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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidbn entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas —
Loreto 2021. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y
descriptivo correlacional, cuya poblacién fue de 871 usuarios y la muestra fue de 345.
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados determinaron que el nivel de gestion administrativa fue medio en 48 %,
la calidad de servicio fue medio en 48 %. Concluyendo que, existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — Loreto 2021, ya que el coeficiente de Spearman fue de 0, 989
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo

el 97.81 % de la gestion administrativa influyen en la calidad de servicio.

Palabras clave: Empatia, gestion, organizacion administrativa.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between administrative
management and service quality in a Hospital Santa Gema de Yurimaguas - 2021. The
research was basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive
correlational design, whose population was 871 users and the The sample was 345.
The data collection technique was the survey and the questionnaire as an instrument.
The results determined that the level of administrative management was medium in
48%, the quality of service was medium in 48%. Concluding that there is a significant
relationship between administrative management and quality of service at Hospital
Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, since the Spearman coefficient was 0.989
(very high positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p -value < 0.01);
Furthermore, only 97.81% of administrative management influence the quality of

service.

Keywords: Empathy, management, administrative organization.

viii



INTRODUCCION

La globalizacién en las instituciones se desarrolla cada vez mas, y en ello, la
ejecucion de actividades de gestion administrativa resulta importante porque
permite la gestion de los recursos con los que cuenta la organizacién, de modo
gue se puedan alcanzar los objetivos de crecimiento enfocados en generar
desarrollo econdmico y social que beneficie a la poblacion. En ese contexto,
Torres (2018) que el 15% de los gastos hospitalarios de los usuarios
mayormente se debe a deficiencias o errores en la atencion brindada, la calidad
de los servicios prestados, que va desde la comodidad de los ambientes, la
higiene y la calidad de problemas y equipos con los que cuentan, conllevando
a tener a los usuarios gastos adicionales, ademas de recalcar que los paises
latinoamericanos. El porcentaje de inversién es uno de los mas bajos de
América, lo cual se debe a problemas de caracter politico y conflictos internos
gue afectan las gestiones de los gobiernos y los entes responsables del sector
salud (p. 8).

En nuestro pais las diversas denuncias que han realizado los pobladores
respecto a la calidad del servicio. Que reciben en las dependencias de salud
son pan de cada dia, puestos segun informe de Susalud (2021) en lo que va del
afo han recibido diversas denuncias referentes a ello a nivel nacional, siendo el
principal motivo la inadecuada atencion médica (44%), en segundo lugar, se
encuentra en la falta de informacién (28%) y la disconformidad con la atencién
recibida (9%). Sumado a ello, la deficiente gestion administrativa por parte de
los responsables ha hecho que la falta de estructura en lo referente a la salud
general, que la atencidbn sea deficiente, puesto que el 78% de los
establecimientos sanitarios tienen una capacidad inadecuada con referencia a
los recursos de los que dispone, A su vez, los medicamentos de los que dispone
no se encuentran almacenados de la manera correcta 0 se encuentran
vencidos. A su vez, un problema mayor sucede en los demas departamentos
de nuestro pais, puesto que la disponibilidad de los medicamentos solamente
logra suplir el 30% de las necesidades.



En cuanto al Hospital Santa Gema de Yurimaguas, la problemética encontrada,
se relaciona a las deficiencias en la gestion administrativa, debido a problemas
en la planificacién de actividades, ya que se determind la falta de personal
médico especializado, lo cual merma la calidad de atencién que se busca
brindar. A pesar de que en la entidad existe una misién y vision definida de
acorde a los objetivos, el personal que se encuentran a cargo de la
administracion y gestion del nosocomio, no presentan las intenciones reales de
mejora. Todo ello ha conllevado a que no se brinde una adecuada calidad de
servicio, debido a que se encontrd que existe insuficiente disponibilidad de
insumos médicos y medicamentos para atender las necesidades de los
pacientes. Asimismo, la cantidad de colaboradores, no se abastece para
atender a los pacientes que acuden hacia el hospital para ser atendidos, no se
gestiona mayor numero de medicamentos mayor contrataciébn de personal
especializado, por lo que se optan muchas veces referir a hospitales de Iquitos

y Tarapoto.

En base a la realidad problemética es necesario formular el problema general:
¢,Cual es la relacién entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en un
Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021? Como problemas
especificos: ¢Cual es el nivel de gestion administrativa en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 20217 ¢Cual es el nivel de calidad de servicio
en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 20217 ¢ Cudl es la relacion
entre las dimensiones de la gestion administrativa y calidad de servicio en un

Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 20217

La investigacion se justific6 por conveniencia, debido a que el desarrollo de
actividades de gestion administrativa fue de manera eficiente, es el punto de
partida para el cumplimiento de metas en la institucion. Relevancia social,
debido a que la mejora en la ejecucién de actividades de gestion administrativa,
ayudara a mejorar la calidad del servicio entregada al publico, de modo que se
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puedan disminuir los tiempos de espera para la atencién, propiciando un mejor
aprovechamiento del tiempo no solo por parte la entidad sino también para los
usuarios. Valor tedrico, se realizdé un aporte a la comunidad en la medida que
los resultados que se obtuvieron en la investigacion, fueron utilizados en un
futuro, como antecedente para otras investigaciones que se realicen en
concordancia con las variables. Implicancias practicas, proporcioné informacion
relevante y veridica sobre la problematica encontrada lo cual ayud6 a generar
cambios en la situacion encontrada. Utilidad metodoldgica, se realizd uso de
teorias de metodologias de investigacion, ademas se contd con instrumentos

gue pueden ser utilizados en futuras investigaciones.

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: Determinar
la relacion entre la gestién administrativa y calidad de servicio en un Hospital
Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021. Como especificos: Identificar el
nivel de gestion administrativa en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas —
Loreto 2021. Identificar el nivel de calidad de servicio en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 2021. Determinar la relaciébn entre las
dimensiones de la gestion administrativa y calidad de servicio en un Hospital

Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Como hipoétesis general: Hi: Existe relacién significativa entre la gestién
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas
— Loreto 2021. Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa
y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas - 2021. Como
especificas: H1: El nivel de gestidbn administrativa en un Hospital Santa Gema
de Yurimaguas — Loreto 2021, es buena. H2: El nivel de calidad de servicio en
un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, es buena. H3: Existe
relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y calidad de servicio

en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.
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MARCO TEORICO

En lo referente a los trabajos anteriores se considero investigaciones de los tres
niveles jerarquicos, iniciando por el ambito internacional se cité a Coloma, et al
(2019) desarrollo una investigacién de tipo de estudio descriptivo, disefio no
experimental, la poblacion fue 113,944 personas, la muestra fue 524 usuarios,
la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que,
respecto a la gestion administrativa, el 77% de los pacientes que acudieron al
centro médico, manifestaron que se sienten satisfechos con el desarrollo de los
procedimientos administrativos desarrollados de manera interna, asimismo, el
73% afirmaron estar satisfechos con el nivel equipamiento e de infraestructura
de la entidad. En cuanto a la satisfaccion por la calidad de los servicios
prestados, el 81% afirmaron estar conformes, dentro de los cuales resaltaron
gue el personal médico se encuentra debidamente capacitado para atender las
consultas. Asimismo, sostuvieron que parte de su conformidad se debe a que
la entidad siempre se encuentra en buenas condiciones higiénicas, las camillas

se encuentran limpias y los espacios comunes estan debidamente ventilados.

Balcazar (2020) desarrollo una investigacion descriptivo cuantitativo, disefio no
experimental, la poblacion y muestra fue 54 pacientes, la técnica la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Concluyé que, después de analizar los datos
recopilados por parte de la muestra que fue conformada por paciente de los
servicios de salud, se encontré que el 68% se encuentra insatisfecho debido a
gue consideran que la calidad de servicio es mala, lo cual estuvo sostenido en
la falta de personal especializado para atender las diferentes consultas y
emergencia de salud, lo cual no garantiza una recuperacion exitosa y la
intervencién inmediata cuando lo necesitan. Asimismo, sostuvieron que en
reiteradas ocasiones se ha visto que la entidad no cuenta con los medicamentos
necesarios para hacer frente a las necesidades de salud lo cual ha conllevado
a que los pacientes tengan que buscarlos en establecimientos externos lo cual

incrementa los costos y la insatisfaccion.
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Guadalupe et al. (2019), desarroll6 una investigacion de tipo de estudio
descriptivo, disefio no experimental, la poblacion fue 80,439 personas, la
muestra fue 383 usuarios, la técnica la encuestay el instrumento el cuestionario.
Concluyé que, los usuarios encuestados afirmaron que se encuentren
insatisfechos con la calidad de servicio brindada por la entidad, lo cual es
provocado por la falta de equipamiento que ayude a entregar las condiciones
necesarias para la atencion de los pacientes de modo que se incremente las
posibilidades de recuperacion. Manifestaron que en algunas ocasiones no hay
una buena higiene, materializados en que los espacios publicos y servicios
higiénicos se encuentran en mal estado, lo cual representa un peligro para la
salud mediante la exposicion a contraer enfermedades que puedan afectarlos

negativamente.

A nivel nacional, se cit6 a Malpartida et al. (2021), desarrollo una investigacion
de tipo de estudio mixta, descriptiva y analitica, disefio no experimental, la
poblacién fue 6,000 personas, la muestra fue 2,000 personas, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé que, de acuerdo a los
analisis realizados, en el periodo comprendido desde el afio 2017 al primer
trimestre del 2020 se ha mantenido el mismo nivel sobre la cobertura de los
servicios de salud a las personas aseguradas; sin embargo, se notd un
considerable deterioro en la calidad de atencion prestada al publico, el cual se
encuentra representado por las largas colas de espera para ser atendido.
Asimismo, se ha notado un colapso del sistema de salud, pero muchos
pacientes afirmaron que suscita se ha sido programadas para fechas muy
distantes, los cuales incluso llegan a meses de retraso, lo cual no ayuda a
garantizar una atencién adecuada pertinente en el tiempo adecuado, generando

malestar e insatisfaccion en los usuarios.

Aliaga y Alcas (2021), desarrollo una investigacion de tipo de estudio

descriptivo, disefio no experimental, la poblacién fue 117 mujeres, la muestra
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90 pacientes, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyeron que, de acuerdo los resultados alcanzados, se determiné que el
46.7% de los encuestados considera que se lleva a cabo una gestion
administrativa de manera regular. Asimismo, el 32.2% considera que este se
encuentra dentro de un nivel regular; cualquier término que la gestién
administrativa necesidad de mejora en la entidad con la finalidad de mejorar la
entrega de los servicios hacia los usuarios mediante la optimizacion de procesos
y recursos y obtener mejores resultados, los cuales se vean reflejados en una

atencién oportuna y eficiente.

Vela (2020), desarrollo una investigacion de tipo de estudio aplicado, disefio no
experimental, la poblacion fue 671 personas, la muestra fue 245 personas, la
técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que, posterior a
la obtencion del valor de correlacion, se logré determinar que ambas variables
se correlacionan de una manera positiva en nivel medio, lo cual establecié que
a medida que se mejore la gestiobn administrativa esta generara una mejora en
la calidad de atencién a los pacientes. Como un resultado de optimizacion de
procedimientos internos que han conllevado a una mejora en la calidad del

servicio.

A nivel local, se menciond que es necesario poder considerar que por lo que
corresponde a los estudios realizados por Samaniego (2019). Es se logrado de
alguna forma conceptualizar en que se desarrollo la debida investigacion de es
de tipo de estudio descriptivo, disefio no experimental, la poblacion y muestra
fue 54 participantes, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluydé que, el 74.9% de los encuestados manifestaron que la gestion
administrativa es deficiente lo cual ha conllevado que no se entregue un servicio
de calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios. Por lo tanto, se
establece la necesidad de potenciar los procedimientos orientados a la gestion
administrativa, la cual debe estar enfocada a recopilar las necesidades de su
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publico objetivo, a fin de ofrecer un servicio a medida. De modo que se garantice
la satisfaccion de los usuarios mediante la entrega de un servicio que cumpla

con sus expectativas.

Espinoza (2019), desarrollo una investigacion de tipo de estudio correlacional,
disefio no experimental, la poblacién y muestra fue 35 pacientes, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé que, después de haber
obtenido un Valor de correlacion Pearson igual a 0.900 se determind que las
variables poseen un alto nivel de correlacion, el cual conllevé a establecer que,
a medida que la entidad logre potenciar las actividades para la gestion
administrativa eficiente, podran lograr el mejoramiento de sus procesos de
atencion. El cual la ayudara a brindar una mejor calidad de servicio que
satisfaga las necesidades de los usuarios; por lo tanto, se determind la
importancia de la gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad de

servicio en la entidad.

Garcia (2021) desarrollo una investigacion de tipo de estudio basica, disefio no
experimental, la poblacién y muestra fue 30 colaboradores, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé que, después de procesar
los datos recopilados desde la muestra, se encontrd que el nivel de atencion y
la calidad prestada por el hospital es muy deficiente, la cual fue representada
por el 37% de pacientes quienes sostuvieron que la calidad es baja, asimismo
el 23% lo considera dentro de un nivel regular mientras que solo el 3% lo
considera como muy bueno. Asimismo, se conocio que la gestidn administrativa
no se desarrolla de manera eficiente, lo cual podria explicar las deficiencias en

la calidad de atencion hacia el usuario.
En relacion con las teorias que respaldan las variables que se sefalan, para la

variable gestion administrativa se consideré que por parte de los autores
principales a Koonntz, Weihrich y Cannice (2012) lo conceptualiza como el
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proceso que viene ser compuesto en cuatro procesos que aportan y ayudan a
la mejora institucional que son las siguientes: planificacion, organizacion,
direccion y control que son parte del debido proceso administrativo. (p. 4). En
cambio, para Chiavenato (2006), se conceptualiza con que las acciones se
realicen de manera eficaz y para que se puedan de alguna forma cumplir y reunir
todas las que guardan un cierto nivel de relacion que indican los objetivos con
los cuales se lograron los resultados que se esperan de la forma mas eficaz y
econdémica posible. (p. 129). Es por eso necesario contar con todos estos
factores 0 mementos que de alguna forma ayudaran a la obtencién de mejorar
el nivel de atencion y rendimiento en cuanto a la empresa mejorando de esa
forma la imagen institucional pues permite posicionar de algun modo y

estructurar de cierta manera la organizacion.

De acuerdo a los autores Stoner et al. (2010), el desarrollo de la gestion
administrativa dentro de las organizaciones, ayuda a un mejor aprovechamiento
de los recursos, sin embargo, el monitoreo y aplicacion de este proceso es poco,
encargado al personal que posea habilidades y conocimientos necesarios para
dirigir y obtener resultados eficientes, debido a que, si bien es cierto, era un
proceso que no muestra muchas complejidad de manera teorica, demanda de
conocimientos adquiridos para su desarrollo, sobre todo para la determinacion
en la toma de decisiones que ayuden a solucionar los diferentes problemas e
impases relacionados no solo los recursos econdmicos financieros, sino
también al talento humano. Por lo tanto, el encargado, debe reunir todas las
habilidades técnicas necesarias para un manejo integral de la organizacion,
siendo este un pilar de apoyo que fomente el desarrollo en base al decisiones
estratégicas y alimentadas en conocimientos técnicos y no en disposiciones
empiricas.

Para dar a un desarrollo sostenible a la gestion administrativa empecemos por
conseguir una persona profesional capaz, preparada, con experiencia, que sepa

salir del hoyo ante cualquier adversidad que se presente. Poder dirigir y
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conllevar en base a metas y objetivos que se desarrollan, de poder crear
estrategias, y saber como rehacer ese nuevo cambio que puede ocurrir en
cualguier momento. Poder mover las piezas cuando se presente una
emergencia organizacional; entonces hablamos de wuna persona con
habilidades eficientes, asi como también de poder manejar un equipo, de
conocer las habilidades del equipo que va trabajar, ya que juntos logran el
objetivo o compromiso que se le concierne. Cuando se presenta una
desventaja, un desbalance organizacional es donde ahi se reconoce las
aptitudes y actitudes del profesional que puede manejar ante esta clase de
situacion y a la vez poder resolverlo. Por eso, que para ocupar un puesto asi
pasan por evaluaciones, entrevistas, lo cual la decisibn que tome recursos

humanos dependera del buen trabajo que fue elegir.

Segun el autor Mendoza (2017), si bien la gestién administrativa no garantiza el
desarrollo buen éxito de una organizacion, si es cierto que ayuda a aprovechar
de una mejor manera los recursos internos que cuya llegada al desarrollo
paulatino y segmentado de la organizacién. De esta manera se puede concebir
a la gestion organizacional como uno de los instrumentos que ayuda a
incrementar las posibilidades de desarrollo organizacional, gracias a la
interaccion de actividades cohesionadas que permiten no solo un control
adecuado de los recursos actividades, sino también de un aprovechamiento
Optimo que maximiza de rendimiento de cada uno de ellos. Por lo tanto, no se
trata de una pocidén magica que soluciona los problemas organizacionales, pero
si se utiliza de manera adecuada, responsable y coherente, se pueden obtener
resultados que ayuden al crecimiento, lo cual es muy beneficioso no solo a nivel
organizacional sino también a nivel personal. Si los recursos y actividades o
gestiones se hacen de manera eficiente, el desarrollo de responsabilidades por

el personal serd menos complicado.
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Hablar de gestion administrativa no sélo hablamos de la persona que lo va
manejar o hacerse responsable del cargo, sino también de cual es la teoria que
estudiar para entender como realizar una gestion administrativa de calidad, por
lo menos tener en cuenta que significa con conceptos basicos. La gestion
administrativa tiene un proceso de desarrollo, tiene objetivos, etapas y entre
otras que se puede entender en teoria. Si sélo con conocer los pilares de la
administracion es muy importante a un paso a seguir para saber de lo que estas
desarrollando y a la vez siguiendo el proceso, tenemos entendido que la
administracion concierne a cuatro pilares como la planificacion, organizacion,
control y direccién. Entonces ya conociendo estos pilares podremos tener el
conocimiento de cada uno de ellos para ponerlo en practica y calificarlo por ti
mismo que resultados obtienes, por eso se dice para la proyeccion de algo esta
en la practica y la teoria, quien no dice que para proyectar algo tienes que leer
primero el manual para saber donde encaja cada pieza. Entonces si es asi, es

realmente, asi como se construye una gestion administrativa con principios.

Anchelia et al. (2021), Es el desarrollo de actividades para el desempefio 6ptimo
de las funciones. Es por ello que se distingue cuatro niveles importantes que
ayudan a una organizacion a tener la maxima eficiencia en cada una de sus
funciones, la gestion administrativa desarrolla un rol fundamental en toda
actividad de trabajo, ya que su trabajo empieza desde la planificacion que es
una de las principales funciones que tiene la administracion, de las cuales se
trata de buscar los objetivos, con recursos con las que se cuenta actualmente y
cada una de sus actividades para su proceso. La segunda funcién es la
organizacibn que se conceptualiza como ordenar todos los materiales
disponibles para su desarrollo, empezando desde el talento humano, los
recursos financieros, los recursos que se emplean para la obtencion de datos,
y los recursos financieros que se realiza para poder desarrollar las metas en la

organizacion. La tercera funcion administrativa es la direccion, qué consiste en
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desarrollar los procedimientos trazados, cada gerente busca una manera de
motivar y comunicar a sus empleados la forma correcta de desarrollar la funciéon
administrativa en cada una de las areas correspondientes. Es asi que simple el
liderazgo como un motor para elaboracion de los trazos de trabajo. El control se
conceptualiza como la evaluacion de los procesos estratégicos planteados, con

el principal objetivo de enmendar cualquier problema que se haya realizado.

Beltran (2008), lo disefia como un instrumento que ayuda a las organizaciones,
a desempefiarse mejor en cada una de las areas que lo comprenden. Es asi
gue esta evaluacion no solo sirve para comprobar que haya los recursos
necesarios para su desenvolvimiento, sino también poder desarrollar libremente
los recursos necesarios para su ejecucion y desarrollando una estructura con
capacidades productivas internas y externan en cada una de las instituciones.
Es asi que las organizaciones necesitan herramientas innovadoras dentro de
las areas administrativas, las herramientas de gestion ayudan a las
organizaciones a poderse desenvolver mejor en cada uno de sus trabajos,
creando nuevos objetivos con el perfil adecuado para su procedimiento general
dentro de las organizaciones. De esta manera se exige a cada una de las
instituciones ser mas competitivos dependiendo al rubro en el que se
desenvuelven, con la finalidad de mejorar la productividad que seran necesarios
para encontrar otras maneras de gestionar el proceso administrativo continuo

organizacional.

Mendoza (2017), los principales encargados de gestionar correctamente la
administracion son los gerentes encargados de ejecutar y supervisar el correcto
funcionamiento que las operaciones institucionales, siendo importante para el
correcto funcionamiento de los recursos disponibles, maximizando la eficiencia
del trabajo realizado. Es asi que hay varias funciones que desarrollan los
funcionarios en las instituciones, para maximizar los procesos de gestion
administrativa en las organizaciones: Empezando por realizar y plantear normas

estructurales para el desarrollo interno en las organizaciones. Revisar el
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cumplimiento de los procesos de procedimiento econdmico organizacional.

Realizar cursos de capacitacion y evaluaciones continuas al personal.

Anchelia et al. (2021), el proceso de una gestidbn administrativa dentro las
instituciones son importantes, porque mejora los recursos disponibles dentro de
una organizacion. Estas evaluaciones hacen que sea mas rapido el proceso
contintan las organizaciones, sin mencionar las aplicaciones necesarias para
su proceso, buscando el personal idoneo, para maximizar el tiempo de proceso
en cada uno de las areas. Es asi que una entidad del Estado debe asignar y
saber gestionar mejor la distribucion de trabajo con los todos recursos que
cuenta en ese momento, distribuyendo mejor la tarea a todas las areas

corresponde.

Ademas, Ramirez (2016), toda institucion publica debe implementar
herramientas tecnoldgicas que ayuden y faciliten la distribucion del trabajo para
cada colaborador, estas estrategias deben facilitar la mejor comunicacion entre
trabajadores, esta gestion administrativa tiene un enfoque sistémico porque su
relacion tiene un punto central, orientadas a cumplir las metas establecidas por
cada una de las organizaciones. Es asi que la gestion administrativa cada vez
es mas importante en la realizacion de procesos va ya que tan seguridad de
funcionamiento o en cada una de las organizaciones, con un buen sistema de

planeamiento y direccion de los recursos.

Segun Koonntz et al. (2012), para desarrollar una adecuada gestion
administrativa, es necesario que las organizaciones y empresas cuenten con el
recurso humano debidamente capacitado y calificado para desarrollarlo, por lo
tanto, es necesario realizar procesos de seleccion y eficientes que ayuden a
determinar aquellas habilidades y competencias en los candidatos que mejor se
ajusten al puesto; de esta manera incrementaran las posibilidades de un mejor
desempeiio en el desarrollo de la gestion. Sin embargo, también es necesario

el desarrollo de capacitaciones constantes para las personas que se encuentran
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al frente de la organizacion, actualizando sus conocimientos y habilidades a los
nuevos avances tecnoldgicos que se vienen dando dentro del desarrollo de
actividades gerenciales; los cuales propicia un mejor desempefio, relacionado
al analisis de las necesidades organizacionales, la determinacién de objetivos
estratégicos y prospectivos y la toma de decisiones acertadas que propician el
crecimiento y desarrollo en base a la realidad empresarial y el aprovechamiento

de las oportunidades que brinda el sector.

Por eso mismo, para emprender una gestiobn administrativa es considerable
invertir en capacitaciones o formacion de tu equipo o el personal que trabaja
dentro de una organizacion, ya que cambios de un dia para otro se van
presentar, nadie es libre de dificultades, para eso es que el equipo debe estar
preparado, para responder estas situaciones adversas. Por esa razon que
recursos humanos estad capacitado y es muy duro con sus objeciones 0
requerimientos para dar el cargo de gestion administrativo, porque ya conocen
su fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades dentro de su
organizacion. Hoy en dia la gestién administrativa se ha modernizado, por los
aparatos electrénicos que forman como parte de sus herramientas, ya todo se
lleva computarizado, digital, donde puedes tener un mejor control de tu
organizacion, lo cual también tu personal debe tener conocimiento de los
nuevos avances tecnologicos para proyectarse en estas maquinas y ser capaz
de manejar, y tener en cuenta que eso sera la herramienta para llevar una mejor

gestion dentro de la organizacidn que ocupan.

Cuando hablamos de gestion administrativa, nos referimos al desarrollo de un
proceso integrado que generan mejorar la eficiencia y el manejo de los recursos
internos, generando que el logro de los objetivos planificados seria ain mas
probable, con lo cual no solo se incrementa las posibilidades de desarrollo
organizacional, sino también del crecimiento personal de los colaboradores, de

modo que se puede establecer que el beneficio es bilateral. Segun Beltran
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(2008) afirma que, tiene que ver con los beneficios que se obtienen con los
elementos que lo conforman. De esa manera es que se puede obtener logros
significativos que sirven para la mejora institucional que sirven para mejorar el
ambiente laboral pues contar con los factores que permiten el crecimiento
institucional es importante te ayudan a mejorar el ritmo de una empresa en

cuanto a producciones y calidad.

Toda proyeccion de querer optar de poder llevar una buena imagen a la
organizacién que operas depende de la persona responsable o lider que es
capaz de afrontar el cargo, la gestion administrativa concierne a muchos
factores encontrados tanto en lo laboral y personal, las posibilidades de lograr
el objetivo trazado, de ser capaz de obtener logros y recibir nostalgias, de que
sea mencionada o forme parte de una institucién organizativa, plasmada en
crecimiento y desarrollo sostenible. Quizas no a todos nos gusta competir, pero
si ser llamados Unicos en sus estrategias organizativas. La ventaja es también
de trabajar duro y parejo para llegar a un buen nivel organizativo, donde la
comunicacién sea constante con tus colaboradores y a la vez de poder recibir
sus opiniones que pueden ser de ayuda para poner énfasis dentro de una
gestion administrativa, cada paso que se logra es un hecho mas de tus avances
o logros que estas trabajando. Entonces tratemos de construir una planificacion
eficiente y veraz que permitan el crecimiento 6ptimo de prosperar y generar un

buen resultado administrativo.

De acuerdo a Beltran (2008), el aprovechamiento adecuado de los recursos con
los que cuenta la organizacion, el avance fundamental para el desarrollo,
basados en la eficiencia operativa y la optimizacién del tiempo. En este sentido,
la gestion administrativa es la encargada de disefiar las mejores estrategias y
herramientas que permitan a un mejor aprovechamiento de los mismos,
mediante el potenciamiento de procesos internos que ayuden obtener mejores

resultados, tanto en calidad como tiempo. Asimismo, es necesario considerar a
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la importancia que primer recurso humano para el desarrollo de una gestién
administrativa eficiente, el cual necesita direccionamiento para desarrollar sus
actividades. Aspecto en el cual, el proceso de gestion debe encargarse de
designar a las personas adecuadas idéneas que desempefien un rol de
liderazgo, orientando las personas hacia el logro de sus objetivos personales al
mismo tiempo que contribuyen al desarrollo organizacional; generando que los
beneficios del desempefio sean bilaterales, tanto para la organizacion como

para el colaborador.

Muchas veces las experiencias o dificultades nos hacen ser mas precavido ante
una nueva amenaza dentro de una gestion administrativa, que conlleva tiempo
estudiarlas claro que si, pero eso hace que apuntes a una nueva direccion de
oportunidades, que le des un nuevo giro o énfasis a tu manejo de tu
organizacién. No toda operacion que se realiza tiene resultados positivos, pero
tampoco siempre puede ser la misma tragedia, todo depende como inculques o
manejes tus habilidades para contemplar un margen posicional de gestion
administrativa. Por eso es importante de tener en cuenta de siempre obtener un
nuevo plan de estrategias, de estar preparado para cambiar una pieza que ya
no funciona a la otra que, si va funcionar. Es como una maquina que si no da
buenos resultados la cambiamos por otra 0 lo ponemos en mantenimiento y ver
en que esta fallando, es asi como se va calificando a una organizaciéon para su
funcionamiento de organizacién. Todo este trabajo dentro de una gestion
administrativa concierne desde un gerente hasta los colaboradores con el cual
trabajan, cada organizacion conoce a su equipo con el cual trabaja para sacar

en conjunto el buen margen institucional.

Aunado a ello, Stoner et al. (2010) el desarrollo del proceso administrativo no
garantiza el éxito en su totalidad para una organizacion, ayuda al cumplimiento
de las metas y objetivos, generando que cada vez sea mas posible el desarrollo
y el logro de la visién propuesta. (p. 11) Por otro lado, Montes y Pulla (2019)
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afirman que, el proceso administrativo, ayuda a una adecuada gestion de los
recursos, ayudando a un mejor aprovechamiento de los mismos, buscando la
optimizaciéon de recursos y tiempos utilizados en los procesos de produccion o
atencion, por lo que el proceso cumple una funcionalidad de suma importancia
gue posibilita el logro de los objetivos en materia de desarrollo a nivel de

organizacion como de quienes la componen y dependen de ella.

Como dice la teoria el desarrollo del proceso administrativo no garantiza a una
organizaciéon de obtener el éxito al cien por ciento, pero ya depende de la
persona encargada que lo va poner en practica y como lo va aplicar, como va
ser su desarrollo. Lo que importa aca es que la gestibn administrativa no
decaiga y se mantenga con buen margen de ser Unicos, la practica es lo que va
a generar experiencia, que ya va saber que va y que ya no se toma en cuenta
en una organizacion constructiva que se quiere llevar a cabo. La gestidn
administrativa contiene muchos indicadores donde son como salvavidas para
reforzar la organizacion o incluso de poder construir cada peldafio, no es facil
manejar o mantener un margen considerable dentro de la gestion administrativa
pero tampoco imposible. Quizds se han visto muchas empresas decaidas por
su mala gestién administrativa, asi como también instituciones publicas, pero
eso ha sido un espejo para las demas empresas en marcha que refuercen con
mas potencia su plan estratégico, de poder auditar que resultados les posiciona
dia a dia para su control asertivo.

De acuerdo a Anchelia et al. (2021), este es un proceso que se compone por
cuatro acciones esenciales, los cuales inician con una planificacion de todas
aquellas actividades, la disponibilidad de recursos, del entorno comercial, de los
factores internos de la organizacion, lo cuales determinard la posicion
competitiva inicial de la organizacion durante un periodo. En base a esta
situacion, se realizardn las planificaciones necesarias que conlleven al

crecimiento organizacional. En esta etapa, se determinardn los recursos y
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actividades que son necesarias para alcanzar, estableciendo ademas los
procedimientos a realizar para poder obtenerlos. Seguidamente se encuentra la
etapa de organizacion, la cual esta referida a la estructura organizacional y la
reparticion de responsabilidades en base a las actividades planificadas para el
logro de objetivos. Asimismo, se encuentra la direccion, las cuales
generalmente se encuentra determinada por la aplicacion del liderazgo para
orientar a las personas durante el desarrollo de sus responsabilidades
enmarcadas en el logro de objetivos determinados en la planificacion.
Finalmente, se encuentra la etapa de control, la cual cumple la funcién que
controlar el desarrollo de todas las actividades y procesos planificados, de modo
que se puede establecer si éstas estan desarrollando de acuerdo a lo

planificado y aplicar las medidas correctivas pertinentes.

Para un buen desarrollo siempre seran utilizables los cuatro pilares o
componentes de la administracibn como menciona el autor, siempre servira
para ponerlo un nombre al procedimiento que se va desarrollando en la practica
organizativa, son piezas claves para ir construyendo una proyeccion
organizativa, lo cual toda empresa debe tomarlo en cuenta en su ejecucion,
cada concepto que se menciona de cada componente es realmente, asi como
suceden el procedimiento. Acé el desarrollo depende como apliques cada paso,
de acuerdo como quieras lograr los objetivos de tu organismo, lo esencial esta
en mantener un buen margen posicional. En una organizacion no basta de
obtener los recursos disponibles sino también estd de cdmo mantener esos
recursos o hacerlo crecer, la disponibilidad de comprometerse a darle un mejor
manejo, de poder informar cada detalle, cada paso es importante si se va
logrando el objetivo. Eso no quiere decir que estés satisfecho, mas bien te
incentiva de poder crear mas planificaciones estratégicas, de creer que eres

capaz de poder gestionar un organismo.

Segun Anchelia et al. (2021), el desarrollo de actividades orientadas al control

de los procesos Yy los resultados dentro de las organizaciones, son de suma
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importancia, debido a que ayuda a determinar la eficiencia con la que se estan
utilizando los recursos. De modo que se controla si los resultados que esta
obteniendo corresponden a las planificaciones realizadas, tanto en calidad y
tiempo de ejecucion. De esta manera, en caso de encontrarse falencias o
errores en el desarrollo del proceso o actividades, la organizacion puede
desarrollar las medidas correctivas pertinentes a fin de revertir los resultados
negativos, de esta manera contara con una herramienta que ayuda a verificar
el debido aprovechamiento de los recursos dentro de la organizacion, para
encaminarlos asi logro de las metas planteadas en la planificacion estratégica.
Por lo tanto, las actividades de control y las organizaciones, brindan una enorme
posibilidad para mejorar el desempefio, siempre y cuando se desarrollen de
manera imparcial y estén debidamente potenciadas por lineamientos internos

organizacionales.

Si la organizacion presenta falencias, desbalances, no echemos culpa mucha a
la falta de recursos, de poder darle la raz6n a eso por lo cual no se puede crecer
sino también basémonos que pieza estd fallando, de construir nuevas
estrategias para corregir ese desbalance. Sabemos que no tendremos en
cuenta cuando ocurra una perforacion, pero si estemos siempre listo con la
construccion de estrategias que ayuden a combatir adversidades, las empresas
también necesitan como se dice un botiquin de medicinas para cualquier
decaida. Quizas no sea la completa, pero te va sujetar a que no decaigas rapido
hasta conseguir nuevas recetas mas fuertes, aso es lo que las empresas
necesitan conjugar, plantear estrategias nuevas y severas para tu buen manejo
de estructura organizacional. Por eso es considerable ser precavidos ante las
amenazas que suelen presentarse cualquier momento de poder generar
condiciones y lineamientos positivos, también depende la discrecion, fidelidad,
lealtad de tus colaboradores para seguir creciendo en tu dispositivo

organizacional.
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Para el autor Beltran (2008), la gestion administrativa no es una herramienta
que se debe considerar como la eleccion para las organizaciones sino que su
implantacion debe responder a una necesidad inherente para el logro de los
objetivos y el crecimiento integral, por lo tanto, es de suma importancia que se
analicen todas aquellas condiciones y disposiciones internas que ayuden a
mejorar una implantacion del sistema de gestion de manera eficiente de modo
que lo resultados refuercen el crecimiento integral. De esta manera, al ser la
gestion administrativa una composicién de procesos y actividades, es necesario
un analisis a detalle de cada uno de ellos, de modo que se pueda determinar el
rendimiento que cada uno esta, para determinar si estas se encuentra alineados
con los objetivos estratégicos de crecimiento integral, por lo tanto, deben existir
personas encargadas de verificar el desarrollo del sistema, dicha
responsabilidad generalmente esta encargada a los directivos de la
organizacion, los cuales a sus tres, estan facultados para tomar las decisiones
correspondientes para solucionar los problemas que puedan suscitarse con

relacion a la gestion de los recursos.

Bajo este devenir de ideas, Mendoza (2017) menciona que el acto de
administrar tiene una serie muy amplia de significados, asi como, organizar,
dirigir, y controlar aquellas tareas o procesos estan buscando poder lograr de
alguna forma incrementar la productividad de la institucion. Una buena
administracion dentro de las instituciones garantiza el adecuado uso de los
recursos con los que cuenta la empresa, para ello se requiere aplicar técnicas
y procesos que ayuden al 6ptimo desarrollo de las actividades, garantizando de
esta manera un alto rendimiento de productividad. Puesto que de acuerdo a la
planificacion que tiene la entidad se puede modificar ciertos puntos de los
procesos que restan la productividad, viéndose afectada la institucion por la
mala ejecucion de los planes, para ello es necesario realizar una investigacion
profunda del entorno interno a través d las herramientas de analisis como son

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (p. 951).
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Por su parte Anchelia et al. (2021) sostienen que, es necesario que las
organizaciones pongan al frente de la gestion administrativa, a personas
debidamente capacitadas que cumplan a cabalidad sus funciones y promueven
el desarrollo, ya que ello juega un papel muy importante. Una de las funciones
de la gestién administrativa es enfocarse en el logro de las metas planteadas
por la entidad, para lo cual se requiere un personal preparado y con la capacidad
suficiente de emplear sus conocimientos para poder alinear todos los esfuerzos
en las actividades con la que se pretende llegar a la meta, lo cual se va a lograr
con una adecuada planificacién, con las estrategias acorde a los objetivos a
lograr y con un buen grupo de trabajadores que realicen sus actividades de
manera adecuada para llegar a cumplir con los objetivos en las fechas
establecidas. Esto va a ser de gran beneficio para las organizaciones debido a
gue se ahorrara tiempo, materiales y por supuesto dinero, siempre y cuando se
utilice los recursos de manera eficiente, teniendo un orden y disciplina, y por

ende tener bien claro las reglas y asi cumplir con los objetivos (p. 5)

Para Gonzalez et al. (2020), la gestion administrativa comprende una serie de
procesos Yy actividades que hacen posible el logro de propésitos
organizacionales, las cuales deben desarrollarse teniendo en cuenta el proceso
administrativo, es decir, debe realizarse una 6ptima planificacion, proyectando
las actividades y acciones estratégicamente a efectuarse en el corto y largo
plazo de la entidad, asimismo, debe efectuarse una organizacion de la fuerza
laboral correctamente ubicando a los funcionarios de la entidad en orden
jerarquico de acuerdo a sus habilidades, competencias y capacidades, para de
una manera eficiente contribuyan a lograr resultados benéficos que permitan a
la entidad alcanzar su objetivo. Afiadido a ello, la direccion juega un rol
protagonico, que permite a los empleados gestionar los recursos institucionales
enfocados las metas y objetivos organizacionales y como ultimo punto el control
es una acciéon que debe desarrollar cada organizacién, para asegurar el buen

desarrollo de sus procesos, acciones y actividades de acuerdo a lineamientos
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internos establecidos por la entidad. Asi como externos establecidos por el
gobierno u otros organismos competentes que regulan la operatividad
institucional, de tal manera que se eviten inconvenientes que afecten la

integridad de los funcionarios, asi como del ente en si. (p. 33)

Fayol ha introducido 14 principios respecto a la gestion administrativas,
centradas en la experiencia, estas han sido consideradas como una de las
pioneras de la gestion administrativa. Estas han incluido la division de las
labores, la misma que consiste en dividir de una manera equitativa las labores
dentro de la entidad. La autoridad, centrarse respecto a la jerarquia de la
entidad. La disciplina, se habla de la puesta en funcionamiento de determinados
Lineamientos para cumplir con los estandares necesarios. Cuando hablamos
de gestién administrativa, nos referimos a un proceso integrado y debidamente
dotado de herramientas que hacen posible el control de los recursos dentro de
la organizacion, haciendo posible una planeacion eficiente, distribucién y control
de recursos, de modo que el desarrollo de las actividades diarias, estén
fundamentadas en un buen proceso de planificacion. El control es parte de la
gestion organizacional que debe estar presente en cada actividad y proceso que
el ente ejecuta, el cual permite asegurar una correcta realizacion y cumplimiento

de los planes establecidos por la direccion.

Se contempla a la par, la unidad de mando, la misma que se encuentra basada
en seleccionar a un colaborador altamente capacitado para que sea la persona
gue encomiende el progreso. Unidad de direccion, tener encaminado y
orientado a los objetivos. Subordinacién de intereses individuales, poner por
encima de las necesidades personales, las necesidades de la entidad. Orden:
llevar el control de todo aquello relacionado con la entidad. Equidad: se debe
mantener la imparcialidad ante todos y el trato justo. Estabilidad del personal:

centrarse en las necesidades del personal y afianzar las relaciones entre el
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colaborador y el empleador. Iniciativa: incentivar a que los colaboradores puse
a iniciativa propia respecto a las labores que ejecutan.

La gerencia es un area muy importante que se encargada de la direccion
institucional, asimismo, es la encargada y responsable de formular y dar
cumplimiento cabal de los planes institucionales, los cuales para que se lleven
a cabo de manera correcta y se logren los resultados esperados. Es clave que
el control esté presente en cada etapas, proceso, actividad y accion
institucional, dichos planes requieren un andlisis profundo que permita visualizar
las falencias, existentes que permitan dar solucién inmediata para poder obtener
los resultados esperados, lo cual se puede lograr a traves de la ejecucion de un

control eficiente.

Mooney, ha sido uno de los primeros lideres respecto a la teoria de la gestion.
Ha sefialado 3 principios claves que se ejecutan dentro de las organizaciones,
estos incluyen la coordinacioén, la jerarquia y la diferenciacion funcional. Este
en conjunto con Reiley han desarrollado teoria de sistemas de organizacion que
han asignado un proceso y efecto a cada principio. En las organizaciones, un
factor muy importante para que se alcancen los propdésitos planteados, son los
trabajadores, por lo cual la entidad debe preocuparse por brindarles las
condiciones, los conocimientos, asi como las herramientas e instrumentos utiles
Yy necesarios para que ejecuten sus labores eficientemente, de tal manera que
permitan a las organizaciones emplear sus recursos al maximo, permitiéndoles
a la vez reducir costos y gastos en sus actividades a desarrollar en el mediano
y largo espacio temporal. Entonces al brindar la entidad los insumos necesarios
a los empleados, estos podran efectuar sus labores sin inconvenientes,
permitiendo una productividad laboral en la organizacion, lo cual se vera

reflejado en los resultados del ente.

Gulick, ha sido el creador del acronimo "POSDCORB" que significa:
Planificacion, organizar, dotacibn de personal, dirigente, coordinando,
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reportando y el presupuesto. Se sostenia que estas organizaciones podrian
afianzar mas éxito con respecto a la gestion de los proyectos si estos. Utilizaban
ochos elementos, esta teoria planteada se encuentra inspirada en los principios
de Fayol. Como parte de la gestion administrativa y del proceso administrativo
en si, se tiene a la Organizacion, el cual es un aspecto decisivo para que las
entidades desarrolle sus proceso y actividades con el apoyo y la contribucion
de toda su fuerza laboral, pues es esta fase en la que se organizan a los
subordinados de manera jerarquica, estableciendo tareas y responsabilidades
a las cuales cada trabajador debe responder y velar por su cumplimiento,
asimismo, en esta fase se pueden organizar grupos de trabajo, para el

desarrollo coordinado de tareas.

Bajo el mismo contexto, el autor Ramirez (2016), sostuvo que, la importancia
de esta variable, radica en la posibilidad para dotar de herramientas funcionales
gue ayuden a la mejora de los resultados, propiciando el crecimiento econémico
y social de los pueblos. La gestion administrativa en el campo gubernamental,
tiene un valor importante que hace posible que los bienes y recursos
patrimoniales del Estado se empleen correctamente, permitiendo que estos
generen rentabilidad social. Es por ello que los titulares de las diferentes
entidades gubernamentales descentralizados a nivel nacional deben considerar
las fases y procesos que comprende el proceso administrativo, pudiendo
planificar las actividades y acciones a realizarse objetivamente, planteando
resultados dentro de la realidad de la entidad y la sociedad donde se desarrolla.
En cuanto a la organizacion, las entidades publicas deben gestionar su talento
humano de tal manera que contribuyan activamente en el logro de metas y
objetivos sociales, donde su labor se desarrolle con enfoque social, pues por el
mismo hecho de ser trabajadores pabulos, deben estar al servicio de la
comunidad, prestando y brindando servicios de calidad que permitan atender

de manera personalizada cada necesidad presentada en la comunidad (p. 65).
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Segun Orellana et al. (2019) todas las organizaciones deben contar en lo
minimo con una nocidn basica de la gestion administrativa, de modo que se
pueda aprovechar de una mejor manera los recursos fisicos y humanos, hacia

el logro de los objetivos y el beneficio compartido. (p. 239)

Segun Salguero y Garcia (2018) el desarrollo de las actividades dentro de las
organizaciones, no pueden desarrollarse en modo automatico, sino que deben
tener una base bien fundamentada sobre la razén de ser, buscando el logro de

los objetivos orientados hacia el crecimiento.

Los tipos de gestion administrativa segun Lara (2017) son: La gestion
estratégica, la cual estd orientada hacia el desarrollo de las actividades
orientadas al disefio de estrategias comerciales que le permitan a la
organizacion, mejorar su competitividad buscando ofrecer una mejor calidad en
los diversos servicios puestos a disposicion de los usuarios. La gestion
operativa, es la encargada de ejecutar acciones planificadas, es decir, se
encarga de materializar los planes para el crecimiento y desarrollo de
actividades. La gestiéon de control, es la encargada de llevar a cabo las
actividades necesarias para verificar el cumplimiento de lo planificado, dentro

del tiempo y calidad establecida. (p. 146)

Para el autor Ramirez (2016), el desarrollo de la gestion administrativa y todos
los procesos que derivan de él, pensaba responsabilidad que deben ser llevado
a cabo por una persona debidamente capacitada, en este aspecto entra a tallar
los procesos de seleccion eficiente llevados a cabo por la entidad para la
captaciéon de un directivo con las habilidades y conocimientos que necesiten la
organizacion para su conocimiento. Por lo tanto, todos forma parte de un
proceso cohesionado que al final genera resultados como parte de un
constructo para el desarrollo; de esta manera, se percibe en la gestién

administrativa no como un proceso aislado, sino como el motor principal que
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rige las actividades organizacionales para el logro de los objetivos que conlleva
al crecimiento econémico organizacional de manera integral. Es necesario
reconocer, que cuando el desarrollo de la gestion administrativa se da de
manera eficiente, significa que los recursos econdémicos, financieros y humanos
estan siendo aprovechado de una bandera vy eficiente. Esto no quiere decir que
se los que esta explotando, sino que se esté sacando el maximo provecho

entregando los beneficios que se merecen.

Las dimensiones son establecidas por los autores Koonntz et al. (2012), siendo
estas: Dimension uno: Planificacion. Es el punto de partida de este proceso,
encargada de planificar las actividades necesarias para el crecimiento, en base
a un analisis de las posibilidades y oportunidades del entorno organizacional.
Dimension dos: Organizacion. Habla de la sistematizacion de los recursos y
personas para afianzar el desarrollo de actividades planificadas de modo que
se cuenta con una organizacion eficiente que permita ejercer las funciones y el
logro de los resultados. Dimension tres: Direccion. Considerando que los
colaboradores necesitan una persona que los dirija y aclare sus dudas en el
desarrollo de sus actividades, esta actividad dentro del proceso administrativo,
se encarga de orientar hacia el logro de los objetivos. Dimension cuatro: Control.
Consiste en el desarrollo de actividades orientadas al control del desarrollo de
las actividades planificadas para revisar su cumplimiento eficiente y la solucion

de los problemas a tiempo.

En lo que respecta al desarrollo de la variable calidad de servicio, se citd como
autores principales a Zeithaml et al (1992), quienes definen a esta variable como
una actividad de caracter momentaneo que involucra a la organizacion y el
usuario al momento de que este se acerca para adquirir un servicio. De modo
gue, la forma en como se desarrolle esta interaccion, definira la calidad de
atencion ofrecida hacia el publico. Asimismo, Robledo et al. (2012) sefiala que

esta, es la carta de presentacion principal de una organizacion hacia el
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mercado, debido a que es la primera vista que tiene el usuario sobre la
organizacion. (p. 173) Siguiendo ese mismo enfoque, Mejias et al. (2018), es el
resultado de la eficiencia de la organizacion en cuanto al desarrollo de las
actividades internas que conllevan a la entrega de los servicios de calidad hacia

el usuario. (p. 4)

Segun el autor Rojas et al. (2020), la entrega de calidad de servicio los usuarios,
no debe ser una eleccion en las organizaciones, sino que esto debe responder
a su responsabilidad innata para con el usuario, de modo que todos los
procesos internos y los recursos se han optimizado; asi que se entregue un
constructor de calidad que ayude a satisfacer no solo las necesidades sino
también las expectativas de cada uno de ellos. Para poder entregar calidad de
servicio los usuarios, ni de suma importancia una adecuada gestion de recursos,
de la cadena de suministro y que la calidad de los insumos que se obtienen para
desarrollar el servicio hacia el publico objetivo. La aplicacion de tecnologia
avanzada, es uno de los factores mas importantes que incrementa la calidad de
servicio entregada a los usuarios, si bien incrementan los costos de produccion
y los precios hacia cliente final. Esto se puede sustentar bajo una adecuada
propuesta de Valor que reuna las condiciones y las disposiciones que ofrece el
servicio, por lo tanto, cuando el usuario cae encuentra aqui y el precio de mas
elevado, se dara cuenta también que las disposiciones del servicio son mas
Optimas y de calidad, haciendo posible la interpretacion de del precio no es

exagerada.

Desde otra perspectiva, Castellano et al. (2019) sostienen que, es necesario
gue las organizaciones desarrollen actividades bien fundamentadas en busca
del desarrollo de la calidad al momento de entregar los servicios hacia el
publico, debido a que esta marca la satisfaccion del mismo, la cual incrementa,

ademas, las posibilidades de fidelizacién. (p. 397)

34



En la actualidad, segun Rojas et al. (2020), los usuarios tienen ben en claro que
son merecedores de una buena calidad de atencién, por lo tanto, son mas
exigentes en este apartado, o cual exige aun mas a la organizacion hacia el
desarrollo de procesos eficiente que generen satisfaccion a través de la calidad
de servicio. (p.225)

Para el autor Mejias et al. (2018), la entrega de calidad de servicio por las
organizaciones, ayuda a incrementar exponencialmente las posibilidades de
satisfaccion y satisfaccion del publico, debido a que se transmiten imagen
positiva que genera confianza en el publico; asimismo, ayuda fortalecer los
procesos internos que conllevan a la entrega de servicios intangibles,
considerando todos aquellos elementos que forman parte de un constructo que
determina la calidad. Cuando una empresa desarrolla procesos internos
eficiente, el mucho mas probable la entrega de calidad de servicio, adicional a
ello, debe tener en cuenta los diferentes gustos y preferencias del publico
objetivo, con la finalidad de desarrollar sus servicios en funcidon a estas
necesidades y expectativas. Con la finalidad de analizar la propuesta que se
adecue a las carencias en el publico, generando un mayor impacto positivo, que
conlleva desarrollar una certificacion positiva. En este sentido, es preciso
mencionar la importancia que tiene el andlisis de los datos referidos a la
satisfaccion del usuario, los cuales pueden ser utilizados para perfeccionar los
servicios brindados, de modo que centre una propuesta alin mas asequible para

el publico.

Por otro lado, los autores Bustamante et al. (2020), sostienen que, los usuarios
basados en su posicion de preferentes para las organizaciones y empresas, van
en busca de un servicio de calidad, donde mejor sean atendidos. Es alli se
guedaran debido a que la satisfaccion es la base primordial para una fidelizacion
duradera. (p. 162) Segun Monroy y Urcédiz (2018), existen diferentes formas de
evaluarla, dentro de los cuales resalta el modelo SERVQUAL, debido a su
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composicion integral para obtener resultados coherentes a la realidad y su
amplia recopilacion de informacion para una adecuada toma de decisiones. (p.
4)

De acuerdo con Torres et al. (2018) dentro del sector publico, existen grandes
deficiencias en las entidades para brindar una adecuada calidad de atencién
hacia el publico, lo cual se origina por la mal agestion de los recursos humanos,
deficientes capacitaciones en cuanto a conocimientos para atender al publico,
entre otros. Son los causantes de la proyeccién de una mala imagen en cuanto
a esta variable hacia el publico usuario que cada vez mas elige los servicios del

sector privado para satisfacer sus necesidades. (p. 98-99)

Asimismo, para Bustamante et al. (2020), los gustos y preferencias de los
usuarios han ido cambiando a media que pasa el tiempo, en la actualidad los
usuarios son mucho mas exigentes que antes. Por lo tanto, demanda de una
mejor gestion de recursos y procesos internos en las organizaciones para
entregar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas, lo cual, implica
un mejor analisis de las necesidades y percepciones del publico en cuanto al
servicio que se ofrece. De esta manera, las organizaciones dan realce a los
estudios de mercado, los cuales proporcionan informacion importante sobre las
necesidades, los gustos y expectativas del publico en torno a un servicio que ya
se encuentra instaurado en el mercado o se pretende lanzar, incrementando las
posibilidades de éxito, gracias a la minimizacion de rechazo, debido a que,
mediante la informacion del estudio de mercado, se podra acondicionar los
servicios, de acuerdo a las expectativas y lo que el usuario necesita. De modo
gue se ha tomado como un servicio centrado en sus necesidades, generando

la satisfaccion y la aceptacion del mismo.
Para Vargas et al. (2013) es necesario que las organizaciones tengan

conocimiento de las expectativas y percepciones de los usuarios en cuanto a la

calidad de atencidén que esperar de la organizacion. De modo que puedan ir
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modelando ciertos criterios que conlleven a una mejor prestacion del servicio
desde el momento de atender las necesidades y consultas, incrementandose la
satisfaccion final. (p. 666-667) Ademas, Paredes (2019) sostiene que, esta
dentro de las organizaciones, provee grandes oportunidades para satisfacer las
necesidades y expectativas del publico, gracias a que ayuda a mejorar la

prestacion de un servicio de calidad. (p. 3)

Bustamante et al. (2020), conceptualizar la calidad de servicio primero se debe
tomar en cuenta la experiencia obtenida por parte de los clientes en el proceso
del servicio obtenido. La calidad de servicio tiene ahora una gran importancia,
gracias a la demanda del mercado gorda mejora en cada servicio, es por ello
gue una organizacion es responsable primordial de que cada uno de tus
servicios funcionen correctamente. Actualmente las organizaciones deben tener
flexibilidad al cambio, porque es esencial que los servicios que estos brindan
deben superar las expectativas de cada uno de los usuarios. El servicio que se
le ofrece a los usuarios es planificado de acuerdo a las expectativas que el
cliente quiere recibir, gestionando bien el proceso para satisfacer las promesas

al brindar un servicio.

Mejias et al. (2018), las estrategias de calidad del servicio son una carta de
presentacion fundamental de la las instituciones, ya que por medio de este las
empresas son definidas por cada uno de sus clientes, es gracias a eso que las
organizaciones estan implementando y maximizando sus procesos de gestion,
mejorando asi la eficiencia en cada uno de sus servicios, priorizando los
resultados para el desarrollo en cada uno de sus planes ya internas de la
organizacion, llevando de esa implementar una mejor calidad de servicio a los
usuarios. Esta calidad de servicio no debe ser implantado, sino debe ser una
obligacion para brindar la calidad que el usuario se merece.

Rojas et al. (2020), para una mejor evaluacion sobre la calidad del servicio se

debe dar importancia a cada uno de los aspectos que se necesita, desde que
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entra a una organizacién el usuario debe sentirse comodo. Eso serd el primer
escaldén que la institucion debe manejar, ademas de ello el usuario tiene la
capacidad de gestionar cada uno de sus recursos, aplicando mejores
herramientas tecnoldgicas para su mejor desenvolvimiento. El uso de celular
movil, computadoras, ayudara que el personal de servicio puede ser
multifacético y pueda desenvolverse en cualquier area que se lo requiere, desde

la parte interna de la empresa hasta la parte externa.

Castellano et al. (2019), La llegada de la pandemia fue uno de los procesos qué
mas pudieron ser controladas, ya que el cliente no necesitaba entrar en un local
para ser atendido, desde el uso de distintas herramientas tecnolégicas, como
aplicaciones, paginas web ayudaron que cada una de estas organizaciones
pudieran llegar mas rapido al cliente. Es importante saber que la
implementacion de estos instrumentos tecnologicos genera un costo al
momento de adquirirlos. Eso genera el incremento de productividad y a su vez
el precio final que recibirdn los usuarios al momento de entregar un valor
agregado en los servicios ofrecidos, es asi que gracias a este valor agregado
las condiciones de servicios ofrecida al publico se encontraran mas elevado.
Gracias a esto las organizaciones deben mantener en constante capacitacion a
cada uno de sus colaboradores, ya que gracias a ello el cliente saldra
beneficiado.

Las dimensiones son propuestas por los autores Zeithaml et al. (1992), siendo
estas: Dimension uno. Elementos tangibles. Este se conceptualiza como la
manera en que se realiza una vital apariencia sobre las instalaciones de
estructuras fisicas, asi como también sobre los equipos que son en el ambito
de forma personal y todos aquellos materiales que son de comunicacion, es
decir, todo esto es aquello que el cliente puede ver para poder generar un juicio
de valor sobre su aspecto. Todas estas caracteristicas que resaltan transmiten

de cierto modo reflejos imagenes fisicas o0 manifestaciones de representaciones
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sobre el diverso servicio. De esa manera son los usuarios que lo utilizan de
forma particular, que se debe realiza un criterio correspondiente a la evaluacion

y examen sobre la calidad.

Dimension dos: Confiabilidad. Este tiene que de algin modo representar la
habilidad que se tiene para concretar la realizacion sobre el debido servicio que
se ha prometido con una respuesta fiable y cuidadosa. Este tiene que ver con
la fortaleza que se manifiesta sobre que se tiene que poder hacer lo ofrecido al
cliente por el servicio de manera segura y especifica. Dimension tres:
Seguridad. Es la manera de realizar las competencias y el nivel de servicio en
atencion para que puedan ser exhibidas, por el talento empleado en un vinculo
gue se realiza sobre servicio que se esta ofreciendo, de forma constante y
aparte de ello involucra la destreza que se tiene sobre lo mismo que se puede
promover, difundir, difundir con un nivel adecuado de seguridad y credibilidad.

Dimension cuatro: Capacidad de respuesta. Debe de hacerse con la adecuada
entrega y voluntad que brinda apoyo a los usuarios y siendo es la manera
adecuada que se ofrece y proporciona un servicio rapido integrado y eficaz. De
€S0 manera es un mérito de manera moral que se extiende en hacia las
personas de manera siendo un mérito moral que posee cada persona en el cual
se autoriza la autocritica de poder reflexionar, administrar, orientar y valorar los
efectos con sus acciones. Dimension cinco: Empatia. Consiste en la prestacion
de un servicio de atencidon de acuerdo a las capacidades y habilidades del

usuario, es decir, ofrecerle soluciones que se adapten a sus condiciones fisicas.
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lIl.- METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de estudio
Corresponde al tipo basica, manteniendo un enfoque cuantitativo, debido
a que busco describir la realidad del objeto de estudio, al mismo tiempo
gue incrementd la informacidn en torno a las variables abordadas.
(Hernandez et al., 2014, p. 43)

Disefio de investigacion

Disefio no experimental; segun Hernandez et al. (2014) este tipo de
investigaciones se llevaron a cabo, sin generar manipulacion alguna de
variables durante el proceso de recoleccion de informacién. (p. 153).
Asimismo, es de alcance correlacional, puesto que buscé establecer los

valores de correlacion. (p. 158)

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:

/Vll
\T

Dénde:

M = Muestra

V1 = Gestion administrativa
V2 = Calidad de servicio

r = Relacion
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3.2. Variables y Operacionalizacion

3.3.

Variables:
V1: Gestidbn administrativa

V2: Calidad de servicio

Poblacion (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblacion es el conglomerado de casos que tienen en comun diversas
especificaciones (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014, p. 174). La
poblacién estuvo conformada por 871 usuarios del Hospital Santa Gema

de Yurimaguas — Loreto 2021.

Criterios de seleccion

Inclusion:

- Usuarios mayores de edad hasta los 65 afios

- Usuarios que encuentren debidamente registrados en la base de
datos.

- Usuarios con mas de 3 visitas al hospital.

Exclusion:

- Personal de la institucion

- Director del Hospital.

- Usuarios que no brinden el consentimiento informado

Muestra:

Para Hernandez et al. (2014) la muestra fue definida como un grupo
reducido de la poblacién, la cual comparte sus caracteristicas mas
representativas que permiten estudiarla. (p. 173)

Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente formula estadistica:
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2

_ A i ]
n= e?(N—-1)+zp

Z=1.96
E=0.05
P=0.8
Q=0.2
N= 455

3.8416 * 0.16 * 871
0.0025 * 870 + 0.61466

n= 535.365376 344.91=345
1.55216

3.4.

La muestra de estudio fue de 345 usuarios del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — Loreto 2021.

Muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple.

Unidad de analisis: Un usuario del Hospital Santa Gema de Yurimaguas
— Loreto 2021.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Se hizo uso de la encuesta debido a que posee mayor versatilidad para
su aplicacion, al mismo tiempo permitié recolectar informacién veridica
gue refuerza el objetivo del estudio, sin tener que hostigar a los

encuestados.
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Instrumentos

Se utilizé al cuestionario, compuesto por una serie de interrogantes modeladas
de acuerdo a la variable de estudio en cuestion. (Hernandez et al., 2014, p.
217)

El instrumento para la variable gestion administrativa, fue una
adaptacion del autor Flores (2017), en el cual se tiene en
consideracion 20 enunciados, dividido en 4 dimensiones. Posee una
escala ordinal con una valoracion de: Nunca = 1; Casi Nunca= 2; A
veces = 3; Casi siempre= 4y Siempre = 5. Asimismo, para el analisis
de las variables, se llevaron a cabo el proceso de baremacion a la
variable en estudio con un analisis en tres niveles: Bajo (20 — 47),
medio (48 — 74) y alto (75 — 100) trabajando para los intervalos, de

acuerdo a los valores minimos y maximos.

En cuanto al instrumento de la calidad de servicio, fue una adaptacion
del autor Zambrano, E. (2018), el cual cuenta con 21 enunciados.
Posee una escala ordinal con una valoracion de: Totalmente en
desacuerdo = 1; En desacuerdo= 2; Ni en acuerdo ni en desacuerdo
= 3; De acuerdo= 4 y Totalmente de acuerdo= 5. Asimismo, para el
analisis de las variables, se llevo a cabo el proceso de baremacién a
la variable en estudio con un analisis en tres niveles: Bajo (21 — 49),
medio (50 — 77) y alto (78 — 105) trabajando para los intervalos, de

acuerdo a los valores minimos y maximos.

Validez

Es el grado en el que un instrumento presenta validez para ser aplicado.
(Hernandez et al., 2014, p. 200) En este sentido, la validez fue
determinado mediante el juicio de tres expertos, constituido por

profesionales expertos en las variables.
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Variable N° Especialidad Promedio Opinién del experto

de validez
Gestion 1 Metodologo 4.5 Coherente y aplicable
inist - . .
administr 2 Especialista 4.8 Concordancia y aplicable
ativa
3 Especialista 4.8 Concordancia y aplicable
Calidad 1 Metodologo 4.4 Coherente y aplicable
d - . .
© 2 Especialista 4.7 Concordancia y aplicable
servicio
3 especialista 4.7 Concordancia y aplicable

En la tabla, se presenté aquellos datos resultantes del proceso de
validacion de los instrumentos, los cuales se realizaron por los
profesionales elegidos, los cuales indicaron que, los instrumentos poseen
un alto nivel de validez, el cual se encontr6 respaldada por un promedio
igual a 4.95, el mismo que representa un 93% de convergencia entre el

criterio de los expertos.

Confiabilidad
La determinacion de los valores de confiabilidad, fue determinado
mediante el Alpha de cronbach, el cual debe arrojar un valor superior a
0.7 para ser confiable y proceda para su aplicacion. (Hernandez et al.
2014, p. 217).
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Andlisis de confiabilidad de gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
912 20

Analisis de confiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 21

3.5. Procedimiento
Fue dado de inicio a la investigacion con la determinacion de la
problematica del objeto de estudio a través de la observacién directa.
Seguidamente, se determind las justificaciones, se congregd los
antecedentes y bases tedricas para ahondar en la informacion existente
sobre las variables. Asimismo, se procedio al despliegue del instrumento

hacia la muestra de modo que se obtenga los datos para el
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3.6.

3.7.

procesamiento estadistico que dara lugar a los resultados de la
investigacion, el cual se abord6 mediante el programa SPSS v.25 y Excel.
Por dltimo, se establecieron conclusiones y recomendaciones
correspondientes, basandonos en los objetivos establecidos en el estudio

en su etapa inicial.

Método de analisis de datos

Se utilizd la estadistica de tipo descriptivo para ordenar los datos
procesados mediante los programas estadisticos, asimismo, para
plantear respuesta a los objetivos, se realizd la comprobacion de las
hipétesis mediante el coeficiente de Pearson, de modo que permitio
conocer el grado de relacion, el cual integré valores que van desde -1y
1 para indicar el tipo y nivel de relacion entre las variables.

Aspectos éticos

El desarrollo de la investigacion fue desarrollado respetando los
principios éticos internacionales, dentro de los cuales, se resalta el
respeto, brindando libertado a los participantes para actuar de acuerdo a
su ética y moral. El principio de beneficencia y no maleficencia,
aseverando que se busco el beneficio para la entidad mediante los
resultados entregados. El el principio de justicia, mediante el cual se
brind6 las mismas oportunidades a todos los participantes; asimismo, el
principio de responsabilidad, determinando que todo el proceso de
investigacion se desarroll6 bajo estrictas medidas de responsabilidad
para brindar resultados veridicos. Asimismo, se respetd la guia de
investigacion de la universidad, ademas, se respeto6 los lineamientos de

las normas APA sexta edicion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion administrativa en un Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — Loreto 2021.

Tabla 1.
Nivel de gestion administrativa en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas —

Loreto 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 20 - 47 109 32 %
Medio 48 - 74 166 48 %
Alto 75 - 100 70 20 %
Total 345 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios el Hospital Santa Gema de Yurimaguas - 2021.
Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestion administrativa, es medio en 48 %, bajo en 32 % y

alto en 20 %.

4.2. Nivel de calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas
— Loreto 2021.

Tabla 2.

Nivel de calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto
2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 21-49 101 29 %
Medio 50 - 77 166 48 %
Alto 78 - 105 78 23 %
Total 345 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios el Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto
2021.
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Interpretacion:

En cuanto al nivel de calidad de servicio, es medio en 48 %, bajo en 29 % y alto
en 23 %.

4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y calidad
de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.
Tabla3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 111 345 ,000
Calidad de servicio ,087 345 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es superior a 50, se realiza el calculo con el coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov, obteniendo un valor menor a 0.05, por lo que, la muestra
tiene una distribucién no normal, por ello se us6 el Rho de Spearman para la

correlacion.

Tabla 4.
Relacion entre las dimensiones de la gestidon administrativa y calidad de servicio

en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Calidad de servicio

Gestion administrativa correlacion Sig.
Planeacion 0.976** 0.000
Organizacion 0.880** 0.000
Direccion 0.976** 0.000
Control 0.958** 0.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacion entre las variables en el Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — 2021. A través del Rho de Spearman, el mismo que alcanzara un
coeficiente de 0.976, 0.976 y 0.958 (correlacion positiva muy alta) y un 0.880
(correlacion positiva alta) con un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo
gue, se aceptd la hipdtesis alterna, es decir, existe relacion entre las
dimensiones de la gestion administrativa y calidad de servicio en el Hospital

Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

4.4. Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en un
Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Tabla 5.

Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en un Hospital

Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Gestion Calidad de

administrativa servicio

Rho de Gestién Coeficiente de 1,000 ,989™
Spearman administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Calidad Coeficiente de ,989™ 1,000
deservicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Figura 1: Dispersion entre la gestion administrativa y calidad de servicio

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en
un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021. A través del analisis de
Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 989 (correlacion positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), por lo que, se acepta la hipétesis
alterna, es decir, existe relacion significativa entre variables en un Hospital

Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

En cuanto al andlisis de la figura de dispersion, solo el 97.81 % de la gestion

administrativa influyen en la calidad de servicio.
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DISCUSION

En este capitulo, se desarrolla la contratacion de los resultados obtenidos con los
resultados de las investigaciones citadas y la teoria relacionada a las variables
de estudio, teniendo, asi como primer resultado que el nivel de gestion
administrativa, es medio en 48 %, bajo en 32 % y alto en 20 %. Estos resultados
se deben a que no se planifica de manera adecuada todas las actividades
propuestas, muchas de estas no estan contempladas en el plan operativa anual
0 no ayudan a cumplir los objetivos institucionales del PEI. Ademas, la falta de
gestion de recursos hace que no se tenga una adecuada organizacién, con
deficientes liderazgos y con controles inoportunos que no ayudan a detectar los
errores y deficiencias de manera oportuna. Dichos resultados coinciden con lo
expuesto por Aliaga y Alcas (2021), quien menciona que el 46.7% de los
encuestados considera que se lleva a cabo una gestion administrativa de manera
regular. Asimismo, el 32.2% considera que este se encuentra dentro de un nivel
regular; cualesquiera términos que la gestidon administrativa necesita de mejora
en la entidad con la finalidad de mejorar la entrega de los servicios hacia los
usuarios mediante la optimizacién de procesos y recursos y obtener mejores
resultados, los cuales se vean reflejados en una atencion oportuna y eficiente.
Ademas, Samaniego (2019) manifiesta que el 74.9% de los encuestados
manifestaron que la gestion administrativa es deficiente lo cual ha conllevado que
no se entregue un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los
usuarios. Por lo tanto, se establece la necesidad de potenciar los procedimientos
orientados a la gestion administrativa, la cual debe estar enfocada a recopilar las
necesidades de su publico objetivo, a fin de ofrecer un servicio a medida, de
modo que se garantice la satisfaccion de los usuarios mediante la entrega de un
servicio que cumpla con sus expectativas. Por ultimo, Garcia (2021) desarrollo
una investigacion de tipo de estudio basica, disefio no experimental, la poblacion
y muestra fue 30 colaboradores, la técnica la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que, después de procesar los datos recopilados desde la
muestra, se encontré que el nivel de atencion y la calidad prestada por el hospital
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es muy deficiente, la cual fue representada por el 37% de pacientes quienes
sostuvieron que la calidad es baja, asimismo el 23% lo considera dentro de un
nivel regular mientras que solo el 3% lo considera como muy bueno. Asimismo,
se conoci6 que la gestién administrativa no se desarrolla de manera eficiente, lo

cual podria explicar las deficiencias en la calidad de atencion hacia el usuario.

Ademas, se muestra el nivel de calidad de servicio, es medio en 48 %, bajo en
29 % y alto en 23 %. Dichos resultados se deben a que el personal no tiene una
adecuada capacidad de respuesta al usuario, considerando que el servicio no es
fiable, con deficiencias en la infraestructura, demoras en la entrega de tramites.
Resultados coinciden con lo expuesto por Balcazar (2020) que encontré que el
68% se encuentra insatisfecho debido a que consideran que la calidad de servicio
es mala, lo cual estuvo sostenido en la falta de personal especializado para
atender las diferentes consultas y emergencia de salud, lo cual no garantiza una
recuperacion exitosa y la intervencion inmediata cuando lo necesitan. Asimismo,
sostuvieron que en reiteradas ocasiones se ha visto que la entidad no cuenta con
los medicamentos necesarios para hacer frente a las necesidades de salud lo
cual ha conllevado a que los pacientes tengan que buscarlos en establecimientos
externos lo cual incrementa los costos y la insatisfaccion. Ademas, Guadalupe et
al. (2019) hace mencion que los usuarios encuestados afirmaron que se
encuentren insatisfechos con la calidad de servicio brindada por la entidad, lo
cual es provocado por la falta de equipamiento que ayude a entregar las
condiciones necesarias para la atencion de los pacientes de modo que se
incremente las posibilidades de recuperacion, pues manifestaron que en algunas
ocasiones no hay una buena higiene, materializados en que los espacios publicos
y servicios higiénicos se encuentran en mal estado, lo cual representa un peligro
para la salud mediante la exposicion a contraer enfermedades que puedan
afectarlos negativamente. Ademas, Malpartida et al. (2021) menciona que de
acuerdo a los analisis realizados, en el periodo comprendido desde el afio 2017

al primer trimestre del 2020 se ha mantenido el mismo nivel sobre la cobertura
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de los servicios de salud a las personas aseguradas; sin embargo se noté un
considerable deterioro en la calidad de atencion prestada al publico, el cual se
encuentra representado por la largas colas de espera para ser atendidos. Se ha
notado un colapso del sistema de salud, pero muchos pacientes afirmaron que
suscita se ha sido programadas para fechas muy distantes, los cuales incluso
llegan a meses de retraso, lo cual no ayuda a garantizar una atencion adecuada
pertinente en el tiempo adecuado, generando malestar e insatisfaccion en los
usuarios. Coloma, et al (2019) menciona que respecto a la gestiébn administrativa,
el 77% de los pacientes que acudieron al centro médico, manifestaron que se
sienten satisfechos con el desarrollo de los procedimientos administrativos
desarrollados de manera interna, el 73% afirmaron estar satisfechos con el nivel
equipamiento e de infraestructura de la entidad; en cuanto a la satisfaccion por
la calidad de los servicios prestados, el 81% afirmaron estar conformes;
resaltaron que el personal médico se encuentra debidamente capacitado para
atender las consultas. También sostuvieron que parte de su conformidad se debe
a que la entidad siempre se encuentra en buenas condiciones higiénicas, las
camillas se encuentran limpias y los espacios comunes estan debidamente
ventilados. De esta manera se afirma que la gestién administrativa cumple un rol

muy importante para mejorar la calidad de servicio.

Asimismo, se demostr6 que existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas —
Loreto 2021, ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0, 989 (correlacion
positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el
97.81 % de la gestion administrativa influyen en la calidad de servicio, existe
relacion entre las dimensiones de la gestién administrativa y calidad de servicio
en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — 2021, ya que el coeficiente de Rho
de Spearman fue de 0.976, 0.976 y 0.958 (correlacién positiva muy alta) y un
0.880 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01) en todas

las correlaciones. Indicando, que, a mejor gestion administrativa, mejor sera la
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calidad de servicio. Resultados coinciden con lo expuesto por Vela (2020), quien
hace mencion que después de haber obtenido un valor de correlacion igual a
0.518, se determind que las variables se correlacionan de manera positiva dentro
de un nivel medio, lo cual conllevé a establecer que, a medida que se mejore la
gestion administrativa dentro de la entidad y esta pueda ofrecer una mejor calidad
de atencion a los pacientes. Como resultado de la optimizacion de
procedimientos internos que conlleven a mejorar la calidad de servicio como
parte de sus responsabilidades inherentes. Por Uultimo, Espinoza (2019)
menciona que después de haber obtenido un valor de correlacién Pearson igual
a 0.900 se determiné que las variables poseen un alto nivel de correlacion, el cual
conllevo a establecer que, a medida que la entidad logre potenciar las actividades
para la gestibn administrativa eficiente, podran lograr el mejoramiento de sus
procesos de atencion, el cual la ayudara a brindar una mejor calidad de servicio
que satisfaga las necesidades de los usuarios. Por lo tanto, se determiné la
importancia de la gestion administrativa para el mejoramiento de la calidad de

servicio en la entidad.

54



VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021., ya que el
coeficiente de Rho de Spearman fue de 0, 989 (correlacion positiva muy alta)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 97.81 % de la

gestion administrativa influyen en la calidad de servicio.

6.2. El nivel de nivel de gestion administrativa, es medio en 48 %, bajo en 32 % y

alto en 20 %.

6.3.El nivel de calidad de servicio, es medio en 48 %, bajo en 29 % y alto en 23
%.

6.4.Existe relacion entre las dimensiones de la gestiébn administrativa y calidad de
servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, ya que el
coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.976, 0.976 y 0.958 (correlacion
positiva muy alta) y un 0.880 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a

0,000 (p-valor < 0.01) en todas las correlaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al director del Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, que las
actividades propuestas, deben estar contempladas en el plan operativo anual
para que ayuden cumplir los objetivos institucionales del PEI, y también
comprometer los presupuestos para su realizacion.

Al jefe del Organo de Control interno, comunicar de manera oportuna los
hallazgos y deficiencias encontradas, como mecanismo de prevencion para
evitar errores y/o malversaciéon de los recursos publicos, evitar que los
procesos queden inconclusos o que las actividades no se desarrollen en aras
de cumplir los objetivos institucionales.

Al director del Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, gestionar
la disponibilidad de insumos médicos y medicamentos para atender las
necesidades de los pacientes. Asimismo, gestionar la contratacion de mayor
personal especializado para atender a los pacientes que acuden hacia el
hospital para ser atendidos y no merme la calidad de atencién que se busca
brindar.

Al jefe de personal, capacitar al personal para que este brinde una adecuada
capacidad de respuesta al usuario, considerando que el servicio debe ser
fiable, como también se debe evitar demoras en la entrega de tramites de los
mismos, ademas de implementar un instrumento de medicion de la atencién

brindada para corregir dichas falencias.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Dimensiones Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores IrEnSeco?ilcaig:
Determinar objetivos
- Vision del futuro
Planeacion - Linea de accion concretas
- Proyectar al futuro
- Definicién de Estrategias
- Conjunto organizado
- Determinar las tareas
. Organizacién . Fine_s estableck_jo_s
Koonntz, Weihrich y Cannice | ES €l conjunto de tareas vy - Conjunto de objetivos
(2012) lo conceptualizan como el | actividades coordinadas que pla,m.eados. o
V1: proceso com,pgesto por cuatro zflyu_dan a utilizar de manera . MaX|m§1 ef|C|e_nC|a
Gestién procesos bésicos que son: Optima los recursos que Relaciones interpersonales ordinal
administrativa p!amﬁg:gmon, organizacion, | posee una empresa. Todo - Impartir instrucciones
direccion y  control  que | esto con el fin de alcanzar los . Préacticas de adoctrinamiento
conforman el Proceso | objetivos 'y ~ obtener los Direccion - Logros a través de la
administrativo. (p. 4). mejores resultados. comunicacién
- Alcanzar el mayor
rendimiento
- Control sobre lo planeado
- Tomar medidas correctivas
Control - Ejecucion de acuerdo a lo
programado
- Verificacién de desempefio
- Regular las actividades
Zeithaml, Parasumary y Berry ] o
(1992), mencionan que la calidad La calidad en el servicio es el Elementos - Apariencia de las
va: de servicio es momentanea, |9rado - en el que tangibles instalaciones, equipos,
Calidad de puede medirse dificimente. Los :Qbsrirwc'o satisface o personal y materiales de Ordinal
" servicios de intangibilidad pasa las necesidades o comunicacion
sefvicio propios originan ser observados | €XPectativas que el cliente Habilidad para desempefar
de forma subjetiva en gran | fi€ne respecto al servicio Empatia el servicio confiable

medida. Por ultimo, la calidad

correctamente.




observada se evalla (alta o baja) Seguridad Disponibilidad para ayudar a
en el marco de una los usuarios/as.
confrontacion, con respecto a la N - Conocimiento y cortesia
grandiosidad o  superioridad Responsabilidad

relativas de los bienes vy/o . Cuidado y atencion

servicios que el cliente observa Confiabilidad personalizada

como interinos. (p. 16)

Fuente: Elaboracion propia



Matriz de consistencia

Titulo: Gestion Administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

TECNICA E INSTRUMENTOS

Problema general

¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — Loreto 2021?

Problemas especificos
¢Cual es el nivel de gestion administrativa en un
Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021?

¢Cual es el nivel de calidad de servicio en un Hospital
Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021?

¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 20217

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de
Yurimaguas — Loreto 2021.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de gestién administrativa en un Hospital
Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Identificar el nivel de calidad de servicio en un Hospital
Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Determinar la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en un Hospital Santa Gema de Yurimaguas
-2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Hipétesis especificas
H1: El nivel de gestién administrativa en un Hospital Santa
Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, es buena.

H2: El nivel de calidad de servicio en un Hospital Santa Gema
de Yurimaguas — Loreto 2021, es bueno.

H3: Existe relacién entre las dimensiones de la gestion
administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema
de Yurimaguas — Loreto 2021

DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES Y DIMENSIONES

Disefio de investigacion. Tipo no experimental de
corte transversal y disefio Correlacional.

Vi Dénde:
M = Muestra
M r V1 = Gestién administrativa
\ V2= Calidad de servicio
Vs | = Relacion

Poblaciéon: Estuvo conformada por 871 usuarios del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Muestra: la muestra de estudio sera de 345 usuarios

del Hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021.

Variables Dimensiones
Planeacion
Gestion Organizacioén
administrativa Direccién
Control
Elementos tangibles
Empatia
Calidad de Seguridad
Servicio Responsabilidad
Confiabilidad

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia




Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario sobre gestion administrativa
Estimado (a) amigo (a) con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Gestion Administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema
de Yurimaguas — Loreto 2021, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la alternativa que considera

pertinente en cada caso.

El significado de cada numero es el siguiente. Nunca = 1; Casi Nunca= 2; A veces =

3; Casi siempre= 4y Siempre =5

Preguntas Escala de medicion
. . ] 2 C C
Dimension uno: PLANEACION S s AV N N

Los procedimientos internos del sector estan identificados
1 | en el servicio de Emergencia del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas.

Tiene conocimiento de las funciones de los trabajadores de
2 | Salud en el servicio de Emergencia del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas

El personal administrativo y asistencial es evaluado en sus
3 | funciones por el personal directivo en el servicio del Hospital
Santa Gema de Yurimaguas

El personal administrativo y asistencial es reconocido por la
4 | Entidad, cuando cumple plenamente sus funciones en el
servicio del Hospital Santa Gema de Yurimaguas

La Institucion actualmente cumple con la demanda,
5 | prontitud y calidad en atencién del usuario en el servicio del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas

Dimension dos: ORGANIZACION S AV N

6 | Las politicas pablicas de administracion del personal tanto
administrativo como asistencial, son comunicadas a los




usuarios del servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

El personal administrativo y asistencial es supervisado por
los funcionarios sobre el cumplimiento de sus funciones en
el servicio del Hospital Santa Gema de Yurimaguas

El presupuesto asignado a la Institucion es ejecutado de
acuerdo a lo planeado e informado de los resultados a los
usuarios en el servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

El usuario tiene derecho a recibir una atencion de calidad
por parte de la Institucion de acuerdo a las normas de salud
en el servicio del Hospital Santa Gema de Yurimaguas

10

La institucion periédicamente capacita al personal
administrativo y asistencial para el cumplimiento de sus
funciones, y para beneficio de los usuarios en el servicio del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas

Dimension tres: DIRECCION

AV

11

La Entidad capacita, actualiza y evalia al personal
administrativo y asistencial para mejorar la atencion de los
usuarios en el servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

12

La Entidad evalla la gestion del personal en las funciones
de su cargo para corregir y brindar una mejor atencion en el
servicio del Hospital Santa Gema de Yurimaguas

13

La entidad instruye al personal administrativo y asistencial
en metodologias asistenciales para mejorar la atencion de
los usuarios en el servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

14

Capacita al personal y certifica para una mejora en sus
funciones en beneficio de los usuarios en el servicio del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas

15

El trabajador es capacitado en el proceso de
sistematizaciéon de la informacion para su archivo en el
sistema de la entidad en beneficio de los pacientes y




funcionarios del servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

Dimensién cuatro: CONTROL

AV

16

Las exigencias de los wusuarios son difundidas
sistematicamente para su atencion 'y responder
inmediatamente, mediante programas de salud para
beneficios de los usuarios en el servicio del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas

17

Los trabajadores aparte de atender a los usuarios, lo
instruyen para una mejor atencion en beneficio de los
usuarios en el servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas

18

La relacion de la Entidad con los centros de salud cercanos
es de conocimiento del usuario

19

La entidad recibe el apoyo de las empresas privadas para
las acciones de atencién a la poblacién en el servicio del
Hospital Santa Gema de Yurimaguas

20

La entidad esta vigilante a las necesidades de salud de la
comunidad en el servicio del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas




Cuestionario sobre calidad de servicio
Estimado (a) amigo (a) con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Gestion Administrativa y calidad de servicio en un Hospital Santa Gema
de Yurimaguas — Loreto 2021, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas. Marque con una (X) la alternativa que considera

pertinente en cada caso.

El significado de cada numero es el siguiente. Totalmente en desacuerdo = 1; En
desacuerdo= 2; Ni en acuerdo ni en desacuerdo = 3; De acuerdo= 4 y Totalmente de

acuerdo=5

Preguntas Escala de medicion

Dimension uno: ELEMENTOS TANGIBLES 1 /2] 3 |4] 5

1 | Los equipos del Hospital Santa Gema son modernos

Las instalaciones fisicas del Hospital Santa Gema son

2 : .
visualmente atractivas

3 La presentacion del personal es buena en el Hospital Santa
Gema

4 Los materiales del Hospital Santa Gema son visualmente
atractivos

5 Los horarios de atencion del Hospital Santa Gema son

convenientes

Dimension dos: EMPATIA 112 3 |4]| 5

6 | El Hospital Santa Gema le brinda atencion individualizada

El Hospital Santa Gema cuenta con personal que brinda

7 .
atencion personal.

8 El Hospital Santa Gema se preocupa de cuidar los intereses
de sus pacientes

9 El personal del Hospital Santa Gema entiende sus

necesidades especificas.

Dimension tres: SEGURIDAD 1 /2| 3 |4]| 5




10 | El comportamiento del personal le inspira confianza

11 | Se siente seguro en la clinica de hemodidlisis

12 | El personal lo trata con cortesia.

13 El personal cuenta con conocimiento para 89 responder a
las consultas

Dimension cuatro: RESPONSABILIDAD

14 El personal del Hospital Santa Gema brinda el servicio con
prontitud.

15 El personal del Hospital Santa Gema se muestra dispuesto
a ayudarlo

16 El personal del Hospital Santa Gema nunca esta demasiado
ocupado para no atenderlo.

Dimension cinco: CONFIABILIDAD

17 | El Hospital Santa Gema cumple a tiempo lo programado

18 Cuando tiene un problema en el Hospital Santa Gema
muestra sincero interés por resolverlo

19 El Hospital Santa Gema desempefia el servicio de manera
correcta a la primera vez.

20 El Hospital Santa Gema proporciona sus servicios en la
oportunidad prometida.

21 El Hospital Santa Gema lo mantiene informado del

momento en que realiza los servicios.




VALIDACION DE INSTRUMENTOS

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres dal axperto: Rodriguez Mendoze, Segundo Sadl

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Maastio an dencias econdmicas, mencion gesbin emprasanal
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Gestidn Administrativa

Autor del instrumento : Linida Pandure lsmifo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELEMNTE (5)

CRITERIOS INDICADORES [AT 234
Los ilems estén redactados con lenguaje apropiado
CLARIDAD y Hbre da ambigiedades acorde con los supetos | x
muesirales,
Las insfrucciones y los ilems del mstrumento | |
OBJETIVIDAD parmiten recogaer la mformacion obmtiva sobre la | X

variable, an todas sus dimensionas en indicadores

——— e ey ——— H = =

El instrumentc demussira vigencia acorde con &l |

conacimiens cientificn, tecnoldgica, innovasan y
RELALIERG legal inherermte @l varieble  Gestidn
Administrativa

g e g e im e roe s ey i
Kgica entre la definicién: operacional y concepiual

respecio a la variable Gestidn Administrativa, de
ORGANIZACION manara gue parmiten hacer inferancias an funcian
a2 las hipitesis, problema y objelives de s
Invashgacion, T R— P e |
Los items dal instrumanis son suficientas en
SUFICIEMNCLA cantided y calided Bcorde con (B8 werisble,

dimansionss g indcadores.

Los ftems del instrumento son coherantes con

lipo de investigacién y responden a los objetivos, ®
HIFHCONALBAD hipttesis v varable os  estudio  Gestidn
Administrativa.

L& informacidn que s& recoja a través de los itlems .
CONSISTENGIA dal instrumento, permitird  analizar, describic ¥
axplicar la reaidad, molivo oe |a invastigaciin

Los Hems del instrumento expresan relacidn oon los
COHERENCIA indicedores de cada dimension de is varable: x
Gestién Administrativa.

La relacidn enbre la tbonice y el instrumento
METODOLOGIA propuesios responden al proposito de  la X
imvastigacitn, desamolle lecnoldgico & mnavasisn

La redaccidn da los items concuerda con |8 escala
FERTINENLIA valorgbva del instrumenio. |

NTAJE TOTAL 45

Nota: Tener en coenta gue &l instrumanto es valido cuando se tisne un puntags minimo de 41 “Excalants”;
ain ambarge, un puntaje menor B antenor 5§ Considers al instrumants no wilido nl epcable)

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumanto musstra coherencia metodoldgica por lo gue

proceds su aplicacidn.
PROMEDIO DE VALDRAGHON: 4.5 BUENA
Tarapolo, 29 de seplismbre de 2021
—
[N -m'--h“_-."



INFORME DE OPFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres dal uxpi!h Rodriguaz Mendoza, Segundo Sall

Institucién donde labora

Especlalidad

: Universidad Mecional de San Mardin

1 Maaslm an ciencias econdmicas, mencion gestion empresanal

mstrumento de evaluacion : Cusstionario Calidad de Servicio

Autor del Instruments

¢ Fionela Karina Sangama Pigco

Il ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

_____ CRITERIOS

INDICADORES

¥

z

CLARIDAD

Lok items astan redaciados con languaje apropiado y libre
de embiglededes ecorde con los sujelos muestraies.

OBJETIVIDAD

Las insfruccionas v los tems del instrumento penmiten
recoger la iInformacion cbjetive sobre |a veriable Calided de
Servicio, en todas sus dimensionss en indicadores

concepluales y operationales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acarde con el
conocimenta clentifico, tecnaldgicn, nnovacidn v legal
inherents a la vanate: Calidad de Servicio

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Lm+mdmmwnmrmnmﬂnjm m'gpnﬂdndldgcam‘rh‘a
la definicion operacional y conceplual respecio & la
variable, de manera que permiten haoar nferencias en
funcidn a las hipdtesis, problema y objetivos de la

“Los items del instrumento son sificentas an canhidad y

calidad acorde con la variable Calidad de Servicio,
dimensiones & indicadoras.

INTENCIONALIDAD

Los items def instrumento son coherentes con & lipo de
imrastigacitn y respondan @ los objetivoa, hipblasis v
vanable de estudio; Callded de Servicio

CONSISTENCIA

La informacion gue se recoa & fraves de |os tems del
irstrumento, permitird analizar, describir v expliear la
reglidad, motivo de ka investigacion

COHERENCIA

Loz items del mstrumento éxpresan relacidn con los
indicadoras de cada dimenswon de la vanable. Calidad de
Servicio.

METODOLOGHA

La relacidn entre |a técnica y &l instrumenta propuastos
respondan al propésito de la investigacidn, desarrolio
tecnoldgico @ innovacshn,

PERTINENCLA

La redeccidn de los jtems concuerds con 8 escala

valorativa del instrumenta,
PUNTAJE TOTAL

44

{Mota Tener an cuenta gue & instrumento es valkdo cuando se lene un puntaje minimo de 41
*Excaients”; sin embargo, un puntaje menor al anteror se considers al Instrumento no valido n

aphicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo
gue procede au aplicacion,

PROMEDIO DE VALORACION: 4.4 BUENA

Tarapols, 20 de seplismbre de 2021




ﬁ UMIVERSIDAD Cfian VALLEm

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES
Agefidos y nombres del experto; Mutboz Oces Alcides

Institucion dande lsbora

Especabdad

Instrumenio de eveluacian
Audor [5) dal instrumento (5]

: Universidad Cesar Valeo / LNSM
: Masstro en Gestion Publica

* Cusstonario Gestién Administrativa
: Panduro lamifta, Lirda

IL. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4]

CRITERICS

EXCELENTE (5)

1

CLARDAD

INDICADORES
Los fems estén redactados con lenguaje apropiade vy libre do
smbigiesdades acorde con los sujetos musstrakes.

CHJETIVIDAD

Las instnicciones y los items del mstumanto permiten recoger
informacian oojetive sobre 18 vanabla, an lodas sus timensiones
= i

indicaiones concepluales v operacionales.

ACTUALIDAD

El mshrumenio demuestia vigencs dconde con &l conocimesnto
ciantifica, tecnobigcn, innovacién y legsl inharente & la vanabla:
Gestion Administrativa

CREANZACION

Los items del sstruments reflejan organicidad légica antre |a
definicion operacional v conceptuel respacto B la varieble, de
manara gue parmilen hacer inferencias en funcisn a las hipdlesis.
problema y abjelivos de |a investigacian,

SUFICIENTIA

Los items dal instrumente son suficenies en cantaad v ciebiad
acorde con la varable, dimensiones o indicadores.

INTEMCIOMALIDAD

Los jtems del insrumenio son coherenles con ef fipoe de
imvestigacidn y responden a los objetives, hipdlesis ¥ variable de
estudio; Gestion Administrativa

CONSISTENCIA

La mformacion gue =& racoja a trevés de ko fems del
instrumenta, permitird analizar, describir y explicar k& =aldad,
mutiva de |a mestigacidn,

COHERENCIA

METOOOLOGIA

Lom fems del nsrurmento expresan redacion oon ks indicagones
de cada dimension ds |8 varisble: Gestldn Administrativa

L reiscion entre la léenicn y & instemenn progeesios
respanden al propdsilo de bn imestigacian, desamolo tecnoldgion
B iInngvacian.

PERTINENCIA

La redaccion de los ilems concuenda con |3 escala valorativa del
inatrumento.

PUNTAJETOTAL

a8

{Mola: Tener en cierla gue &l inslfumenio &8 vilca coande s liehe wipurda)e miremo de 41 “Excelenie”; sm embaigo
un puehiaie manor al snledion s considara al nslrumesto no vilkdo ni aplicabis)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

5| es Aplicable por que laa Varlables mantienen concordancia con los erilerios de Investigacidn

PROMEDIO DE WALORACHN:

REGHL. 11841

Seflo personal y finma

o 28 da Sefiambee de 2621



ﬁ Unnvinsioad Cisan VaLirio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATODS GENERALES
Apellidos y nombres del experto) Mufor Ocas Alcides
Inatibucion donda labara : Universidad Céaar Valejo | UNSM
Esperaidad : Maesiro en Gestion Publica
Ingtrumento de evaluaciin : Cusstionario calidad de servicio
Audor {a) ded Instrumento (8] - Panduro lsmifo, Lidda
IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE [3) BUEMA (4] EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS 1 B4 5]
| CLARIDAD Los ftems estdn redactades con lenguaje apropiado v libre de BHES
| smbigisdades acords con loa sujetos muesirales. 1 |
L3 mstrucciones y los tems del instrumento permiten recoger la A1 ]
CEJETIVIDAD imformaciin oiyelna sobre & vanable, an lodas sus demenssonas
| . en indicadores concegluales ¥ operacionales,
| El mstumenio demuesira vigencia acorde con el conocimesnto X
ACTUALIDAD crentifica, tecnoldgeeo, Innovacidn y legal inherente a la vanable:
calldad de servicio
Los ftemie dal instrumanto reflajan onganicided Kgica entre la X
OREANIZACION delinicion operacional y conceplual respecto a la venable, de
manera gue permilen Wﬂw e luncin & Bs hipdlesia,
problema y objelivas de |a in i
SUFICIENCIA Los fiems del instremento son sulicieniss. &n cantidad y calidad X
acarde con la varieble, dimensiones a indicadores. |
Los ftems del instrumenio son coherenies con o bpo de x|
INTENCIOMALIDAD | invesiigacion y responden & los objetivos, hipdtesis y vanable de
esiudio: calidad de servicio |
La inlormecidn gue =& recojd B trevés de los ftems del X
| CONSISTENCIA | Instrumente, permiticd analizar, describir y explicar la realidad, I
| madivo de fa imvestigacidn. =1-—1
COMERE Lo ftems del instrumento sxpresan relacion con los indicadores X1
NG de cada dimensitn de |a variable: calidad de servicio I
La relacidn ontra la fécnice y of wstrumenbo propessios X
METODOLOGIA raspondan al propdsito de [a imestigacion, desamolo t=cnoldgon |
& Innovecidn, |
L& redaccidn de los fbams concuerda con la escala valorativa del X
PERTINENCIA ingtrumento, |
: i7 i

Tﬂm?'rm-'m cugmia quas af instromenio s vabdo cuando s iene un perisje minima de 41 “Excolents™, am embago,
un puintaps menon ol anleticr se considecs: l inalromento no vilido ri apiicable]

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD
&i o5 Aplicable por que las Variables mantisnen concordancia con los eriterios de Investigacion

PROMEDID DE VALORACION:

T to 26 de Setemnbre de 2021

Salio [E!uuﬂﬁ':"ﬂ:"“hL



ﬁi UmIVERSIDAD Cisan VALLEIG

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Agafidos y nombres del esperto; Cedamanos Ssavedra Nicol Lisbeth

Instrivcion donds lebora

Especsaidad

¢ Insiituio Supanor Tecnolopco Prvado Ciro Alegna
: Measire an Geatian Publica

Instrumania de cwaluacian : Cuastionaro Gestlén Administrativa
Audor (5] del instramento (s) Pandura ksmifla, Linda

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA [4) EMCELENTE (5)
CRITERIOS 12 [314]8]
CLARDAD Los Rems estan medactados con lenguaje apropiade vy libre de ER
ambigledades acorde con los sujetes muesiralas. .
Las instruccones y los tems dal instumanto permiben recoger la | =|
CHJIETIVIDAD migrmackdn obgetive scbes |8 vanable, en lodes sus dimansones | |
% &n indicedones conceptuales v oparacionales. |
El inslrumenio demussirg vigenoe scorde con e conocimasilo [ %] i
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacidn y legal inherente a la varable |
Gestidn Administrativa | |
Les ftems del mstnimenic reflejan organicidad ligica entre la | %
ORGANDZACIAN definicion opearacional ¥ conceptual respecto & & veriable, de |
manara qua permiiien hacer inferencias an luncitn & las hipdtesis,
prablema y obgethvos de |a investigacidn, ;
SUFICENCIA mmeMEmwmmmm-;m X
acorde con la wariabie, dimensiones e indicadaras,
Los flems del insirumenio son coherenies con e fipo de i
INTENCIONALIDAD | investigacidn ¥ responden a los objetives, hipdlesis y variable de
estudio; Gestion Administrativa
La mformacion gue se recoj @ trevés de bs llems dael X
CONSISTEMCLA instrumento, permilird analizar, describir y explicar la reakdad,
madiva de la mestigacon,
COHEBENC Los flems del instrumento expressn relacion con los indicadares X
| e cada dimensicn oa la variable Gestion Administrativa b
| La relacién enire |a tecnica y e instrumenia I X
METODOLODGIA | respondan al propheits de la mvesfigacion, desarabs lecnalbgica
B INnNOVACGn. |
La redaccidn do los fems concuenda con @ escala valorativa del X
PERTINENCIA i,
i PUNTAJE TOTAL 48 i

(Mota! Tener sn cierta oiue & nifumeanio % vido cuardo sa ene it purlaje minmo da 41 Excelens”, 6 embago,
ur puriais metes &l Anledon s considers Bl instrumenie ne wilida r aplicalde)

Iil. DPINION DE APLICABILIDAD
8i es Aplicable por que las Varables mantienen concordancia eon los eritarios gue se plantesn en

la Investigacidn

28 de Setiembre de 2021



ﬁi UmiVERSIBAD Cisas VAiiom

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I DATOS GEMERALES

Apaiidos y nombres del experto; Cadamenos Seavedra Micol Lisbeth
Ingtitycidn donde labora : Inatituto Supenar Tecnologico Prveco Cro Alegnia

Espaciaidad

: Maesira an Gestidn Poblica

Instrumento de evaluacan - Cuestionario calidad de servicio

Autor {s) del Instnemento (e} - Panduro lemino, Lidda
IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUENA (4} EXCELENTE (5)

" CRITERIOS

INDICADDRES

1l

CLARIDAD

Los tems estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
amblgiedades acorde con los sujetos muédstrales,

QEJETIVIDAD

Las instrucciones y los tems del instrumento permiten recoger la
infarmacian objetiva sobre Bvanable, en lodas sus dimenssanes
&n indicedores concepiuales y Dperecionales.

ACTUALIDAD

Bl instrumento demuesira vigencia acorde con of conocimanto
clantifica, tecnobdgien, innovacian y legal inhemante a la vanabla:
calidad de serviclo

OREANZACION

Los (teme del mstrumento reflejen onganscided logica entre |8
definician operacionsd y conceplual respecto a la varable, de
manara que parmilen hacer inferencias en funcitn a las hipalesis,
problema y obietives de la investigacion.

SUFICIENCIA

Log ftlems dol instrements son sulicentes en cantidad v caidad
ecarda con le varieble, demensionas 8 indicadares.

INTEMCIOMNALIDAD

Los items del instumonto son coherenies con e bpo de
Imvestigacitn y responden a jos objetivos, hipdtesis y variable de
estudio: calidad de serviclo

CONSISTEMNCLA

La iMormacion gue S8 recola & través da los ftemz dal
insfrumenta, permilicd anallzar, descrblr y explicar & realbdod,
mativo de la immesligacitn.,

COHERENCLA

Los items del instrumenio expresan relacidn con los indicadores
de cada dimengidn de la variable: calidad de servicio

METODOLOGIA

| La relecidn entre la téchnice y ol mstrumanic propussics
{msmﬁaﬂﬂmméﬂhdahwgm.dmohmm
| & innovacidn.

PERTINENCIA

| La redacciin de los ftems concuerda con la escala valoratva dal
| insdrurmenta,

FNTAETO -

Meda: Tener an cuanta qus al instrumento es wildn cusndn s bans un puntaja minima da 41 "Excalania’; &R embago,
ur piriam meror al anlsnior s conssders al inslrumerio no viddo i aplicabbe)

1. PINION DE APLICABILIDAD
Si es Aplicable por que las Variables mantisnen concordancia con los criterios que se plantean en

Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

il T o 28 de Sellembre de 2031




Constancia de autorizacion

DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE LORETO  uwinao oe arovo a ua

LORETO r HOSPITAL SANTA GEMA DE YURIMAGUAS

GOIMERMD FEGIINAL
compromes (v TRDOS

“AND DEL BICENTENARIO DEL PERLU: 200 ANDS DE INDEPENDENCIA®

Yurimapuas, F3 de Octubre dal 2027

CARTA N7 013202 1/MGRL/DRSL30.37.16.01

A CP.C. LIRIDA PANDURC ISMIRIO
MAESTRANDA DE POSGRADO DE LA UCV-TARAPOTO

ASUNTD: Conceda Permiso para Ejecutar Trabajo de investigacion

REFERENCIA: Solicitud de Permiso

AL LR P e R L L L R P L e L L e e e R L e

En atencidn sl documento de la referencis, la Direccidn General del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas concede la AUTORZACION respectiva para realizar el trabajo de investigacin,
¥ para b publicackdn de identidad en los restiftados de las investigaclones a fin de que la maestrandg
de Pos Grado de ta Universidad Cesar Vallejo-Tarapote”, pueda Ejecutar su Trabajo de investigacian
de Grado titulade ™ GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN UN HOSPITAL SANTA
GEMA DE YURIMAGUAS, LORETO - 20217, a fin de tener acceso a los ambientes de los diferentes
servicios del Hospital 5anta Gema de Yurimaguas asl mismo se e comunics que al término de la
investigacién 01 ejemplar de su Tesis entregard a la Unidad de Apoyo a la Docencia e investigacion
para tormar parte de |z Biblioteca.

Adentzmente,

[ =
LT
UM R




BASES DE DATOS

V1: Gestion Administrativa

total
45

72
37

45

62

28
35
67

36
77
58
71

87

81

53
50
70
45

49

71

40

64
56
54

sub

10
19

10
15

16

19
16
17
22
20

14
12
18
12
13

17

16
14
14

sub

pll|pl2|p13|pl4 | pl5 |total | pl6 |pl7 | pl8 | pl9 |p20 | total

sub

19

18

17
19

20

4

3

2
4

4

3

3

3
3

2

4| 4| 2

2

3

3
3
2

4

2
3

3| 4| 4| 4

4| 4| 4| 3

3

4| 4| 4

5

4, 4] 4| 3

3

4

4| 4| 4| 4

3
2
3

sub

2] 3| 12

3| 4| 17

3] 3] 14

3| 4| 14

3| 4| 17

2] 3| 13
3| 3| 14

3
3

2

4, 5| 5| 24

3
3

2
3

3] 4] 3| 3| 16

3

3
2
3

pl|p2|p3|pd|p5 total | p6|p7|p8|p9|pl0|total

3] 4] 3| 4| 4| 18

4

3

4 4| 4| 4] 4] 20

3| 4] 4] 4| 5| 20

5/ 4] 4| 4| 4| 21

3| 4| 3| 4| 4| 18

2| 4| 4| 4| 3| 17

4

Ne

2

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

22
23

24
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Consentimiento
De conformidad con lo establacido an e articulo 7°, literal *f del Codigo de Efica en
Investigacion de Ia Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X ], no autorizo | | publicar LA
IDENTIDAD DE L& ORGANIZACION, en la cual s= lleva a cabo la investigacian:
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Panduro lsmifio Lirida 45477812

En caso de autorizarse, soy consciente que |8 Investigacion serd alojada en el Reposiionio
Irstitucional de la UCY, la misma que serd de acceso abierto para los usuarkos y podrd ser
referenciata en fuluras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
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