaccién y stress laboral,
funcionarios publicos desmotivados, insuficiencia de calidad profesional y técnica
en los diferentes puestos de trabajo, inadecuado clima laboral (Ordemar y Galvez,
2020).

En el Pera se presenta una frecuencia baja en la satisfaccion de los usuarios
respecto al componente Procesos Administrativos de Salud, en el aspecto de la
calidad de atencién (Burstein y Jhonnel, 2019). En ese sentido, enfrenta una gran
necesidad de mejorar su sistema de salud, el cual ha tenido muy insuficientes
avances en las ultimas décadas, en parte por un inadecuado financiamiento,
causando que su nivel de atencién sea uno de los mas bajos de América Latina en
sus indicadores sanitarios. En este contexto, muchos consideran que la
descentralizacion es una gran opcion para mejorar las grandes ineficiencias que se
presentan actualmente, sobre todo porque no estan correctamente adecuados a
las necesidades de la poblacion. En la realizacion de estas contrataciones para

afrontar la pandemia se vienen suscitando, por parte de los funcionarios y



servidores publicos, actos de corrupcion, configurandose los delitos de colusion
y negociacion incompatible (Puraca, 2020). La region de Puno no es ajena a este
mal endémico, pues es noticia publica que tenemos a un bidlogo vendiendo
pruebas répidas, a generales y sub oficiales de la policia inmersos en compras
irregulares o sospechosas, a servidores de los municipios manejando a su favor el
Sistema de Focalizacién de Hogares, todo ello con la finalidad de obtener beneficios
personales a costa del bien comun (Londofio, 2020).

En el Hospital Rebagliati, la direccibn muestra preocupacion por la mejoria en
los servicios de atencion y servicios que son brindados a la poblacion. De acuerdo
a lo expresado por Teran et al. (2017) el campo de la salud necesita de innovacion
constante puesto que las expectativas de la poblacion respecto a la atencion y
servicio recibido se encuentran siempre en constante cambio. Sin embargo, la
mejoras 0 cambios necesarios no se logran de manera 6ptima debido muchas
veces a una deficiente gestion administrativa, haciendo que los recursos
disponibles no sean bien aprovechados. Por otro lado, también se tiene evidencias
que los programas de salud vigentes no son efectivos para disminuir la mortalidad
gue existe en esas redes; ademas de ello, al tener una gestién deficiente, se
generan gastos adicionales en la hospitalizacién de los pacientes, puesto que se
extiende el tiempo que se necesita para curar sus dolencias por posibles errores o
descuidos del personal sanitario. De acuerdo a la informacion proporcionada por el
Banco Mundial (2017), acerca de la baja calidad de los servicios de salud, estos
afectan de manera directa el objetivo de brindar un acceso universal y oportuno,
pues en varios paises no se logra hacer el diagnéstico de manera eficiente en
periodos de tiempo aceptables. A los factores mencionados, se suma el tiempo de
los trdmites para adquirir una cita que puede superar dos semanas y el tiempo de
atencion es mas de 2 horas (Burga, 2015). Por esta razon, la organizacién
administrativa en muy importante en todas las instituciones, para evitar la
improvisacion en la toma de decisiones, sobre todo en los momentos mas dificiles
y urgentes. En toda organizacion se deben establecer las metas, asi como los
medios para lograr dichas metas; a este proceso le llamamos planificacién.

Ademas, se formul6é el problema general: ¢Cual es la incidencia de los
procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el area de

tomografia? Asimismo, se enumerd los problemas especificos: ¢Cual es la



incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19
en el area de tomografia? ¢Cudl es la incidencia de los procesos administrativos
en las caracteristicas de la calidad durante Covid19 en el area de tomografia?
¢, Cudl es la incidencia de los procesos administrativos en la prestacién de la calidad
durante Covid19 en el area de tomografia?

En cuanto a la justificacion tedrica: se constituye un aporte tedrico, debido a
qgue incrementa el conocimiento sobre los procesos administrativos en el servicio
de calidad, comprometiendo a la gerencia de las instituciones, se apoyo6 a las
teorias de Munch (2010) para la variable procesos administrativos y Vargas y
Aldana (2018) para la variable servicio de calidad, en la justificacion metodolégica
se validaron las variables y se realizo la confiabilidad de las mismas. En cuanto a
la justificacion préactica, esta investigacién y sus resultados contribuiran a mejorar y
a resolver los problemas, de procesos administrativos en el servicio de calidad;
mejorando estos procesos, ya que cada vez mas la poblacion va en aumento,
proporcionando a la poblacion una atencion que dé respuesta a las necesidades.

En ese mismo sentido se detallan como: Objetivo general: Determinar la
incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19
en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020. En esa misma
linea se detallan los objetivos especificos: Determinar la incidencia de los procesos
administrativos en el servicio durante Covid19 en el area de tomografia. Identificar
la incidencia de los procesos administrativos en la caracteristica del servicio de
calidad durante Covid19 en el area de tomografia. Interpretar la incidencia de los
procesos administrativos en la prestacion del servicio de calidad durante Covid19
en el area de tomografia.

Seguidamente se considerd la hipétesis general: Existe incidencia de los
procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el area de
tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020. Las hipétesis especificas:
Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en
el area de tomografia. Existe incidencia de los procesos administrativos en la
caracteristica del servicio de calidad durante Covid19 en el area de tomografia.
Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestacion del servicio de

calidad durante Covid19 en el area de tomografia.



Il. MARCO TEORICO

También, se tuvo en cuenta: antecedentes nacionales segun Serpa (2020) en su
publicacion los resultados descriptivos indicaron que los procedimientos
administrativos estan en el nivel bueno con el 75,0%. Por lo tanto, se concluy6 que
el gobierno electronico influye en los procesos administrativos del Centro de Salud
El Progreso — Carabayllo, 2019.

De la misma forma, Rodriguez (2020) en su estudio arribé que el 50% de la
muestra menciona que la gestion administrativa es regular. Concluyé que entre
ambas variables definida por Rho de Spearman p= 0.082, lo cual precisa que hay
relacion entre la gestion administrativa y el estrés laboral, asi mismo que la escala
de relacion es positivamente débil, por lo que se niega la hipétesis nula y se admite
la hipotesis planteada.

También, Flores (2020) en su publicacion indic6 que los resultados
dedemuestran que el 82% opina que la gestion es baja, es decir que los encargados
no cumplen con sus roles a cabalidad, por ello las personas suelen no tener
confianza en su empresa, ya que no cuidan la seguridad de su personal.

Asimismo, Cerna (2019) en su estudio se menciono que el 42,1 % sostienen
gue es eficiente la gestion, el 52,6% sostienen que es regular. Hay la presencia de
una relacion con un valor de 0,668 se establece que la relacién debe ser necesaria
para poder obtener una mejor respuesta de los clientes.

Igualmente, Montoya (2017) en su publicacién concluyé que el 45.00%
sostiene que es deficiente, el 40% sostiene que es regular. Se concluye que ambas
variables tienen una correlacion donde se demuestra que la gestion de los gerentes,
repercute en la calidad de los servicios que realizan los clientes.

Se menciona los antecedentes internacionales segun Rodriguez (2020) en
su publicacion los resultados fueron que el 38.9% no mostraron indiferencia en sus
percepciones. Concluyo la gestién es la responsable de emplear los recursos de la
empresa para poder alcanzar sus metas, por ello debe hacer una buena
Distribuciones y su administracion en un determinado espacio.

De la misma forma, Orozco, Alcalde, Navarro y Lozano (2016) en su
publicacién sostuvo que los paradigmas de los hospitales del estado cuentan con

muchos intermediarios, y la propuesta ante estos problemas es que su



administracion se apoye en las bases s de la descentralizacion, para que cada area
sea independiente en cuanto a la aplicacion de sus funciones.

De la misma manera, Bolafios et al., (2019) en su estudié concluy6 que el
clima de las instituciones importantes debido a que le brinda a los colaboradores
espacios que son equilibrado y les ofrecen los recursos necesarios para cumplir
sus responsabilidades, entonces ellos realizan su trabajo de manera desprendida,
lo cual repercute en la entidad proporcionandole espacios que hace que obtengan
mayores ganancias.

De tal forma, Fuentes et al., (2019) en su publicacion concluyé que hay una
influencia entre las variables mencionadas, donde el clima dentro de la institucion
hace que los trabajadores puedan ofrecer el mejor servicio a sus usuarios ya que
ellos perciben el entorno de trabajo y perciben que la gestion esta trabajando de
manera adecuada por eso los colaboradores cuentan con un clima apropiado. Cabe
resaltar, que existe una brecha entre las expectativas y las percepciones en un
40%, siendo mayor las expectativas, a su vez, se identific6 una mediana
satisfaccion para personal asistencial y administrativo, la cual esta relacionada con
la falta de reconocimiento por sus labores desempefiadas a diario.

Asimismo, Tinitana et al., (2019) en su estudio encontré que el 57.4% sugiere
que el servicio que le otorgan a sus clientes es bueno y 68.8%, mencionar que el
servicio es deficiente, por ello se pretende establecer un modelo de servicios a los
clientes que cumpla con sus expectativas y un trato adecuado, que el principal rol
de los colaboradores que tienen trato directo con los clientes.

Como primera teoria de procesos administrativos segun Munch (2010)
definio al proceso administrativo como un conjunto de fases periodos o funciones
integradas de forma sucesiva por medio de las cuales se efectua la administracion.
Implica toma de decisiones (Danish, 2020): Ademas, Alvarado et al., (2020)
manifestaron: proceso administrativo se concreta de una obtencién de aplicaciones
administrativas, en la actualidad es dividida en cuatro fases principales. Ademas,
Chuncho et al., (2020) definieron a los procesos administrativos como un trabajo
integrado y solidario, cooperativo y reciproco, en el qgue ser humano el centro de la
organizacién, ubicando en segundo plano a la rentabilidad, la competitividad y el

crecimiento de la riqueza del negocio.



Igualmente, Moran et al., (2020) manifestaron: fases que coordinan aspectos
que se derivan de la administracion y direccionan los esfuerzos hacia las metas
para mejorar la situacion de la institucion. Garbanzo (2016), considerd que los
elementos de la administracion y los recursos de los cuales dispone para iniciar las
actividades que ayuden a la empresa a alcanzar sus objetivos. En las instituciones
son muy importantes los roles que desempeifian los administradores (Von Knorring,
Alexanderson y Eliasson, 2016). También, lo expresa Castillo et al. (2017), es la
base para las decisiones por parte de la gerencia, quienes analizan las
circunstancias para que puedan cumplir las metas esperadas en un determinado
espacio, donde los elementos internos son las fortalezas de la empresa, quien
emplea sus recursos para cumplir sus metas.

Del mismo modo, Roca et al., (2020) precisaron: Los procesos
administrativos es la orientacion razonada de las operaciones de una organizacion
cuyo deber primario es la interpretacion de las metas presentadas y convertirlos en
accion por intermedio de sus ocupaciones béasicas. En la gestién es importante el
logro de las metas institucionales y se tienen que hallar con eficacia de recursos
(Ali y Mazin, 2017). Ademas, Ochoa et al., (2020) expresaron: son acciones de
gestion que parte de la situacidon actual de la empresa identifica los factores internos
y externos que permiten aportar manera eficiente en la ejecucion de tareas y
procedimientos para la eficiencia, eficaz y a la vez contribuir al cumplimiento de los
objetivos estratégicos trazados.

Al respecto, Zambrano y Ormaza (2020) manifestaron: Un abordaje teérico
muy amplia relacionados con la comunicacion organizacional, refieren que los
procesos administrativos como canales especializados de la organizacion que
permiten afrontar riesgos de la organizacion ante el logro de sus objetivos para la
realizacion de las actividades institucionales con orden y estrategias disefiadas.
Ademas, Mendoza et al., (2020) manifestaron: El proceso administrativo, planteo
qgue los procesos administrativos comprende como una cadena de estrategias de
la administracion en las funciones de calidad, efectividad, rapidez y efectividad
consistentes en brindar los lineamientos fundamentados para un direccionamiento
estratégico organizacional. En este aspecto, el direccionamiento de la institucién
debe contemplar la realizacion de estrategias de corto, mediano y largo plazo
(Hoglund et al., 2018).



Al mismo tiempo, Chong et al., (2019) expresaron. LOS procesos
administrativos son procesos de mejora organizacion continua y compleja a seguir
que partiendo de un planteamiento inicial y estrategias a seguir conllevan al logro
de fines dentro de un espectro legal disciplinario y emocional evitando acciones
marginales a lo institucional. De la misma forma, Mendoza y Mendoza (2018)
consideraron a los procesos administrativos como estrategia integradora entre la
vision y la mision organizacional que permite gerencial a la organizacion para
conseguir la razoén de ser de la entidad en relacién con el entorno, los mismos que
tienen un caracter formal que iniciandose con la planeacion, organizacion,
coordinaciones en las operaciones sefialados en un organigrama y las
responsabilidades que se dan con la direccion se ejerce bajo un liderazgo y control,
COmo un proceso intermitentemente de toma de decisiones.

De igual forma, Angulo et al., (2018) precisaron: Al proceso administrativo
les facilita el hecho de poder tomar decisiones acertadas, ya que se realiza un
estudio mesurado, antes de entablar sus actividades y de elaborar la planificacién
adecuada. El Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021) plante6 que la articulacion
del sector publico tiene multiples niveles. Por esa razén se ha tomado de gran
importancia en las instituciones publicas establecer mecanismos de control y
evaluacion que permitan conocer si la funciones desempefiada por los servidores,
cumplen con los objetivos institucionales (Murguia et al., 2019).

Al respecto, en la primera dimension: Planificacibn segun Munch (2010)
definio: es ver el futuro de la empresa y pensar en que acciones se van a realizar
para lograrlos, considerando los planes de contingencia para disminuir los riesgos.
La planificacion es un instrumento para las decisiones de cualquier tipo de accion
dentro del marco ambiental, legal y politico, es decir una organizacion se
desenvuelve en un entorno inseparable, que su accionar se sujeta a las normas
legales afines y su dinamica se perfila a los modelos del momento histérico
imperante (Davoudi, 2015; Vera et al., 2020). Ademas, Nicola y Weis (2020)
precisaron: la planificacion es una actuacion acorde a los intereses y deseos de la
organizaciéon que facilita y posibilita, que ademas influye en la Imagen Corporativa
gue tienen los usuarios de la organizacion al relacionar la organizacion, los usuarios

y la competencia de otras entidades con similares metas en su gestion.



De la misma forma, la segunda dimension organizaciéon segun Munch (2010)
preciso: se fundamenta en la elaboracion de modelos que se deben seguir para
alcanzar las metas, y se define las estrategias. Una organizacion de caracter global
considera a la organizacion como una interaccion de recursos que posibilitan la
gestion dindmica integral en una entidad que tiende a lograr objetivos a fin de
satisfacerse y satisfacer a los demas (Fanelli et al., 2020; Nicola y Weis, 2020).
Para, Molina (2017) la organizacion como estratégica responde a un enfoque
comunicativo, por lo que es un planteamiento de estrategias que contribuyen
decisivamente a la adquisicion de destrezas en una organizacién en conjunto
mediante acciones metodolégicos como una guia de trabajo, de tal modo que se
tenga una logica de desarrollo y coherencia para alcanzar los objetivos; ademas de
organizar la informacion financiera de la organizacion (Shaw, 2011).

También, la tercera dimension, integracién segun Munch (2010) definio: es
la manera como se distribuye los recursos de la empresa para desarrollar las
actividades. Rojas, Hernandez y Niebles (2020) considera a la integracion como
una metodologia transversal de la funcion gerencial, que permite identificar con
claridad acciones favorables de los trabajadores de la entidad en la estructura
organica y visualiza los indicadores del control que se relaciona con la gestion.

En cuanto, a la cuarta dimension: Direccién segin Munch (2010) sefal6: se
basa en mostrar el camino de que deben realizar los colaboradores para alcanzar
las metas, aqui es importante la Distribuciones de los recursos, y la planificacion de
sus fases. Ademas, Gonzalez et al., (2020) definieron a la direccion como una
accion o guia de los esfuerzos y buen desempefio del personal del personal en la
organizacion con una atmosfera de liderazgo potencializado de la organizacion y
de sus recursos hacia el logro de las metas de la empresa en funcion a sus metas
y principios. Para, Montano et al., (2017), la direccion es aquella dimensiéon que
esta orientado al factor humano, haciendo responsable a alguna autoridad con
cierto nivel jerarquico o algun personal empoderado a verificar un proceso
adecuado con el fin de lograr un servicio que complazca al usuario, cumpliendo las
normas y politicas de calidad institucionales.

Una de las teorias propuestas sobre el servicio de calidad segun Vargas y
Aldana (2018) quienes definieron que la calidad es aquello que se debe brindar

cuando se otorgue en un servicio, ya que estas estan enfocadas en satisfacer a los



clientes. Ademas, Vergara (2019), el servicio de calidad es un término relacionado
a la calidad relacionada con la atencién dirigida a los clientes que oferta la
organizacion al publico, como tal es un vinculo de acercamiento entre la institucion
y los usuarios de manera personal a fin intercambiar un producto o un servicio de
tenga la plenitud de satisfacer la demanda del recurrente.

En cuanto a la dimension servicio, Gutiérrez t al., (2019), el servicio de
calidad o de atencion son formas eficientes de brindar un servicio a entes externes
de la organizacion, que orientados por una necesidad o carencia dirigen la
necesidad de prestacion de atencion. También, Silva, Vargas, Hernandez y Fuentes
(2019) precisaron: los servicios de calidad implica ser una aplicacion y repercusion
técnica en la prestacion de servicios Optimos, como tal incorpora nuevas
tecnologias y soportes ocasionando un replanteamiento de mejora progresivo de
calidad, como establecer los mecanismos de las actividades que la empresa debe
realizar para que la empresa logre sus metas y con ello se vuelva mas productiva
e incremente sus utilidades y beneficios para los clientes internos y los duefios. Es
importante considerar, Monroy y Urcadiz (2019), quienes ponen en consideracion
conceptual de que los servicios de calidad como expresion del conglomerado
externo en forma favorable para la organizacién que involucra un clima laboral
adecuado, abastecimiento eficiente, oportuno sin retrasos en tiempo e incomodidad
de los clientes. La calidad del servicio es lo mas importante para las calificaciones
de la comunidad; en contraste, el proceso administrativo es el motor dominante de
la confianza; y tanto la calidad como el proceso tienen grandes efectos en los juicios
sobre el desemperfio laboral general (Van, 2013; Kowalik y Klimecka, 2018).

Ademas, Diaz et al.,, (2017) manifestaron: Los servicios de calidad son
recursos que orientan a la organizacion para hacer mayores esfuerzos para el trato
de los clientes, ya que la percepcion de los mismos es importante para que la
empresa realice las actividades necesarias para mejorar sus procesos, a través de
la implementacion de la politica que haga posible arribar a importantes logros,
evidenciando. Ademas, Carrillo et al., (2019) expresaron. es el proposito esencial
de una organizacion que establece o evidenciar la medida de la gestion que ofrece
vinculada con la complacencia de los individuos a quienes asiste. A sus efectos de

ello un cliente contento, es un activo muy importante en las organizaciones.



En la segunda dimensién caracteristicas del servicio. Se entiende como algo
que se puede medir a través del estudio de caracteristicas (Duque, 2005). Segun
los autores mencionaron que las caracteristicas del servicio deben permitir medir o
estimar las habilidades de una persona en relacion a las actividades que realizan,
generalmente las empresas o instituciones publicas o privadas manejan
instrumentos de medicion que lo desarrolla en el area de calidades. De la misma
forma, Cobas et al., (2020) sefial6: en una organizacion son tangibilidad,
confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia; todas estas relacionadas con el
desemperio de los colaboradores en cuanto al trabajo realizado con los clientes,
quienes demuestran su conformidad de acuerdo con sus caracteristicas e interese,
lo que define sus preferencias.

De la misma forma, en la tercera dimension: Prestacion del servicio. Se debe
tomar el sistema de prestacion (Duque, 2005) Segun los autores puntualizaron que
la prestacion de servicios es el vinculo directo que existe entre los clientes o usuario
con la empresa, donde la empresa da una prioridad especial al cliente ya que ellos
son los encargados de generar ingresos. Ademas, Maldonado, Ordofiez y Ifiiguez
(2019) precisaron: es decir ofrecer una atencién adecuada de trato directo y cortes
con los compradores, para estar enmarcado dentro de sus expectativas y asi
diferenciarse de los demas. También, Pérez et al., (2019) expresaron: la prestacion
de servicio organizacional es establecer contactos entre los clientes y establecer
sus politicas basadas en su punto de vista, bajo criterios de calidad, que debe
responder a los requerimientos del cliente quien determina la calidad de la
prestacion de servicio con elacion a su satisfaccion, por lo que es tan importante la
identificacion de necesidades y expectativas de sus clientes para la toma de

decisiones y prioridades que impliquen mejora el servicio a todos sus clientes.
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lIl. METODO

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue basica, segun Sanchez y Reyes (2015) manifestaron
que toda investigacion es bésica, pura o fundamental cuando conduce a buscar
conocimientos nuevos y campos de investigacion, sin buscar objetivos practicos
especificos de los nuevos conocimientos adquiridos, lo que importa es recopilar
informacion real a fin de enriquecer el conocimiento cientifico, incrementando
conocimientos teoricos en busqueda de descubrir nuevos principios y leyes (p. 44).

En relacion con el enfoque, se establecié para la presente investigacion fue
cuantitativo y Hernandez y Mendoza (2018), explican que se usa para las pruebas
de hipétesis, debido a que realizan pruebas de hipotesis con el uso de estadistica
gue se presentaron. En ese sentido se miden las variables procesos administrativos
y servicio de calidad.

En cuanto al método, se establece el método hipotético-deductivo y
Rodriguez y Pérez (2017), acotaron que las hipotesis representan un punto de
partida para las deducciones que se realizan y de este modo llegar a las
conclusiones especificas, las que pueden ser afirmadas p denegarlas.

El nivel fue explicativo, Behar (2008) expresd que estas investigaciones
requieren de variables independientes y dependientes y se responde por el objeto
investigado.

Para el disefio se establecié el disefio no experimental, transversal
reconociendo que no hay manipulacion de las variables, y realizando la observacion
del fenbmeno en un Unico momento puesto que se da origen al estudio en un solo
momento (Hernandez y Mendoza 2018; Mousalli-Kayat, 2015),

Fue transversal ya que su propédsito es “recolectar datos en un solo
momento, en un tiempo unico” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.176). Fue
correlacional causal pues se incidid en la relacibn de las variables procesos
administrativos y servicio de calidad. Los estudios correlacionales son
investigaciones que pretenden asociar conceptos, fenomenos, hechos o variables.
Miden las variables y su relacion en términos estadisticos (Hernandez y Mendoza,
2018, p.109).
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Esquema del disefio

Influye en o causa
X Y

[

Causa Efecto

X: Variable independiente: Procesos administrativos

Y: Variable dependiente: Servicio de calidad

3.2. Variables y operacionalizacion
Definicién conceptual del proceso administrativo
Munch (2016) definié que es conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las

cuales se efectia administracion.

Definicién operacional de servicio de calidad
Es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide con la escala de Likert. Se
consider6 4 dimensiones, 12 indicadores y 24 items; los mismos que fueron de

utilidad para realizar el cuestionario tipo Likert.

Definicion conceptual de servicio de calidad
Vargas y Aldana (2018) definieron: “la calidad es la totalidad de particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que estan relacionadas con su capacidad

de satisfacer las necesidades determinadas” (p. 152)

Definicion operacional de servicio de calidad

Es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide con la escala de Likert. Se
consideré cuatro dimensiones que son: primera dimension: Servicio, segunda
dimensién: Caracteristicas del servicio, tercera dimensién: Prestacion de servicio y
cuarta dimension: Calidad. 15 indicadores y 30 items.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion esta definida como el universo de los participantes, que presentan

caracteristicas similares (Hernandez et al., 2014) y para la investigacion estuvo
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conformada por los 100 trabajadores en el area de tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesus Maria.

La presente investigacion no tuvo cantidad de muestra por lo que se trabajé con
toda la poblacion de estudio; por lo que no se realiz6 la técnica para hallar el
muestro.

Unidad de analisis

Conformada por los trabajadores en el area de tomografia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica fue la encuesta, para la recoleccién de datos es el conjunto de pasos,
procedimientos que se utiliza para recoger datos de una realidad en funcion de los
objetivos de la investigacion. Sanchez y Reyes. (2015, p. 163)

El instrumento fue el cuestionario utilizado en la investigacion, consiste en
un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el

proposito de alcanzar los objetivos de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

Ficha técnica de las variables

Variable independiente: Proceso administrativo
Nombre: Encuesta de proceso administrativo
Autor:

Procedencia: Lima - Peru

Administracion: Individual, colectivo

Duracion:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos.

Estructura: La encuesta consta de 20 items.

Ficha técnica de la variable: servicio de calidad
Nombre: Encuesta de servicio de calidad
Autor:

Procedencia: Lima- Peru,

Administracion: Individual, colectivo

Duracion: Aproximadamente de 15 a 20 minutos
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La validez se realiz6 mediante validacion de contenido por juicio de expertos y

fueron validados por expertos.

Tabla 3

Validez del cuestionario de las variables procesos administrativos y servicios de

calidad
Expertos Resultado
Experto 1: Dra. Jessica Palacios Garay Aplicables
Experto 2: Dra. Violeta Cadenillas Albornoz Aplicables
Experto 3: Mgtr. Aplicables

En el estudio se ha utilizado la confiabilidad de alfa de Cronbach, que es el indicador

mas frecuente del analisis.

Tabla 4
Confiabilidad de procesos administrativos

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,956 20

La confiabilidad de la variable procesos administrativos presenta una puntuacion

de 0.956 puntos, interpretandose como alta confiabilidad.

Tabla 5

Confiabilidad de servicios de calidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

,920 20

La confiabilidad de la variable servicios de calidad presenta una puntuacién de

0.920 puntos, interpretandose como alta confiabilidad.
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3.5. Procedimientos

La investigacion realizo la aplicacion de los instrumentos mediante el formulario de
Google form para ambas variables y con las respuestas se completaron las bases
de datos de ambos instrumentos. Luego se procesaron los resultados mediante el

Spss version 25.

3.6. Método de analisis de datos

El presente estudio contempla analisis descriptivo, considerando frecuencias y
Porcentajes para las variables y las dimensiones, por otro lado, este tipo de
estudias amerita el analisis inferencial mediante la prueba no paramétrica de

regresion logistica ordinal.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que toma en cuenta el presente estudio son la entrega del
consentimiento informado a la muestra del estudio y solicitud a la institucion para la
aplicacion de los instrumentos y la redaccion del estilo se contempla el APA 7ma

edicion.
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IV. Resultados

4.1. Descripcion de resultados

Tabla 6

Distribuciones de niveles de procesos administrativos

Frecuencia  Porcentajes

Malo 46 46,0

Regular 52 52,0

Bueno 2 2,0

Total 100 100,0
Figura 1.

Distribuciones de niveles de procesos administrativos

Porcentaje

-46 0%

Malo Regular EBueno

Procesos administrativos

Nota: elaboracion propia

En latabla 6 y figura 1, se encontr6 que el 46% percibiendo nivel malo, el 52% nivel

regular y el 2% de nivel bueno de procesos administrativos.
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Tabla 8

Distribuciones de niveles de la variable Servicio de calidad

Frecuencia  Porcentajes

Inadecuado 43 43,0

Regular 42 42,0

Adecuado 15 15,0

Total 100 100,0
Figura 3.

Distribuciones en niveles Servicio de calidad

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Servicio de calidad

Nota: elaboracién propia
En latabla 8 y figura 3, en relacion a la variable servicio de calidad se encontré que
el 43% percibe un nivel inadecuado, el 42% percibe un nivel regular y el 15%

percibe un nivel adecuado.
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3.1. Contrastacion de hipotesis

Comprobacién de hipotesis general

Ho: No existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad
durante Covid19 en el &rea de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020.

Ha: Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad
durante Covid19 en el &rea de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020.

Tabla 10
Ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos administrativos en

el servicio de calidad

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig.
Solo interseccidn 139,295
Final 76,299 62,995 8 ,000

Funcién de enlace: Logit.

Para probar el contraste de la razon de verosimilitud sefialé que el modelo logistico
es significativo (x?=62,995; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos

inciden en el servicio de calidad.

Tabla 11
Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en el servicio de calidad

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 106,279 40 000
Desvianza 59 544 40 024

Funcién de enlace: Logit.

Se observé que la Desvianza (x? = 59,544) demuestran un p<0,05 y se sefial6 que
se considera que los procesos administrativos inciden en el servicio de calidad, es

y aceptable.
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Tabla 12

Pseudo R — 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en el servicio de calidad

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell
MNagelkerke
McFadden

A48T
538
A1

Funcién de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R 2 de Nagelkerke (0,539), indica que el modelo propuesto

explicando el 53.9% de la variable servicio de calidad.

Tabla 13

Estimacion de los parametros del modelo que explicando la incidencia de los

procesos administrativos en el servicio de calidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimacién Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior superior
Umbral [Serv_cal = 1] ,465 1,393 ,112 1 ,738 -2,265 3,196
[Serv_cal = 2] 3,804 1,451 6,871 1 ,009 ,960 6,648
Ubicacién [Plan=1] 3,523 1,285 7,517 1 ,006 1,004 6,041
[Plan=2] 1,104 1,271 ,755 1 ,385 -1,387 3,596
[Plan=3] 02 . . 0 . . .
[Org=1] 19,380 1,244 242,827 1 ,000 16,943 21,818
[Org=2] 19,686 ,946 433,286 1 ,000 17,832 21,540
[Org=3] (0 . . 0 . . .
[Int=1] -2,559 1,054 5,892 1 ,015 -4,626 -,493
[Int=2] -,643 1,029 ,390 1 ,5632 -2,661 1,374
[Int=3] 02 . . 0 . . .
[Dir=1] -18,891 ,856 487,297 1 ,000 -20,569 -17,214
[Dir=2] -19,831 ,000 . 1 -19,831 -19,831
[Dir=3] 02 . 0 . .

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla indicé que la direccion (Wald=487,297; p=0,000<0,05) predijo mejor el

servicio de calidad.

Comprobacién de hipotesis especifica 1

Ho: No existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante

Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020

Ha: Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante

Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020
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Tabla 14
Informacidn sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en el servicio

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig.
Solo interseccion 124 376
Final 75,298 49,078 8 000

Funcion de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefial6 que el modelo logistico
es significativo (x?=49,078; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos

inciden en el servicio.

Tabla 15
Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en el servicio

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 78,399 40 000
Desvianza 55 797 40 050

Funcion de enlace: Logit.

Se observé que la Desvianza (x? = 55,797) demuestran un p<0,05; por tanto, sefial6
que el modelo de regresién y se establecio que los procesos administrativos inciden
en el servicio, es aceptable.

Tabla 16
Pseudo R — 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en el servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 388
Magelkerke 449
McFadden 246

Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R 2 de Nagelkerke (0,449), indicando que el modelo

explicando el 44.9% en el servicio.
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Tabla 17

Estimacion de los parametros del modelo que explicando la incidencia de los

procesos administrativos en el servicio

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Estimacién Desv. Error Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior
Umbral [Serv =1] 1,364 1,403 ,945 1 331 -1,386 4,114
[Serv =2] 4,147 1,459 8,075 1 ,004 1,287 7,008
Ubicacién  [Plan=1] 2,741 1,234 4,936 1 ,026 323 5,159
[Plan=2] ,652 1,242 275 1 ,600 -1,782 3,086
[Plan=3] 02 . . 0 . . .
[Org=1] 18,885 1,242 231,142 1 ,000 16,450 21,319
[Org=2] 19,305 ,963 402,187 1 ,000 17,419 21,192
[Org=3] 02 . . 0 . . .
[Int=1] -1,495 1,039 2,070 1 ,150 -3,531 541
[Int=2] ,040 1,037 ,002 1 ,969 -1,992 2,073
[Int=3] 0?2 . . 0 . . .
[Dir=1] -18,109 ,827 478,985 1 ,000 -19,730 -16,487
[Dir=2] -18,920 ,000 . 1 . -18,920 -18,920
[Dir=3] 02 . 0 .

Funcién de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esté establecido en cero porque es redundante.

La tabla 17 indic6 que la direccion (Wald=478,985) predijo mejor el servicio.

Comprobacién de hipotesis especifica 2

Ho:  No existe incidencia de los procesos administrativos en la caracteristica del

servicio de calidad durante Covidl9 en el area de tomografia del Hospital

Rebagliati, Jesus Maria, 2020.

Ha: Existe incidencia de los procesos administrativos en la caracteristica del
servicio de calidad durante Covid1l9 en el area de tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesus Maria, 2020.

Tabla 18
Informacién sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en la caracteristica del servicio de calidad

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig.
Solo interseccidn 132,023
Final 86,741 45283 8 000

Funcion de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefial6 que el modelo logistico
es significativo (x?=31,791; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos

inciden en la caracteristica del servicio de calidad.
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Tabla 19
Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en la caracteristica del servicio de calidad

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 125,497 40 000
Desvianza 56,486 40 005

Funcién de enlace: Loqgit.

Se observo que la Desvianza (x? =66,486) demuestran un p<0,05; sefialando que
el modelo de regresién donde se considera que los procesos administrativos

inciden en la caracteristica del servicio de calidad, es aceptable.

Tabla 20
Pseudo R2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos administrativos

en la caracteristica del servicio de calidad

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 364
MNagelkerke 421
McFadden 226

Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R 2 de Nagelkerke (0,421), indic6 que el modelo propuesto

explico el 42.1% de la variable caracteristicas del servicio de calidad.

Tabla 21
Estimacion de los parametros del modelo que explicando la incidencia de los

procesos administrativos en la caracteristica del servicio de calidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimaciéon Desv. Error ~ Wald gl Sig. Limite inferior superior
Umbral [Carac_ser = 1] ,249 1,438 ,030 1 ,863 -2,570 3,067
[Carac_ser = 2] 3,287 1,462 5,055 1 ,025 422 6,153
Ubicaciéon [Plan=1] 3,682 1,322 7,758 1 ,005 1,091 6,273
[Plan=2] 1,915 1,306 2,150 1 ,143 -,644 4,474
[Plan=3] 02 . . 0 . . .
[Org=1] ,884 1,497 ,349 1 ,555 -2,050 3,819
[Org=2] 1,596 1,505 1,126 1 ,289 -1,353 4,546
[Org=3] 02 . . 0 . . .
[Int=1] -1,804 1,060 2,895 1 ,089 -3,882 274
[Int=2] -,092 1,058 ,007 1 ,931 -2,165 1,982
[Int=3] 0?2 . . 0 . . .
[Dir=1] -1,933 1,742 1,231 1 ,267 -5,348 1,481
[Dir=2] -3,115 1,735 3,223 1 ,073 -6,515 ,286
[Dir=3] 0?2 . . 0 . . .
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Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla indicé que la planificacion (Wald=7,758) predijo mejor las caracteristicas

del servicio de calidad.

Comprobacién de hipotesis especifica 3

Ho: No existe incidencia de los procesos administrativos en la prestacion del servicio

de calidad durante Covid19 en el &rea de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus

Maria, 2020

Hi: Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestacion del servicio
de calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati,
Jesus Maria, 2020

Tabla 22
Informacidn sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en la prestacion del servicio de calidad

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig
Solo interseccion 130,780
Final 75,133 55,647 8 000

Funcién de enlace: Logit

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefial6 que el modelo logistico
es significativo (x?=55,647; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos
en la prestacion del servicio de calidad.

Tabla 23
Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en la prestacion del servicio de calidad

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 93,109 40 000
Desvianza 56,991 40 040

Funcién de enlace: Logit.

Se observé que la Desvianza (x? =56,991) demuestran un p<0,05; y sefialé que el
modelo considerd que los procesos administrativos inciden en la prestacion del

servicio de calidad es aceptable.
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Tabla 24
Pseudo R — 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos

administrativos en la prestacion del servicio de calidad

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 427
Nagelkerke 500
McFadden 2890

Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R 2 de Nagelkerke (0,500), indicando que el modelo explico

el 50% de la variable la prestacion del servicio de calidad.

Tabla 25
Estimacion de los parametros del modelo que explicando la incidencia de los
procesos administrativos en la prestacion del servicio de calidad

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al 95%

Limite
Estimacién Desv. Error ~ Wald gl Sig. Limite inferior superior
Umbral [Pres_ser =1] 1,654 1,453 1,296 1 ,255 -1,194 4,501
[Pres_ser = 2] 4,923 1,544 10,168 1 ,001 1,897 7,949
Ubicacion [Plan=1] 2,265 1,219 3,450 1 ,063 -,125 4,654
[Plan=2] ,278 1,240 ,050 1 ,822 -2,152 2,709
[Plan=3] 02 . . 0 . . .
[Org=1] 19,301 1,307 217,934 1 ,000 16,738 21,863
[Org=2] 18,859 1,035 331,805 1 ,000 16,830 20,888
[Org=3] 02 . . 0 . . .
[Int=1] -1,288 1,098 1,376 1 ,241 -3,441 ,865
[Int=2] ,419 1,101 ,145 1 , 704 -1,739 2,577
[Int=3] 0?2 . . 0 . . .
[Dir=1] -17,872 ,862 429,840 1 ,000 -19,562 -16,182
[Dir=2] -18,570 ,000 . 1 -18,570 -18,570
[Dir=3] 0?2 . 0 . .

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 29 indica que la direccion (Wald=429,840 p=0,000<0,05) predijo mejor la

prestacion del servicio de calidad.
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v. Discusion

En cuanto a la hipotesis general, los resultados fueron que existe incidencia de los
procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el area de
tomografia del Hospital Rebagliati, Jesis Maria, 2020; obteniendo 53.9% de la
variable servicio de calidad. Por lo que la administracion publica es la encargada
de construir un servicio a la comunidad bajo los principios de eficiencia, eficacia,
descentralizacion, calidad, coordinacion, planificacion, transparencia, participacion
y evaluacion permanente (Servir, 2018). Es importante garantizar el objetivo del
Ministerio Publico (2018) establecieron tiene como objetivo principal la de
administrar los recursos materiales, humanos, de bienes y suministros con
eficiencia y eficacia, con la finalidad de ejecutar los planes y proyectos de los
hospitales; sin embargo, pesar de esto no existe registro del respectivo
seguimiento. Puesto que este tipo de problema genera la insatisfaccion y stress
laboral, funcionarios publicos desmotivados, insuficiencia de calidad profesional y
técnica en los diferentes puestos de trabajo, inadecuado clima laboral (Ordemar y
Galvez, 2020).

Coincidiendo con la definicion de Munch (2010) definié al proceso
administrativo como un conjunto de fases periodos o funciones integradas de forma
sucesiva por medio de las cuales se efectla la administracién. Implica toma de
decisiones (Danish, 2020): Ademas, Alvarado, Almeida, Vélez Bravo y Cornejo
(2020) manifestaron: proceso administrativo se concreta de una obtencion de
aplicaciones administrativas, en la actualidad es dividida en cuatro fases
principales. Mendoza y Mendoza (2018) consideraron a los procesos
administrativos como estrategia integradora entre la vision y la mision
organizacional que permite gerencial a la organizacion para conseguir la razén de
ser de la entidad en relacién con el entorno, los mismos que tienen un caracter
formal que iniciAndose con la planeacion, organizacién, coordinaciones en las
operaciones sefalados en un organigrama y las responsabilidades que se dan con
la direccion se ejerce bajo un liderazgo y control, como un proceso
intermitentemente de toma de decisiones.

Los resultados descriptivos reflejaron que en cuanto a las dimensiones de
los procesos administrativos se encontré que el 46% percibiendo nivel malo, el

52% nivel regular y el 2% de nivel bueno de procesos administrativos coincidiendo
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con la investigacion de Serpa (2020) en su publicacion los resultados descriptivos
indicaron que los procedimientos administrativos estan en el nivel bueno con el
75,0% y en relacion a la dimension planificar que, el 51% percibiendo nivel malo, el
43% nivel regular y el 6% de nivel bueno; en relacion a la dimensién organizar que,
el 49% percibiendo nivel malo, el 40% nivel regular y el 11% de nivel bueno; en
relacion a la dimension integracion que, el 43% percibiendo nivel malo, el 52% nivel
regular y el 5% de nivel bueno; en relacién a la dimensién direccion que, el 53%
percibiendo nivel malo, el 38% nivel regular y el 9% de nivel bueno y en relacion a
la dimensién servicio de calidad que, el 43% percibiendo nivel malo, el 42% nivel
regular y el 15% de nivel bueno.

Coincidiendo con Cerna (2019) en su estudio se mencioné que el 42,1 %
sostienen que es eficiente la gestion, el 52,6% sostienen que es regular. Hay la
presencia de una relacion con un valor de 0,668 se establece que la relacion debe
ser necesaria para poder obtener una mejor respuesta de los clientes. Montoya
(2017) en su publicacion concluyo que el 45.00% sostiene que es deficiente, el 40%
sostiene que es regular. Asi mismo, se concluye que ambas variables tienen una
correlacion donde se demuestra que la gestién de los gerentes, repercute en la
calidad de los servicios que realizan los clientes.

Al respecto, Teran et al. (2017) manifestaron que el campo de la salud
necesita de innovacién constante puesto que las expectativas de la poblacion
respecto a la atencion y servicio recibido se encuentran siempre en constante
cambio. Sin embargo, la mejoras o cambios necesarios no se logran de manera
optima debido muchas veces a una deficiente gestion administrativa, haciendo que
los recursos disponibles no sean bien aprovechados. Por esta razon, la
organizacion administrativa en muy importante en todas las instituciones, para
evitar la improvisacion en la toma de decisiones, sobre todo en los momentos mas
dificiles y urgentes. En toda organizacion se deben establecer las metas, asi como
los medios para lograr dichas metas; a este proceso le llamamos planificacion.

Asi mismo, coinciden con Burstein y Jhonnel (2019) manifestaron que en el
Peru se presenta una frecuencia baja en la satisfaccidon de los usuarios respecto al
componente Procesos Administrativos de Salud, en el aspecto de la calidad de
atencion. En ese sentido, enfrenta una gran necesidad de mejorar su sistema de

salud, el cual ha tenido muy insuficientes avances en las ultimas décadas, en parte
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por un inadecuado financiamiento, causando que su nivel de atencion sea uno de
los mas bajos de América Latina en sus indicadores sanitarios. La region de Puno
no es ajena a este mal endémico, pues es noticia publica que tenemos a un biélogo
vendiendo pruebas rpidas, a generales y sub oficiales de la policia inmersos en
compras irregulares o sospechosas, a servidores de los municipios manejando a
su favor el Sistema de Focalizacion de Hogares, todo ello con la finalidad de obtener
beneficios personales a costa del bien comun (Londofio, 2020).

En relacion a la hipotesis especifica 1, los resultados fueron que existe
incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en el area
de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020, debido a que el modelo
explicando el 44.9% en el servicio. Rodriguez (2020) en su publicacion los
resultados fueron que el 38.9% no mostraron indiferencia en sus percepciones.
Concluyd la gestion es la responsable de emplear los recursos de la empresa para
poder alcanzar sus metas, por ello debe hacer una buena Distribuciones y su
administracion en un determinado espacio. Asi mismo, Orozco, Alcalde, Navarro
y Lozano (2016) en su publicacion sostuvo que los paradigmas de los hospitales
del estado cuentan con muchos intermediarios, y la propuesta ante estos problemas
es que su administracidén se apoye en las bases s de la descentralizacién, para que
cada area sea independiente en cuanto a la aplicacion de sus funciones.

Coincidiendo en la definicién de servicio, Gutiérrez, Vasquez y Vilca (2019),
el servicio de calidad o de atencion son formas eficientes de brindar un servicio a
entes externes de la organizacion, que orientados por una necesidad o carencia
dirigen la necesidad de prestacion de atencion.

En relacion con la hipétesis especifica 2, los resultados fueron que existe
incidencia de los procesos administrativos en la caracteristica del servicio de
calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020; debido que el modelo propuesto explicd el 42.1% de la variable
caracteristicas del servicio de calidad. Al respecto, Bolafios, Sanchez, Forero y
Franco (2019) en su estudio concluyo que el clima de las instituciones importantes
debido a que le brinda a los colaboradores espacios que son equilibrado y les
ofrecen los recursos necesarios para cumplir sus responsabilidades, entonces ellos
realizan su trabajo de manera desprendida, lo cual repercute en la entidad

proporcionandole espacios que hace que obtengan mayores ganancias.
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Coincidiendo con la dimension de caracteristicas del servicio. Se entiende
como algo que se puede medir a través del estudio de caracteristicas (Duque,
2005). Segun los autores mencionaron que las caracteristicas del servicio deben
permitir medir o estimar las habilidades de una persona en relacion a las actividades
que realizan, generalmente las empresas o instituciones publicas o privadas
manejan instrumentos de medicién que lo desarrolla en el area de calidades. De la
misma forma, Cobas, Mezquia y Armenteros (2020) sefial6: en una organizacion
son tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia; todas estas
relacionadas con el desempefio de los colaboradores en cuanto al trabajo realizado
con los clientes, quienes demuestran su conformidad de acuerdo a sus
caracteristicas e interese, lo que define sus preferencias.

En relacion a la hipotesis especifica 3, los resultados fueron que Existe
incidencia de los procesos administrativos en la prestacion del servicio de calidad
durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria,
2020; debido a que el modelo explicé el 50% de la variable la prestacidn del servicio
de calidad; al respecto se establecié que seran necesarios esfuerzos continuos y
coordinados entre los servicios de atencion médica y los funcionarios de salud
publica a nivel local, estatal y federal para lograr un servicio de recuperacion rapida
en tiempos de Covid19 (Cregard y Corin, 2017; Santoli, et al, 2020).

Asi mismo, Fuentes, Henao y Saavedra (2019) en su publicaciéon concluyo
gue hay una influencia entre las variables mencionadas, donde el clima dentro de
la institucion hace que los trabajadores puedan ofrecer el mejor servicio a sus
usuarios ya que ellos perciben el entorno de trabajo y perciben que la gestion esta
trabajando de manera adecuada por eso los colaboradores cuentan con un clima
apropiado. Cabe resaltar, que existe una brecha entre las expectativas y las
percepciones en un 40%, siendo mayor las expectativas, a su vez, se identificé una
mediana satisfaccion para personal asistencial y administrativo, la cual esta
relacionada con la falta de reconocimiento por sus labores desempeiadas a diario.

En la prestacion del servicio Rodriguez (2020) en su estudio arribé que el
50% de la muestra menciona que la gestiéon administrativa es regular. Concluyé que
entre ambas variables definida por Rho de Spearman p= 0.082, lo cual precisa que
hay relacion entre la gestion administrativa y el estrés laboral, asi mismo que la

escala de relacion es positivamente débil, por lo que se niega la hipotesis nula 'y se
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admite la hipétesis planteada. También, Flores (2020) en su publicacién indico que
los resultados demuestran que el 82% opina que la gestion es baja, es decir que
los encargados no cumplen con sus roles a cabalidad, por ello las personas suelen
no tener confianza en su empresa, ya que no cuidan la seguridad de su personal.
Asi mismo coincide con la definicion Prestacion del servicio. Se debe tomar
el sistema de prestacion (Duque, 2005) Segun los autores puntualizaron que la
prestacion de servicios es el vinculo directo que existe entre los clientes o usuario
con la empresa, donde la empresa da una prioridad especial al cliente ya que ellos

son los encargados de generar ingresos.
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VI. Conclusiones

Primera

Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante
Covid19 en el &rea de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020;

obteniendo 53.9% de la variable servicio de calidad.

Segunda
Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en
el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020, debido a que el

modelo explicando el 44.9% en el servicio.

Tercera

Existe incidencia de los procesos administrativos en la caracteristica del servicio de
calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020; debido que el modelo propuesto explicé el 42.1% de la variable
caracteristicas del servicio de calidad.

Cuarta

Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestacion del servicio de
calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020; debido a que el modelo explico el 50% de la variable la prestacion del

servicio de calidad.
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VI. Recomendaciones

Primera

Se recomienda al Director del area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria revise los procedimientos y herramientas de gestion durante los procesos de
gestion, puesto que se hallaron bajos niveles de planificacion, organizacion,

integracion y direccion y la mejora que se evidenciaria en el servicio de calidad.

Segunda

Se recomienda al Director del area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria capacitar al personal del area en las acciones del servicio, en temas
relacionados a las secuencias de actividades, la duracion, la utilizacion de los
medios y materiales y el comportamiento del personal.

Tercera

Se recomienda al Director del area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria realizar capacitacion en las caracteristicas del servicio, con el contacto
directo, participacion del usuario, la inseparabilidad de los procesos y considerar la

heterogeneidad y caducidad.

Cuarta

Se recomienda al Director del area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus
Maria realizar capacitacion en la prestacion del servicio que realizan, especialmente
en las estrategias del servicio, mejorar la eficiencia del costo y la transparencia que

deben tener como organizacion prestadora de salud.
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Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de proceso administrativo

Dimensiones Indicadores ftems Esca_la_ fje Nivel'y rango
medicion por variable
Objetivos 1,2
Planificar Estrategias 3,
Misién y vision 45
. Reglamento interno 6 Escala ordinal Malo
Organizar Disefio de cargos y tareas 7,8 Regular
Centralizacion 9,10 Nunca (1) Bueno
Estandares del 11 Casi nunca (2)
desempefio A veces (3)
Integracion Evaluacion del 12,13 g;sr;“s)'rznzg)re @)
desempefio
Medicién de resultado 14
Motivacién 15,16
Direccion Liderazgo 17,18
Comunicacion 19, 20
Operacionalizacion de servicio de calidad
Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y rango de
medicion la variable
Servicio Actividades 1,2
Secuencia 3,
Duracién 4
Localizacion 5 Escala ordinal
Medios y materiales ¢ 7 Malo
- Regul
Procedimientos 8 egular
comportamientos del Bueno
personal Nunca (1)
Casi nunca (2)
Contacto directo 9, A veces (3)
. Casi siempre (4)
Participacion de 10,
usuario Siempre (5)

Inseparabilidad  del 11
Caracteristicas del proceso

servicio Heterogeneidad 12

Caducidad 13

Prestacion de Estrategias de servicio 14,
servicio 15,16,

17

Eficiencia de costo 18

Transparencia 19,20




Anexo 2: validez

. Pertinen | Relevan _ _
Ne DIMENSIONES / items , _ Claridad?® Sugerencias
cial cia?

DIMENSION 1: Planificar Si| No | Si | No | Si | No
1 El director define los objetivos y metas institucionales a

alcanzar.
5 El director define los lineamientos generales dentro de los

periodos establecidos.
3 El director contempla las estrategias a desarrollar en las

diferentes areas.
4 | El director ha revisado la misién y visién institucional
5 | El director ha difundido la misién y visién institucional
6 El director se reune con todo el personal a fin de validar el

reglamento interno del personal.
DIMENSION 2: Organizar Si| No | Si| No | Si | No

En la institucién esta definido las funciones de cada grupo de

! trabajadores.

8 Cada grupo de trabajadores cuenta con los recursos
necesarios para desarrollar adecuadamente sus funciones.

9 El trabajo que se ejecuta en cada jefatura o é&rea es
armonizado.
Se socializan las funciones de cada jefatura o area para una

0 | mejor aplicacion.
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Las funciones de cada jefatura o area estan en funcion de las

especializaciones de los colaboradores.

DIMENSION 3: Integracién

Si

No

Si

No

Si

No

El director monitorea el desarrollo los planes de la institucion

Se monitorea el desempefio del personal en cada area.

Se realiza una realimentacion de funciones segun las

deficiencias encontradas en cada area.

Se corrigen las observaciones encontradas en cada monitoreo

ejecutado.

o Rl O R AN PR ®W RN PR

La direccion motiva a los colaboradores con diferentes

in6entivos segun los logros.

DIMENSION 4: Direccién

El director se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo que

1

se espera que se hagay lo que se puede obtener por el propio
7

esfuerzo

El liderazgo empleado por los directivos de cada area impulsa
8 | atrabajar en equipo.
1 Los acuerdos tomados en el directorio son comunicados y

socializados en cada &rea a través de los coordinadores o
9

encargado.
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0 | informativas con los colaboradores de las areas involucradas.

Luego de cada evaluacibn se programan reuniones

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DI/ IMQ: ...ieie i ra s s s s s s s s s s n s snnnnns

0 ] ]

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

Firma del Experto Informante.

del 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD

) Pertinen | Relevan _ _
Ne DIMENSIONES / items _ _ Claridad? Sugerencias
cial cia?
DIMENSION 1: Servicio Si| No | Si| No | Si | No
1 El establecimientos de salud presenta actividades bien
establecidas.
2 | El establecimientos de salud realiza bien el servicio a la primera
3 El establecimientos de salud presenta servicio bien
secuenciados
4 El establecimientos de salud concluye el servicio en el tiempo
prometido
5 | El establecimiento de salud se encuentra bien ubicado
6 Las instalaciones fisicas del establecimientos de salud son
visualmente atractivas
7 El Establecimientos de salud tienen equipos de apariencia
moderna
8 En el Establecimientos de salud siempre estan dispuestos a
ayudar a los pacientes
DIMENSION 2: Caracteristicas del servicio Si| No | Si | No | Si | No
En el establecimientos de salud el traro de los médicos vy
9 | enfermeras es excelente y nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios




En el establecimiento de salud el usuario participa de charlas

En el establecimiento de salud se preocupan por la salud de

sus pacientes

N R P R O R

En el establecimientos de salud tiene horarios de consulta

convenientes para todas sus consultas

3

En el establecimientos de salud los médicos y enfermeras
informan a los pacientes cuando concluird la realizacion de un

Servicio

DIMENSION 3: Prestacién de servicio

Si

No

Si

No

Si

No

En el establecimientos de salud le dan una atencién

individualizada

En el establecimientos de salud tienen horarios de consulta

convenientes para todas las &reas.

En el establecimiento de salud mantienen sus registros

exentos de errores

En el establecimiento de salud siempre estan dispuestos a

ayudar a los pacientes

0 RPN RO RO RN R

En el Establecimientos de salud se reducen costos en todas las

areas




En el Establecimiento de salud los trabajadores son siempre

O | amables con los usuarios

En el Establecimientos de salud los trabajadores tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas que

les hacen los usuarios

Observaciones (precisar si hay

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DI/ MO: cuceeiiiieiiaieieraei e reesassa s sassnssasaasansasansansansasansansansnnns

suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ]
DNIeoe e

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

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

Firma del Experto Informante.




Anexo 3: Confiabilidad de procesos administrativos

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

PO

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30




Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,956

20




Anexo 4: Confiabilidad de servicio de calidad

P19 | P20
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P9

P8

P7

P6

P5

P4
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,920
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Anexo 5: Base de datos procesos administrativos
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49

61

37
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55

36
39
32

52

52

54
63

42

57
42

39
58
51

50
59
36
51

73

48

4

39
42

45

10

16
12

10

13

10
15

11

10
12

10
15

10
17

12

p20 |D4

p19

pl18

pl7

D3

11

13

21

12

15
16
16
15
15
15

14
13

12
19

11
15
11

15

pl6

p15

pl4d

p13

pl2
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12
11

22

20
15

12

16
11

13
19
10
14

12
14
10
12
18

14
21

15

10

10

P11

P10

P9

P8

P7

D1

10

21

17
16
11
21

10

11
17
17
15
13

17
10

18
20
19
19

27
15

17
11
12

P6

P5

P4

P3

P2

P1

N°

10
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12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
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32

49

48
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59
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38
35

32
61
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59
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13
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Anexo 6: Base de datos servicio de calidad

N°
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37
82

29

34
62

58
60

35

33

36
58
52

47

28
78
35
75

60
71

32
35

56
54
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59
42

4

40
4
4
4

4
4
4
4
4

4

6l
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Anexo 7: Baremos de la variable procesos administrativos

Tabla 1

Baremos de la variable procesos administrativos

Var_general Diml Dim2 Dim3 Dim4 Niveles
74-100 22-30 9-25 9-25 16-20 Bueno
47-73 14-21 12-18 12-18 10-15 Regular
20-46 6-13 5-11 5-11 4-9 Malo




Anexo 8: Baremos de la variable servicios de calidad

Tabla 2

Baremos de la variable servicios de calidad
Var_general Diml Dim2 Dim3 Niveles
74-100 30-40 9-25 27-35 Adecuado
47-73 19-29 12-18 17-26 Regular
20-46 8-18 5-11 7-16 Inadecuado




Anexo 9: Resultados descriptivos
Tabla 7
Distribuciones de niveles de las dimensiones de la variable  procesos

administrativos

Niveles Planificar Organizar Integracion  Direccidn  Servicio
de calidad

f % f % f % f % f %

Malo 51 51 49 49 43 43 53 53 43 43

Regular 43 43 40 40 52 52 38 38 42 42

Bueno 6 6 11 11 5 5 9 9 15 15
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Figura 2.

Distribuciones en niveles de la variable procesos administrativos
60

57 53
>1 49
50 43 43 43 g9
0 38
4
3
15
2 11
6 9
1 1 1 5
0

Planificar Organizar Integracién Direccién Servicio de
calidad

[=]

[=]

=]

[=]

Malo m Regular Bueno

Nota: elaboracion propia

En la tabla 7 y figura 2, se encontr6 en relacién a la dimension planificar que, el
51% percibiendo nivel malo, el 43% nivel regular y el 6% de nivel bueno; en
referencia a la dimensién organizar que, el 49% percibiendo nivel malo, el 40% nivel
regular y el 11% de nivel bueno; en relacion a la dimension integracion que, el 43%
percibiendo nivel malo, el 52% nivel regular y el 5% de nivel bueno; en relacion a
la dimension direccidn que, el 53% percibiendo nivel malo, el 38% nivel regular y
el 9% de nivel bueno y en relacion a la dimensién servicio de calidad que, el 43%

percibiendo nivel malo, el 42% nivel regular y el 15% de nivel bueno.



Tabla 9

Distribuciones de niveles de las dimensiones de la variable servicio de calidad

Niveles Servicio Caracteristicas del Prestacion de
Servicio Servicio

f % f % f %
Inadecuado 47 47 41 41 49 49
Regular 39 39 45 45 40 40
Adecuado 14 14 14 14 11 11
Total 100 100 100 100 100 100

Figura 4.

Distribuciones en niveles dimensiones de la variable servicio de calidad

50 45

45 39 41 40

40

35

30

25

20 14 14

15 11
10 1

Servicio Caracteristicas del Prestacion de servicio
servicio

[ %3]

Inadecuado M Regular Adecuado

Nota: elaboracion propia

En la tabla 9 y figura 4, en relacion a la dimension servicio se encontro que el 47%
percibe un nivel inadecuado, el 39% percibe un nivel regular y el 14% percibe un
nivel adecuado. La dimension caracteristica del servicio se encontré que el 41%
percibe un nivel inadecuado, el 45% percibe un nivel regular y el 14% percibe un
nivel adecuado y la dimension prestacion de servicio se encontré que el 49%
percibe un nivel inadecuado, el 40% percibe un nivel regular y el 11% percibe un

nivel adecuado.



Anexo 10: Instrumentos de investigaciones

Cuestionario procesos administrativos

Instrucciones: El presente cuestionario posibilita recoger la informacién necesaria

para realizar la investigacion, por favor responda con sinceridad y no hay respuesta

correcta ni incorrecta.

Totalmente en ggsacuerdo _ | Ni de acuerdo ni en gfuerdo _ | Totalmente de
desacuerdo =1 5 ~ | desacuerdo =3 4 ~ | acuerdo =5
ITEMS 2 |3 1|14 |5

Dimensién Planificar

1. El director define los objetivos y metas institucionales a alcanzar.

2. El director define los lineamientos generales dentro de los periodos
establecidos.

3. El director contempla las estrategias a desarrollar en las diferentes
areas.

4. El director ha revisado la mision y vision institucional

5. El director ha difundido la misién y vision institucional

6. El director se retine con todo el personal a fin de validar el reglamento
interno del personal.

Dimension Organizar

7. En la institucion esta definido las funciones de cada grupo de
trabajadores.

8. Cada grupo de trabajadores cuenta con los recursos necesarios para
desarrollar adecuadamente sus funciones.

9. El trabajo que se ejecuta en cada jefatura o area es armonizado.

10. Se socializan las funciones de cada jefatura o area para una mejor
aplicacion.

11. Las funciones de cada jefatura o area estan en funcién de las
especializaciones de los colaboradores.

Dimension Integracion

12. El director monitorea el desarrollo los planes de la institucion

13. Se monitorea el desemperio del personal en cada 4rea.

14. Se realiza una realimentacion de funciones segun las deficiencias
encontradas en cada area.

15. Se corrigen las observaciones encontradas en cada monitoreo
ejecutado.

16. La direccién motiva a los colaboradores con diferentes in6entivos
segun los logros.

Dimensién Direccidon

17. El director se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo que se
espera gque se haga y lo que se puede obtener por el propio esfuerzo

18. El liderazgo empleado por los directivos de cada &rea impulsa a
trabajar en equipo.

19. Los acuerdos tomados en el directorio son comunicados y
socializados en cada area a través de los coordinadores o encargado.

20. Luego de cada evaluacion se programan reuniones informativas con
los colaboradores de las areas involucradas.




Cuestionario de servicio de calidad

Instrucciones: El presente cuestionario posibilita recoger la informacién necesaria
para realizar la investigacion, por favor responda con sinceridad y no hay respuesta

correcta ni incorrecta.

Totalmente en En desacuerdo = Ni de acuerdo ni De acuerdo | Totalmente de

_ en desacuerdo _ _
desacuerdo =1 2 -3 =4 acuerdo =5
ITEMS 1 2 |3 |4

Dimensién Servicio

1. El establecimiento de salud presenta actividades bien
establecidas.

El establecimiento de salud realiza bien el servicio a la primera

2.

3. El establecimiento de salud presenta servicio bien secuenciados

4. EIl establecimiento de salud concluye el servicio en el tiempo
prometido

El establecimiento de salud se encuentra bien ubicado

oo

Las instalaciones fisicas del establecimiento de salud son
visualmente atractivas

7. El Establecimientos de salud tienen equipos de apariencia
moderna

8. En el Establecimientos de salud siempre estan dispuestos a
ayudar a los pacientes

Dimensién Caracteristicas del servicio

9. En el establecimiento de salud el traro de los médicos y
enfermeras es excelente y nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de los usuarios

10. En el establecimiento de salud el usuario participa de charlas

11. En el establecimiento de salud se preocupan por la salud de sus
pacientes

12. En el establecimiento de salud tiene horarios de consulta
convenientes para todas sus consultas

13. En el establecimiento de salud los médicos y enfermeras informan
a los pacientes cuando concluird la realizacién de un servicio

Dimensién Prestaciéon de servicio

14. En el establecimiento de salud le dan una atencion individualizada

15. En el establecimiento de salud tienen horarios de consulta
convenientes para todas las areas.

16. En el establecimiento de salud mantienen sus registros exentos
de errores

17. En el establecimiento de salud siempre estan dispuestos a ayudar
a los pacientes

18. En el Establecimientos de salud se reducen costos en todas las
areas

19. En el Establecimiento de salud los trabajadores son siempre
amables con los usuarios

20. En el Establecimientos de salud los trabajadores tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas que les
hacen los usuarios
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Ne DIMENSIONES / items TR | oo Sugerencias
DIMENSION 1: Planificar Si | No | Si | No | Si | No
El director define los objetivos y metas institucionales a
1 alcanzar. 7 / /
2 El director define los lineamientos generales dentro de los /
periodos establecidos. / /
El director contempla las estrategias a desarrollar en las
3 diferentes areas. / / /
4 | El director ha revisado la misién y vision institucional / / /
5 | El director ha difundido la misién y vision institucional / / /
6 El director se retne con todo el personal a fin de validar el / /
reglamento interno del personal. ./
DIMENSION 2: Organizar Si | No | Si | Ne | Si | No
En la institucién esta definido las funciones de cada grupo de
7 trabajadores. / / /
8 Cada grupo de trabajadores cuenta con los recursos / / /
necesarios para desarrollar adecuadamente sus funciones.
El trabajo que se ejecuta en cada jefatura o éarea es
9 armonizado. / / /
Se socializan las funciones de cada jefatura o area para una
10 mejor aplicacién. / / /
11 Las funciones de cada jefatura o area estan en funcién de las / /
especializaciones de los colaboradores.
DIMENSION 3: Integracién Si | No | Si | No | Si | No
12 lEI director monitorea el desarmollo los planes de la institucion v / /
13 | Se monitorea el desempefio del personal en cada area. / / 7
14 Se realiza una realimentacion de funciones segin las / / /
deficiencias encontradas en cada area.
Se corrigen las observaciones encontradas en cada monitoreo
15 ejecutado. / / , /
La direccion mofiva a los colaboradores con diferentes
16 in6entivos segun los logros. / / /
DIMENSION 4: Direccién
El director se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo
17 | que se espera que se haga y lo que se puede obtener por el / / /
propio esfuerzo
18 El liderazgo empleado por los directivos de cada area impulsa 7 /
a trabajar en equipo. /
Los acuerdos tomados en el directorio son comunicados y
19 | socializados en cada area a través de los coordinadores o / / /
encargado.
20 Luego de cada evaluacion se programan reuniones / / /
informativas con los colaboradores de las 4reas involucradas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Exi ste S “f Lcienca
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [X'] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 9’?’0'"‘{% & ll&s /1 ”porno SIS o R
o STTIRRR il
(
Especialidad del valid-dor:...M.@.{?fi?..[.?ég ................. snssasessasessunsasei S tesesensceoswinsdihne Fesessnversiens
C@Md_ﬁw% A e LO...qe12020
1Pertinencia: El fter comesponde al conoepto tedrico D Wit Cadenitas Aoz
2 ia: El itam es apropiado para al comp o CPPe. 1009748659
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del Experto Informante.

conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD

Ne DIMENSIONES / tems P"“;‘,‘e““ R":‘;"‘" Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicio Si | No | Si | No | Si | No
{ | E! establecimientos de salud presenta actividades bien /
establecidas. / i
1 El establecimientos de salud realiza bien el servicio a la
2 primera / / /
El establecimientos de salud presenta servicio bien
3 secuenciados / / /
i El establecimientos de salud concluye el servicio en el tiempo / /
prometido /
5 | El establecimiento de salud se encuentra bien ubicado / 4 / '
6 Las instalaciones fisicas del establecimientos de salud son / / /
visualmente atractivas
7 El Establecimientos de salud tienen equipos de apariencia / i /
modema
g |Enel Establecimientos de salud siempre estan dispuestos a / / /
ayudar a los pacientes
DIMENSION 2: Caracteristicas del servicio Si| No [ Si | No | Si | No
En el establecimientos de salud el traro de los médicos y
9 | enfermeras es excelente y nunca estan demasiado ocupados / / /
para responder a las preguntas de los usuarios
10 | En el establecimiento de salud el usuario participa de charlas | / / /
En el establecimiento de salud se preocupan por la salud de
1 sus pacientes / / /
12 En el establecimientos de salud tiene horarios de consulta / / /
convenientes para todas sus consultas
13 En el establecimientos de salud los médicos y enfermeras / / /
informan a los pacientes cuando concluira la realizacién de un
servicio / / /
DIMENSION 3: Prestacién de servicio Si| No | Si | No | Si | No
En el establecimientos de salud le dan una atencién
14 individualizada / / /
15 En el establecimientos de salud tienen horarios de consulta / / /
convenientes para todas las areas.
En el establecimiento de salud mantienen sus registros
16 exentos de errores / / /
17 En el establecimiento de salud siempre estan dispuestos a / / /
y ayudar a los pacientes
En el Establecimientos de salud se reducen costos en todas
18 las dreas / / /
19 En el Establecimiento de salud los trabajadores son siempre / / /
amables con los usuarios
En el Establecimientos de salud los trabajadores tienen /
20 | conocimientos suficientes para responder a las preguntas que /
les hacen los usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /: XISE, Sy ’(’(C encla

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
on.. 9148659, ]

:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Planificar

1 El director define los objetivos y
metas institucionales a alcanzar.

El director define los lineamientos
2 | generales dentro de los periodos
establecidos.

El director contempla las
3 | estrategias a desarrollar en las
diferentes areas.

El director ha revisado la mision y
visién institucional

5 El director ha difundido la misién y
vision institucional

El director se reine con todo el

6 | personal a fin de validar el
reglamento interno del personal.

DIMENSION 2: Organizar

| En la institucién esta definido las |

7 | funciones de cada grupo de

trabajadores.

Cada grupo de trabajadores

8 cuenta con los recursos
necesarios para desarrollar

adecuadamente sus funciones.

9 El trabajo que se ejecuta en cada
jefatura o area es armonizado.

Se socializan las funciones de

10 | cada jefatura o area para una
mejor aplicacién.

Las funciones de cada jefatura o

11 area estan en funcién de las
especializaciones de los

colaboradores.

DIMENSION 3: Integracién

12 El director monitorea el desarrollo
los planes de la instituciéon

13 Se monitorea el desempefio del
- | personal en cada area.

Se realiza una realimentacién de
14 | funciones segun las deficiencias
encontradas en cada area.

Se corrigen las observaciones
15 | encontradas en cada monitoreo
ejecutado.

La direccion motiva a los
16 colaboradores con diferentes
inGentivos segun los logros.

DIMENSION 4: Direccion

El director se asegura que exista
un fuerte acuerdo entre lo que se
17 | espera que se haga y lo que se
puede obtener por el propio
esfuerzo
El liderazgo empleado por los
18 | directivos de cada area impulsa a
trabajar en equipo.
Los acuerdos tomados en el
directorio son comunicados Yy
19 | socializados en cada area a traveés
de los coordinadores o
encargado.
Luego de cada evaluacion se
20 | Pregraman reuniones informativas
con los colaboradores de las
areas involucradas.
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> S
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO

DE CALIDAD
N°© DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Servicio Si No Si No Si No
El establecimientos de salud
1 | presenta actividades bien
establecidas. / vV l/
El establecimientos de salud realiza
2 bien el servicio a la primera v ‘/ 1/
El establecimientos de salud
3 presenta servicio bien secuenciados l/ / I/
El establecimientos de salud
4 | concluye el servicio en el tiempo / / /
prometido
El establecimiento de salud se
S | encuentra bien ubicado [ >4 ke
Las instalaciones fisicas del E
6 | establecimientos de salud son F v "/
visualmente atractivas
El Establecimientos de salud tienen
7 equipos de apariencia moderna L v l/
En el Establecimientos de salud I/
8 | siempre estén dispuestos a ayudar a /P 178
los pacientes
DIN!E-NSIGN 2: Caracteristicas del Si No si No s No
servicio
En el establecimientos de salud el
traro de los médicos y enfermeras es
9 | excelente y nunca estan demasiado
ocupados para responder a las l/ l/ 1/
preguntas de los usuarios
En el establecimiento de salud el
10 | suario participa de charlas v b 74
En el establecimiento de salud se | =
11 | preocupan por la salud de sus L~ 1) L
pacientes
En el establecimientos de salud tiene
12 | horarios de consulta convenientes L l/ 1/
para todas sus consultas
En el establecimientos de salud los |
médicos y enfermeras informan a los B
5 pacientes cuando concluira la I/ ‘/ 1/
realizacion de un servicio
DIN!E.NSION 3: Prestacion de Si No si No si No
servicio
En el establecimientos de salud le
14 dan una atencién individualizada I/ / l/
En el establecimientos de salud . =i
2 s e s nleg g Ecans | L il
16| Cinitenen St re T e s 1/ Z— Z—
g:r:oreels establecimiento de salud
,17,, *:3:?:;;;?;:" dispuestos a ayudar a ) K £ Z— S
R Rt oF: coston ar tocaw lakibraae |1 &~ = /
19 tErz:b:;a%?:‘?eze::\‘egl?mdperes‘:umdab::: = / / P
gnelrsEsbzub?eﬂglfnienlos de salud los
20 | e e & 72— |
preguntas que les hacen los usuarios
Ob vaci (preci si hay sufici ia): L/X/‘J‘f'é SUFFcierl A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | )4 A‘Slicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .L..}.’.:...Qm!..{?.’ﬁ-.mﬁ..ﬁ.é.Qf:.@?fo:
DNIzooaoenn P i A S
Especialidad del validador: ..o aaeaaaaaaa. é:?f?@....@ﬁ%.@caﬂdtcﬂ .........................
P o Sties A 2..de. L AL.....ae1 2020
?Relevancia: El item es op para repi al o
acCi : Se de:ln i alguna e del item, es

conciso, exacto y directo

a4

=
Firma del Exdrto Informante.
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) ANEXO 12: Matriz de consistencia
TITULO: Procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el area de tomografia del Hospital Rebagliati, Jesus Maria, 2020

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Cudl es la incidencia de los
pprocesos administrativos en
el servicio de calidad durante
Covidl9 en el éarea de
tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesus Maria, 2020?

Problemas especificos.
¢Cudl es la incidencia de los

procesos administrativos en el
servicio durante Covid19 en el

area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020?

¢ Cudl es la incidencia de los
procesos administrativos en la
caracteristica del servicio de
calidad durante Covid19 en el

area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020?

¢ Cudl es la incidencia de los
procesos administrativos en la
prestacion del servicio de
calidad durante Covid19 en el

area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020?

Objetivo general:

Determinar la incidencia de los
procesos administrativos en el
servicio de calidad durante
Covidl9 en el éarea de
tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesis Maria, 2020.

Objetivos Especificos.

Determinar la incidencia de
los procesos administrativos
en el servicio durante Covid19
en el area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020

Identificar la incidencia de
los procesos administrativos
en la caracteristica del servicio
de calidad durante Covid19 en
el area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020

Interpretar la incidencia de
los procesos administrativos
en la prestacion del servicio de
calidad durante Covid19 en el

area de tomografia del
Hospital Rebagliati, Jesus
Maria, 2020

Hipotesis general:

Existe incidencia de los
procesos  administrativos
en el servicio de calidad
durante Covid19 en el area
de tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesls Maria,
2020.

Hipotesis Especificas.

Existe incidencia de los
procesos  administrativos
en el servicio durante
Covid19 en el éarea de
tomografia del Hospital
Rebagliati, Jesus Maria,
2020

Existe incidencia de los
procesos administrativos
en la caracteristica del
servicio de calidad durante
Covid19 en el éarea de
tomografia del Hospital

Rebagliati, Jesus Maria,
2020.
Existe incidencia de los

procesos  administrativos
en la prestacion del servicio
de calidad durante Covid19
en el area de tomografia
del Hospital Rebagliati,
Jesus Maria, 2020

Variable independiente:

Procesos administrativos

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Niveles
Planificar Objetivos 1,2, Malo
Estrategias 3, 1. Nunca Regular
Misién y visién 4,5 R. Casi nunca Bueno
Reglamento interno 6 B. Aveces
Organizar Disefio de cargos y 7,8 ¢ C_aS| siempre
b. Siempre
tareas
Centralizacion 9,10
Estandares del 11
desempefio
Integracion Evaluacién del 12,13
desempefio
Medicion de resultado | 14
Motivacion 15,16
Direccion Liderazgo 17,18,
Comunicacion 19,20
Variable dependiente: servicio de calidad
Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Niveles
Servicio Actividades 1,2, 1.Nunca Adecuado
Secuencia 3, . Casi nunca Regular
Duracién 4 B. A veces Inadecuad
Loca_lizacién _ 5 4. C_asi siempre o
Medlos_y _rnaterlales 6 7 b. Siempre
Procedimientos ’
comportamientos del 8
personal
Caracteristicas | Contacto directo 9,
del servicio Participacion de | 10,
usuario
Inseparabilidad  del | 11
proceso
Heterogeneidad 12,
Caducidad 13,




Prestacion de

servicio

Estrategias de 14, 15,16,
servicio 17
Eficiencia de costo 18,
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Tipo y disefio de

investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Bésico

Nivel: Correlacional causal

Disefio: No experimental
transversal

Método: Hipotético
deductivo

Disefio: No experimental

Poblacién:
Conformada por

Tamafio de muestra:
La muestra en
investigacion
conformada por

esta
esta

Variable independiente: Proceso administrativo
Nombre: Encuesta de proceso administrativo
IAutor:

Procedencia: Lima - Perd
IAdministracion: Individual, colectivo

Duracion: Aproximadamente de 15 a 20
minutos.
Estructura: La encuesta consta de 20 items.

\variable: servicio de calidad

Nombre: Encuesta de

JAutor:

Procedencia: Lima- Perd,
IAdministracién: Individual, colectivo
Duracion: Aproximadamente de 15 a
20 minutos

DESCRIPTIVA:
Los estadisticos descriptivos
Inferencial:

Regresion logistica ordinal






