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Resumen 

 

El objetivo de la presente investigación fue determinar la relación entre la 

Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de consultorio externo de 

ESSALUD Chepén – La Libertad, Con enfoque cuantitativo y diseño descriptivo, 

correlacional de corte transversal, la población estuvo representada por los 

asegurados que acuden al servicio de consultorio externo, la muestra fue de 334 

usuarios y los 20 directivos del Hospital de ESSALUD Chepén. La técnica fue la 

encuesta y como instrumento el cuestionario, aplicado a los administrativos la 

Gestión administrativa y a los usuarios, la satisfacción de los usuarios. Para 

determinar la relación entre variables se aplicó Kolmogorov Smirnouv, por ser la 

muestra mayor de 30, determinando que la distribución es normal, por lo que se 

aplicó la correlación de Pearson. Los resultados muestran que la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios presenta un valor de asociación de 

,559 por ello se precisa que existe relación entre las variables siendo significativo 

por el p=0.005, bajo un nivel de significancia del 0.05. Por lo tanto, se concluye que, 

existe relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios de consultorio externo del Hospital de ESSALUD Chepén.   

 

Palabras clave: Calidad, atención, usuarios. 
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Abstract 

 

The objective of this research was to determine the relationship between 

administrative management and user satisfaction of the external clinic of ESSALUD 

Chepén - La Libertad. With a quantitative approach and a descriptive, correlational 

cross-sectional design, the population was represented by the insured who attend 

to the outpatient service, the sample was 334 users and the 20 directors of the 

ESSALUD Chepén Hospital. The technique was the survey and the questionnaire 

as an instrument, applied to administrative staff, Administrative Management, and to 

users, user satisfaction. To determine the relationship between variables, 

Kolmogorov Smirnouv was applied, since the sample was greater than 30, 

determining that the distribution is normal, so Pearson's correlation was applied. The 

results show that administrative management and user satisfaction have an 

association value of .559, therefore it is specified that there is a relationship between 

the variables, being significant by p=0.005, under a significance level of 0.05. 

Therefore, it is concluded that there is a significant relationship between 

administrative management and the satisfaction of users of the outpatient clinic of 

the ESSALUD Chepén Hospital. 

 

Keywords: Quality, attention, users. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En este último año hemos presenciado las grandes deficiencias que tiene el 

sistema de salud en el Perú, primero el precario presupuesto anual que cada 

gobierno asigna al sector salud, la pandemia nos ha demostrado las deficiencias del 

sistema de salud, con los recursos básicos, declaró el director de la OMS Adhanom, 

T., por ello se considera que la salud a nivel gubernamental, se debe al gobierno en 

turno (Noticias ONU, 2020, p. 04) 

 

De acuerdo a ello, se aprecia que los establecimientos de salud (centros de 

salud, hospitales, clínicas) sufren una gran crisis por la ineficaz e insuficiente gestión 

administrativa de la salud, apreciándose la carencia sanitaria debido a que el 

personal no se encuentra bien capacitado, el presupuesto es mínimo, la infame 

política de salud, deficientes decisiones frente a la problemática existente (Ignacio, 

2020, p. 22) 

 

Un referente es el de Chile donde se evidenció 38,885 muertos por COVID- 

en el 2020, todo ello hizo evidenciar la deficiente gestión de los centros 

hospitalarios, falta de un sistema de contingencia, deficiente cobertura tanto en 

equipo, camas, ventiladores para pacientes críticos (Tapia,2020). En el caso de 

Colombia se aprecia que la gestión en los hospitales no fue óptima, deficiente 

atención en las regiones más apartadas, vivenciándose la desigualdad y 

vulnerabilidad, generando descontento de la población indígena y afrodescendiente 

(García, et al., 2020, p. 08) 

 

En el Perú la pandemia generó el mayor de los colapsos en su sistema de 

salud debido a múltiples aspectos, primero la deficiente gestión de recursos 

humanos (12,8 médicos y 14,1 enfermeras por diez mil pobladores) estando 

desprotegidos por falta de medidas de prevención, inadecuada gestión en 

infraestructura (3.1 centros para diez mil pobladores), la baja gestión logística (16 

camas por 10 000 habitantes), la deficiente gestión financiera (queda establecer que 
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le treinta y cinco por ciento  que se invierte en salud, es el aporte que cada peruano 

realiza). La virtualidad en el sector salud aún se está implementando, lo cual generó 

grandes deficiencias debido a la pandemia (Ignacio, 2020, p. 09) 

 

Diversos antecedentes se han registrado en el Perú, tenemos los estudios de 

veinte distritos de Lima Metropolitana, donde el personal de salud, determinó que 

los problemas que no son atendidos al 100%, son la anemia (menores de edad), 

tuberculosis, violencia, infecciones respiratorias graves y la salud mental 

(Plataforma digital única del Estado Peruano, 2019, p. 01) por la deficiente gestión 

logística, falta de medicamentos y personal capacitado, agravándose en el año 2020 

todo el sistema de salud peruano, siendo el 2do país en América Latina con mayores 

casos de Covid- 19. (Gestión, 2020, p. 01) 

 

La investigación de Duran (2005) concluye que, EsSalud presenta múltiple 

deficiencia, tanto en infraestructura, atención en las especialidades que sólo se 

brindan en las regiones siendo dificultoso acceder al servicio, demora en la atención 

o reserva de la cita, largos periodos de espera en la atención, gran demanda de los 

usuarios, escaso personal así como equipamiento y materiales, por lo que el 

asegurado debe gastar  por prestaciones de servicios adicionales, generando 

dificultades económicas en los usuarios. (p. 57) 

 

Esta realidad presente a nivel internacional y nacional se ve reflejada en el 

plano local, es así que el sistema de salud en la Provincia de Chepén, 

específicamente en el ESSALUD, donde una cita puede demandar  bastante tiempo 

en espera, oscilando entre una semana hacia un mes de acuerdo a la especialidad 

que se requiera ser atendido, así mismo en cuanto a los procesos administrativos, 

vemos un claro incremento, debido a que muchas personas han registrado 

domicilios en Chepén pero radican en otros lugares esto sólo lo hacen porque la  

cercanía y porque tanto Guadalupe como Pacasmayo, no cuentan con todas las 

especializaciones y por  la atención, pero ello congestiona, el propio servicio, en el 

tema de atención en el servicio de radiología los equipos no han sido modernizados 
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en más de una década, por lo que no brindan servicios de tomografías, lo cual 

implica un gasto superior para el asegurado, así mismo sucede con el servicio de 

medicinas las cuales sólo son genéricas y para toda enfermedades te brindas casi 

los mismos medicamentos, las derivaciones a  hospitales de alta complejidad  por 

diversas complicaciones, sólo las realicen en casos muy graves, muchas veces 

generándose tiempos de espera muy largos para atender al paciente.   

De acuerdo a todo lo expresado se plantea el problema siguiente: ¿Cuál es 

la relación que existe entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios 

de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad? 

 

La investigación se justificó teóricamente en los planteamientos de Amaro 

(2010) en la variable gestión administrativa y Pérez (2010) para la variable y la 

satisfacción de los usuarios. la justificación metodología radica en los instrumentos 

los cuales han sido adaptados de acuerdo a la realidad, también pasaron por validez 

de juicio de expertos y la confiabilidad estadística. La justificación social, establece 

que la investigación plantea una problemática que siempre ha estado presente pero 

hoy en día se ha acrecentado más por la crisis sanitaria que estamos enfrentando, 

con los resultados se establecieron referentes sobre dicha problemática.  

Los objetivos se plantean a continuación, como objetivo general tenemos: 

Determinar la relación entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios 

de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad. Los siguientes objetivos 

específicos tenemos: O1: Identificar el nivel de la gestión administrativa en 

ESSALUD Chepén –La Libertad O2: Identificar el nivel de la satisfacción de los 

usuarios de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad O3: Determinar 

la relación entre la gestión administrativa y las dimensiones de la satisfacción de los 

usuarios de ESSALUD Chepén –La Libertad 

La hipótesis que se plantea para la siguiente investigación es Hi: Existe 

relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios 

de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad. 

Ho: No existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad. 
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II. MARCO TEÓRICO  

 

En el plano internacional tenemos diversos antecedentes como el de Pereda 

y Rojas (2019) quien realiza una investigación orientada hacia el modelo de gestión 

del hospital, en Colombia, donde se estableció analizar de forma histórica el modelo 

de la gestión, gobierno y recueros económicos con los que cuentan los hospitales 

públicos, comprarlos con las opciones que se evidencian en otros países, con la 

finalidad de establecer futuras medidas, describiendo los resultados. Finalmente 

concluye que el estado ha brindado apertura al sector privado, debido a la deficiente 

gestión que tiene el sector público en salud, en lo que sí ha hecho énfasis el estado 

es en su rol social al establecer convenios, formular y financiar políticas públicas, 

para que en alianzas con el sector privado y así ayudar de cierto modo a cubrir las 

carencias del sector salud.  

 

Arbeláez y Mendoza (2017) con su estudio que busca relacionar la gestión 

que ejercer el director del centro de salud con la satisfacción de los usuarios en uno 

de los distritos de Ecuador, aplicando la correlación entre variables, los participantes 

de la muestra fueron 652. donde concluyen que ambas variables se correlacionan, 

una mala gestión lleva como consecuencia la insatisfacción de los usuarios, por lo 

cual se define como muy deficiente la calidad de la atención. Respecto a las 

correlaciones entre la gestión y las dimensiones seguridad, fiabilidad y elementos 

tangibles estos fueron moderados, con la dimensión empatía fue leve, pero con la 

capacidad de respuesta fue severa, evidenciándose una gran insatisfacción por 

parte de los usuarios. 

 

 

Orosco (2017) en su estudio busca describir como la  satisfacción de los 

usuarios es respecto a la calidad que se ofrece en la atención, en el hospital militar 

nicaragüense Dr. Alejandro Dávila Bolaños, en la capital Managua, los participantes 

fueron 364 personas, quienes colaboraron respondiendo dos cuestionarios, de las 

variables en mención, finalmente se concluye que, respecto a la calidad del servicio, 
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la dimensión que obtuvo baja valoración fue la confiabilidad, y la que obtuvo 

mayores porcentajes fue bienes tangibles. Al final se establece que la Calidad del 

servicio que sólo en medicina general se aprecia se encuentra en un nivel moderado 

en cuanto a la calidad que se ofrece.  

 

Maggi (2018) en su estudio, busca correlacionar a la evaluación de la calidad, 

con la satisfacción que se percibe de la atención que brinda emergencias en el área 

de pediatría del nosocomio general de Milagro, participando 357 personas quienes 

después de resolver los instrumentos, concluye que la calidad de la atención es 

deficiente, por ende, existe una gran insatisfacción por parte de las personas, todo 

debido a la deficiente gestión que se ejerce, así mismo se precisa que en la 

dimensión de tangibilidad sienten bajos niveles de satisfacción estableciendo 

diferencia de 0.1575 entre expectativas y percepciones y respecto a la dimensión 

fiabilidad, la insatisfacción llega a una diferencia de 0.5675. 

 

En el plano nacional tenemos diversos antecedentes como el Oré (2017) con 

su trabajo, busca relacionar la gestión de la calidad con el desempeño 

organizacional , del nosocomio de EsSalud de la ciudad de Cañete, los usuarios 

que participaron pentotal son 43, quienes después de resolver los instrumentos, 

concluye que la gestión es deficiente, así como el desempeño del personal, debido 

a los famosos nombramientos por favoritismo, lo cual evidencia que la gestión es 

paupérrima, en cuanto a la asignación del personal. poco capacitado. 

 

Gil (2016) En su estudio realizado en el nosocomio referencial de EsSalud de 

Juanjui, 2016, busca verificar la correlación que ejerce la gestión en la 

administración y la satisfacción de los usuarios,  los participantes fueron 58 

personas que se encuentran aseguradas, quienes después de resolver los 

instrumentos, concluye que las variables tiene una relación alta, con r igual a 9,11, 

el coeficiente de determinación es de 0,831, es decir que la gestión administrativa 

genera un 83% de satisfacción en los usuarios. 
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Estrada, et al. (2020) en su estudio del hospital de Santa Rosa busca 

determinar la correlación de la calidad del servicio con la satisfacción de las 

personas que se, participaron 152 personas que asisten a este hospital, quienes 

después de resolver los cuestionarios de ambas variables, concluyen que, respecto 

a la calidad se categoriza como regular, evidenciándose que una mínima 

insatisfacción por parte de los usuarios. Así mismo se precisa que entre las variables 

en mención se evidencia un correlación directa y moderada, pero significativa, entre 

las dimensiones de la calidad y el servicio 

 

Moreno (2018) en su estudio buscó establecer correlaciones entre la gestión 

que se ejerce en la administración, con el desempeño del personal del nosocomio 

Santa Gema de la ciudad de Yurimaguas, 2018. participaron 20 personas quienes 

concluyen que, la gestión administrativa es mala en un 60%, debido a la deficiencia 

en la atención, por falta de personal y médicos especialistas, además el hospital no 

cuenta con las medicinas básicas, por lo cual la ineficiencia o falta de gestión, causa 

gran descontento no solo en los usuarios, sino en le personal. 

 

Vásquez (2018) Realizó su trabajo en el hospital de Salud Sisa- San Martín, 

donde se propone medir la correlación de la gestión administrativa con la 

satisfacción del servicio de atención externa, los participantes fueron 384, lo cuales 

resolvieron 2 instrumentos. donde se concluye que, tanto la gestión como la 

satisfacción se encuentran en un nivel medio, con un 56% y con un 47% 

respectivamente. Así mismo se establece que la correlación es moderada entre 

variables del 0.617, y altamente significativa, por ser p menor al 0.01 

 

Gutiérrez (2018) Realizó un estudio de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 

en el año 2017, donde buscó relacionar y asociar la gestión de la administración, 

con la satisfacción del usuario, los participantes fueron 76 personas que resolvieron 

los instrumentos. concluyendo que la gestión administrativa se encuentra en un nivel 

regular con un 53% y que la satisfacción del usuario es de 73% en un nivel bueno, 
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por lo cual no existe correlación significativa entre variables, con una rho de 0,273, 

muy bajo y un p de 1,08. 

 

Montoya (2017)  realizó un estudio, donde al correlacionar la gestión  que 

ejerce la administrativa con la  calidad del servicio que se ofrece el nosocomio   de 

Yurimaguas – 2017, lo que participaron, fueron 20 personas que resolvieron los 

cuestionario, por ello se concluye que  de acuerdo a la percepción de la muestra 

que la gestión se encuentra en un 45% deficiente y en un 40% de regular, 

evidenciándose que no se cumpliendo con los propósitos planificadas, debido que 

el personal no cumple a cabalidad con su función. 

 

Díaz (2016) en su estudio busca medir la relación que existe entre la gestión 

que se ejerce en la administración y la calidad de atención en el Centro 

radiodiagnóstico maxilofacial (CERAMAX) en la capital del Perú, 2016. con una 

muestra de 18 profesionales, 43 técnicos y 138 personas afiliada, quieres 

resolvieron los instrumentos. Donde se concluye de acuerdo a la percepción de los 

trabajadores y de los usuarios en un 78, 76 y 68 por ciento respectivamente que la 

gestión es adecuada, así mismo el 61, 75 y 61 por ciento de los profesionales, 

técnicos y usuarios manifiestan que la calidad de la atención es óptima  

 

En el plano local tenemos diversos antecedentes como el de Visurraga (2020) 

En su estudio busca relacionar la satisfacción  tanto del personal  como de los 

afiliados de ESSALUD Chepén,2019, los integrantes del estudio fueron 30 personas 

del personal y 1832 personas afiliadas que se atendieron de forma externa, al 

resolver los cuestionarios, con los datos se concluye que respecto de la satisfacción 

global del usuario externo, según reactivos o ítems se determinó que el 76.25% se 

sienten satisfechos y el 23.7% se sienten insatisfechos. En relación a satisfacción 

según dimensiones, se concluye que: En fiabilidad insatisfechos (24%), satisfechos 

(76.04%). En capacidad de respuesta; insatisfechos 37 (20.08%), satisfechos 

(79.25%). En la dimensión de seguridad, (24.9%) insatisfechos y 75.08% 
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satisfechos; en relación a empatía, (24%) insatisfechos y (76%) satisfechos y en 

aspectos tangibles (25%) insatisfechos y (74.96%) satisfechos. 

 

Flores (2020)  se estableció como propósito determinar el nivel de la 

satisfacción de los usuarios en consultorio externo en tiempo de COVID 19, con un 

enfoque cuantitativo, diseño descriptivo, con una muestra de 95 usuarios, los cuales 

resolvieron un cuestionario y de los resultados se concluye que el servicio brindado 

ha generado un 92.4% de insatisfacción, así mismo en sus dimensiones   los niveles 

de insatisfacción son elevados Fiabilidad 94.95% , Capacidad de respuesta 96.58% 

, Seguridad , 83.68%, Empatía 91.8% y  Aspectos Tangibles 94.5%, por lo cual se 

concluye que los usuarios,  se sienten totalmente disconformes con la atención que 

se brinda, debido a que no cumplen, ni con  los procesos mínimos necesarios 

 

Existen diversos autores que definen a la gestión administrativa, dentro de 

ellos tenemos a Mendoza (2017), quienes establecen como algo sistemático y 

coherente a la gestión, donde desde la planificación se establecen metas, las cuales 

van estar organizadas, para cumplir los propósitos que permiten el funcionamiento 

y dirección de la institución, para finalmente hacer un control del cumplimiento de 

los objetivos planteados. (p. 15) 

 

Otra definición es la de Amaro, (2010) donde expresa que la gestión 

administrativa en el área de salud pública, se conceptualizan como la orientación 

ordenada y justificada en mejorar y conservar la calidad de salud de la población. 

(p. 09) 

 

También tenemos a Bachenheimer (2016), quien sostiene que son el 

conjunto de acciones las cuales están direccionadas por un órgano rector (director- 

administrador), quien asume la responsabilidad de planificar, las acciones y 

propósitos que se deben cumplir, y controla lo planificado en la institución, todo ello 

bajo la normatividad y legalidad administrativa. (p. 55) 
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Para definir a las dimensiones de la gestión administrativa tenemos a los 

planteamientos de Amaro (2010), estableciéndose como primera dimensión al 

proceso administrativo, cumple con ciertos procedimientos sistemáticos, los cuales 

van a llevar al logro de los propósitos planteados, como procedimientos, se 

establece primero los recursos a utilizar, se coordina las acciones a realizar y se 

evalúa la ejecución de lo previamente establecido (Blandez, 2014). Como segunda 

dimensión tenemos al cumplimiento de funciones, considerado como el aspecto 

donde se puede medir y cuantificar y verificar la eficiencia y eficacia del personal, al 

desarrollarse adecuadamente esta dimensión se logra el modelo óptimo de la 

calidad (Pérez y Gonzales, 2016) Como tercera dimensión tenemos al logro de 

objetivos organizacionales, es la proyección que la institución tiene de sí misma, es 

la visión de la organización, así mismo cuando se logra cumplir las metas 

establecidas, pasa ser del perfil ideal al real, de acuerdo ello se logran las metas 

establecidas y se plantean nuevas metas (Mejias y Osorio , 2009) los metas o 

propósitos organizacionales, se establecen en la planeación que la organización 

lleva acabo, donde se especifica las actividades a realizar para poder darle 

cumplimiento en un periodo de tiempo establecido (Chiavenato, 2004)  Así mismo 

los propósitos tienen jerarquías, las cuales deben ser prácticos y asequibles, para 

poder darle cumplimiento y lograr lo que se planificó. (p. 23) 

 

La importancia de la gestión administrativa, de acuerdo a los planteamientos 

de Thompson, et al. (2017), nos manifiesta que la gestión administrativa es el 

conjunto de estrategias donde se establecen propósitos, objetivos, así como 

medidas que garanticen el buen funcionamiento de la organización por un largo 

periodo de tiempo, todo ello implica una serie de acciones como se detalla a 

continuación: primero, debe existir un examen interno, como externo en la 

institución, luego se debe planificar las estrategias a realizar en un periodo de 

tiempo prolongado, posterior a ello se debe tener en cuenta los recursos, medio y 

materiales para poder ejecutar lo que se a planificado y finamente evaluar y 

controlar las acciones que se realizaron, verificando las deficiencias o aciertos y 

aprender de los errores, para mejorar y fortalecer a la institución y no cometer los 
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mismos errores. A todo esto, se le denomina administración estratégica. (Robbins, 

& Judge, 2013). 

 

Existen diversos enfoques teóricos que sustenta la gestión administrativa, 

pero para la presente investigación nos vamos a basar en la teoría de Henry Fayol, 

establece que el administrar, demanda una serie de procesos, los cuales se 

encuentran inmersos en la dirección de la institución propiamente dicha, en las 

diversas actividades que se hayan establecido, cabe resaltar que para ello se debe 

seguir los procesos de una buen gestión, la cual parte de la planificación, la 

organización, la dirección y el control. Otro aspecto que se tiene en cuenta es el 

recurso humano, desde el empleado, trabajador, asistente, gerente, todo el personal 

se encuentra involucrado, en el logro de los objetivos organizacionales, cada 

personal en la organización es importantes y tienen la misma responsabilidad en la 

administración de la organización, ya que al desempeñar bien sus labores y cumplir 

con las metas establecidas colabora al cumplimiento de una buena gestión. (López, 

2013, p. 27) 

 

Respecto a la satisfacción de los usuarios, primero es definir qué se entiende 

por satisfacción, dentro de los cuales tenemos a Pérez (2010) plante que la 

satisfacción del usuario, se da cuando la institución sobre pasa las expectativas del 

usuario de forma positiva. ya sea en el bien, servicio o producto que se ofrece, al 

considerado del gusto del usuario por ser eficiente, esto tiene un grado de influencia 

sobre el usuario y las personas a quien él recomiende, dicho bien, servicio o 

producto, incrementando la cartera de usuario o clientes. (p. 19) 

Otra definición es la de Hernández (2011) señala que es cuando el cliente 

presenta una necesidad o deseo de obtener un servicio el cual le va genera 

beneficios materiales o emocionales positivos. (p. 08) 

 

Para las dimensiones de la satisfacción de los usuarios se abordan los 

planteamientos de Cabello y Chirinos (2012) han tomado de referencia una escala 

denominada SERVPERF, cuyas bases son más precisas que la de SERVQUAL, 
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para la construcción de la misma, se tiene en cuenta las apreciaciones o 

percepciones, y no toma en cuenta aquello que hubiese querido lograr 

(expectativas), contando con 5 dimensiones:  La primera dimensión es la Fiabilidad,  

es la facultad  para dar cumplimiento a todo lo que se establece como parte del 

servicio que se contrata. La segunda dimensión es la capacidad de Respuesta, es 

comprendida como la facultad que toda organización, tiene para ofertar sus 

servicios o productos de una forma eficiente y eficaz, garantizando la calidad y el 

tiempo oportuno. La tercera dimensión es la Seguridad, comprende, el trato que el 

personal, brinda al usuario, demostrando sus actitudes y aptitudes, al brindar los 

servicios. La cuarta dimensión Empatía, la brinda la empresa cuando atiende de 

forma oportuna las necesidades y exigencias del usuario. Última dimensión 

Aspectos Tangibles, abarcan desde la infraestructura de la organización, así como 

los recursos físicos (equipos, medio y materiales) y los recursos humanos (personal 

capacitado). (p. 127) 

La importancia de la satisfacción del usuario, se da de forma subjetiva, debido 

a que esta satisfacción, es personal, todo depende de satisfacer la necesidad o el 

deseo que tiene el usuario, muy independiente de la propia prestación de servicios, 

y de la calidad de los mismos, quiere decir dos usuarios pueden diferir en sus 

opiniones de acuerdo a como influye en ellos el satisfacer o supere las expectativas 

que tenían del bien o servicio. A pesar de la calidad que se les pueda ofrecer 

(Arriagada, Aranda V y Miranda, 2005, p. 12) 

El enfoque teórico de la satisfacción de los usuarios, se basa en la Teoría del 

Enfoque al Cliente, de acuerdo a Fundación Iberoamérica para la Gestión de la 

Calidad – FUNDIBEQ, está orientada hacia el método de gestión, el cual busca que 

el cliente se sienta satisfecho tanto en sus carencias, como en sus intereses, ello 

influencia en la satisfacción que sienta el usuario, es decir si el usuarios satisfizo 

positivamente su necesidad o deseo generara en el satisfacción de lo contrario 

generará insatisfacción. (Fundibeq, 2015). El grado de Satisfacción del Cliente, está 

comprendido como el parámetro que el usuario tiene sobre el cumplimiento de sus 

expectativas (Fundibeq, 2015). El proceso de mejora de la satisfacción, se basa en 
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las expectativas de los usuarios, lo cual genera nuevos proyectos y oportunidades 

de cambio, para la organización (Fundibeq, 2015). 

Entre la decisión de términos tenemos los siguientes: 

1. Satisfacción: es aquel concepto que se ha convertido en estas últimas décadas 

en la razón de ser de los servicios, para los clientes, por ello, las instituciones 

miden constantemente la satisfacción de los usuarios, dando valores altos en 

de acuerdo a nivel de satisfacción que presente el usuario, generando en el 

afinidad y lealtad por la organización (Spreng, MacKenzie y Olshavsky, 1996, p. 

55).  

2. Gestión:  es la acción de coordinar el trabajo desde su etapa de planeación, 

para que se lleve a cabo de forma eficiente y eficaz las actividades y así se 

logren los propósitos que se establezcan  (Robbins y Coulter , 2005, p. 07) 

3. Usuarios: Todo ser humanos que utiliza un servicio o adquiere un producto o un 

bien, el cual requiere o necesita  (Morillo, 2015, p. 09). 

4. Salud: es cuando la persona presenta tanto física como mentalmente 

parámetros normales, tanto en su aspecto físico (fisiológico), social (forma de 

relacionarse) y mental (estructuras cognitivas) (Laín, 1986, p. 01) 

5. Atención: es un estímulo, que se genera cuando se presenta al ser humano un 

dato importante para él, el cual es seleccionado de una serie de información 

que ha evaluado (Ballesteros, 2000, p. 45) 

6. Seguridad: es la capacidad de las personas, del estado y la sociedad, de 

liberarte de cualquier tipo de amenazas que atenten contra tu vida, manteniendo 

tu identidad, independencia e integración. (García, 2015, p. 08) 

7. Empatía: son los sentimientos y percepciones que una ser humano desarrolla 

por otro ser humano. (Ballesteros, 2000, p. 36) 

8. Servicio: es el recurso físico (producto) o la actividad que se oferta (Morillo, 

2015, p.14). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación cuantitativa  
 

Tipo de investigación:  

  El tipo investigación fue básico, donde se busca corroborar los 

aspectos conceptuales, con de los datos recolectados (Gómez, Deslauriers 

y Alzate 2010, p. 203) 

 

Diseño de investigación: 

  El trabajo de investigación siguió el proceso sistemático no 

experimental, transversal descriptivo correlacional. Es decir, el estudio se 

enfoca en ver y comprobar cuanto se relaciona una variable con la otra, si 

estas dependen una de a otra o se influyen mutuamente, así como sus 

dimensiones respectivamente y viceversa, el otro aspecto es cuando ambas 

no se relacionan, pero el aspecto primordial es verificar como se 

desenvuelven las variables y su relación sea esta positiva, negativa o nula 

(Vásquez, 2016, p.17) 

De acuerdo al diseño se presenta:  

 

 

 

 

M: Los directivos y los usuarios de consultorio externo de ESSALUD Chepén  

O1: Medición de la gestión administrativa  

O2: Medición la satisfacción de los usuarios 

r: Relación entre variables 

 

O2 

M 

O1 

r 

 Dónde: 



 

14 
 

3.2. Variables y operacionalización:  

       Variable 1: La gestión administrativa 

Definición Conceptual:  

También tenemos a Bachenheimer (2016), quien sostiene que son el 

conjunto de acciones las cuales están direccionadas por un órgano rector 

(director- administrador), quien asume la responsabilidad de planificar, las 

acciones y propósitos que se deben cumplir, y controla lo planificado en la 

institución, todo ello bajo la normatividad y legalidad administrativa. (p. 55) 

 

Definición Operacional:  

La gestión administrativa está comprendida en 3 dimensiones, con un 

valor mínimo de 36 y un valor máximo de 180  

Las dimensiones se detallan en el Anexo 1 

 

Variable 2: la satisfacción de los usuarios 

Definición Conceptual: 

Es cuando el cliente presenta una necesidad o deseo de obtener un 

servicio el cual le va genera beneficios materiales o emocionales positivos. 

(Hernández, 2011, p. 08) 

Definición Operacional:  

La satisfacción de los usuarios está comprendida en 3 dimensiones, 

donde se establece como puntaje mínimo al 27 y como puntaje máximo de 

135 puntos.   

Las dimensiones se detallan en el Anexo 1 
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3.3. Población, muestra y muestreo Población:  

 

Población  

Se conceptualiza la generalidad tanto de recursos materiales o recursos 

humanos que van a ser consideradas en la investigación (García, 2015, p. 210) 

La población de investigación constó de 20 directivos y 3527 usuarios de 

Criterio de inclusión  

- Usuarios con mínimo 1 año de afiliación. 

- Usuarios de sexo femenino y masculino. 

- Usuarios dispuestos a apoyar a la investigación de forma desinteresada. 

Criterios de exclusión  

- Usuarios que no registren 1 año de afiliación. 

- Usuarios desinteresados en la investigación. 

Muestra  

Es considerada como la parte o porción representativa ya sea de 

medios, materiales, o personas que intervienen en una investigación 

(Rodríguez, 2011, p 13)  

La muestra es la porción, que cumple con toda la normatividad de la 

población. estuvo conformada por 334 usuarios del consultorio externo y los 20 

directivos de ESSALUD Chepén –La Libertad 

Muestreo   

El muestreo se entiende como aquella acción científica que permite extraer 

una parte significativa de un total, la cual pasa por criterios de estadísticos 

(McKillup and Darby, 2015, p. 107) La fórmula es la siguiente: 

 

𝐧 =
𝐍 ∗ 𝐙 ∗ 𝐩 ∗ 𝐪𝛂

𝟐

𝐞𝟐 ∗ (𝐍 − 𝟏) + 𝐙 ∗ 𝐩 ∗ 𝐪𝛂
𝟐

 

Remplazamos los datos en la fórmula: 
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n = 
(24000)(1.96)2  (0.6)(0.4)

(0.05)2(24000−1)+(1.96)2(0.6)(0.4)
 = 334 

 

 

Para la presente investigación ha utilizado el muestreo probabilístico 

aleatorio simple, el cual se define como un procedimiento de selección, 

donde cada integrante puede ser elegido, ya que guarda las mismas 

características que el total (Contreras y Ochoa, 2010, p 10).  

 

Unidad de análisis:  

Un directivo de ESSALUD- Chepén, 

Un usuario de consultorio externo de ESSALUD Chepén. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  

Técnica  

La encuesta fue la herramienta técnica que se utilizó para las variables: 

 La encuesta es aquel instrumento, que permite reunir información, 

que posteriormente será procesado, de forma sistemática de acuerdo al 

enfoque o método de la investigación (Chao,2016, p. 08) 

 

 

 

Dónde:  

N = 3527 

n = Tamaño de muestra 

z = Nivel de confianza al 95% (Z= 1.96) 

p = Proporción de ocurrencia del evento de estudio (60%) 

q = Proporción de fracaso (40%) 

e = Error (5%) 
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Instrumento 

El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, para medir la gestión 

administrativa, adaptado de Gil  Zamora, Carlos Alberto (2016) ontando con 

tres dimensiones: Proceso Administrativo (1- 12) Cumplimiento de Funciones 

(13 - 24), Logro de Objetivos Organizacionales(25; -36) con escala es ordinal 

con un total minimo de  36 y con un máximo de  36 y máximo de 180 puntos. 

 

El instrumento utilizado para medir la satisfacción de los usuarios, 

adaptado de Huerta Medina, Elizabeth Angela (2015) estuvo conformado por 

sus cinco dimensiones: Fiabilidad (1-8) Capacidad De Respuesta (9 - 16) 

Seguridad (17 - 24) Empatía (25-32) Aspectos Tangibles(33 - 40), con un 

mínimo de 27 y con un máximo de 135. 

 
  

Validez 

De acuerdo a Hernández, et al. (2014), para establecerla es necesario 

cumplir con criterios que se basan en el contenido adecuado, de criterio y 

constructo de los ítems, cuando se cumplen completamente, existe una 

validez sólida. como se evidencia en Anexo nº 4. (p. 16) 

Confiabilidad  

La confiabilidad se define como un procedimiento aplicable a los 

instrumentos de investigación, con el propósito medir el nivel de fiabilidad, 

para su aplicación (Lévy  & Varela, 2006, p. 02) 

Para la investigación se determinó por medio del valor Alfa de 

Cronbach del instrumento para medir la Gestión Administrativa, donde se 

obtuvo un 0.995 y la satisfacción de los usuarios donde se obtuvo un 0.972, 

al aplicarlo en una prueba previa en ESSALUD Pacasmayo, consideran un 

total de 25 trabajadores y usuarios. como se evidencia en Anexo nº 5 
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3.5 Procedimientos 

Para la presente investigación ha seguido el siguiente procedimiento: 

Primero se solicitó permiso en ESSALUD Chepén, segundo se tabuló la data 

de resultados, tercero se procesaron los datos de los de ambos cuestionarios, 

lo cual permitirá realizar, el aspecto estadístico, midiendo el nivel de las 

variables en mención, así como sus dimensiones y las correlaciones que se 

plantearon en los objetivos.  

 

3.6. Método de análisis de datos  

En la estadística descriptiva, se trabajó las tablas de datos de ambas 

variables, luego se procesó para verificar frecuencia y porcentajes de ambas 

variables, para elaborar cuadros de doble entrada y gráficos, después se 

aplicó la prueba de normalidad, Kolmogorov Smirnou, como el resultado arrojó 

normalidad, se aplicó la prueba de estadística R- Pearson, también se tiene 

en cuenta que la escala ordinal, para las dos variables. 

En la estadística inferencial, se aplicó lo siguiente:  Se procesó las cifras 

obtenidas por medio del Spss Versión 26, determinando como se encuentran 

las variables y las dimensiones y estableciendo las relaciones por medio del 

R- Pearson, de acuerdo a los objetivos establecidos, elaborando finalmente 

tablas y figuras.  

 

3.7. Aspectos éticos: 

Para el presente estudio tuvo en cuenta lo siguiente: Primero el 

consentimiento de la institución donde se realizó el trabajo de investigación, del 

mismo modo se solicitó el apoyo voluntario a los integrantes de la muestra, 

garantizando que los datos obtenidos sean de forma anónima, finalmente los 

resultados que se obtuvieron se utilizaron para los fines de la investigación 
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VI. RESULTADOS  

 Proceso de la variable gestión administrativa  

Tabla 1 

 

Nivel de la variable gestión administrativa  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Resultados del cuestionario de Gestión Administrativa, Anexo 7 

Se aprecia que la gran mayoría de trabajadores considera a la gestión 

administrativa como buena, pero hay una cantidad considerable que la 

concibe como nivel regular, y ningún trabajador la considera deficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel  Intervalo Nº % 

Deficiente 36 83 0 0,0 

Regular 84 131 8 40,0 

Buena 132 180 12 60,0 

Total   20 100,0 
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Tabla 2 

 

Nivel de la variable la satisfacción de los usuarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Resultados del cuestionario de satisfacción de los usuarios, Anexo 

8. Respecto a la variable satisfacción de los usuarios, se evidencia que 

la gran mayoría, la concibe como buena, y una cantidad considerable la 

considera regular, y nadie la percibe deficiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Intervalo Nº % 

Deficiente 27 62 0 0,0 

Regular 63 99 127 38,0 

Buena 100 135 207 62,0 

Total   334 100,0 
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Prueba de Hipótesis  

Tabla 3 

 Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnouv, respecto a las puntuaciones obtenidas en sus respuestas la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios con sus respectivas dimensiones 

 

Nota. Resultados del cuestionario aplicados Anexo 7y 8 

 

Proceso 
Administra

tivo 

Cumplimi
ento De 

Funciones 

Logro De 
Objetivos 

Organizacion
ales 

Gestión 
Administra

tiva 

Fiabilid
ad 

Capaci
dad De 
Respue

sta 

Seguri
dad 

 
Empa

tia 

Aspect
os 

Tangib
les 

 Satisfacc
ion De 

Los 
Usuarios 

  

 

N 20 20 20 20 334 334 334  334 334  334    
Parámet
ros 
normale
sa,b 

Media 42,6000 47,1500 47,3000 
23,0359 

23,035
9 

28,452
1 

8,1347 
 20,42

51 
23,667

7 
 103,715

6 
   

Desv. 
Desviac
ión 

9,28723 9,57670 8,93308 
4,91048 

4,9104
8 

6,0191
7 

1,7983
5 

 
4,124

79 
4,3894

9 

 
18,9606

8 

   

Máxima
s 
diferenci
as 
extrema
s 

Absolut
o 

,080 ,144 ,111 
,122 ,122 ,095 ,186 

 
,178 ,108 

 
,080 

   

Positivo ,080 ,130 ,094 ,078 ,078 ,095 ,150  ,134 ,077  ,080    
Negativ
o 

-,075 -,144 -,111 
-,122 -,122 -,068 -,186 

 
-,178 -,108 

 
-,066 

   

Estadístico de 
prueba 

,080 ,144 ,111 ,094 
,122 ,095 ,186 

 
,178 ,108 

 
,080 

 

Sig. 
asintótica(bilateral
) 

,201c ,200c ,200c ,200c 
,006c ,090c ,008c 

 
,000c ,010c 

 
,080c 
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La prueba que se aplicó fue Kolmogorov Smirnouv, por ser la muestra mayor a 50 individuos, de lo cual se obtuvo en 

una distribución normal, por lo cual se aplicará el R- Pearson, además las escalas de los cuestionarios son ordinales.  



 

 
 

          Hipótesis General  

 

Tabla 4 

 

Relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios 

 

 

 
La gestión 

administrativa 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Correlación 

de Pearson 

La gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,559** 

Sig. (bilateral) . ,005 

N 20 20 

 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0.05 (bilateral) 

Respecto a la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios, se estableció una relación equivalente a ,559 el cual denota una 

correlación moderada y significativa debido a que p equivale 0,005. 

 

 

 

 



 

 
 

Hipótesis Específica 

 

Tabla 5 

 

Relación entre la gestión administrativa y las dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

 

 
Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 
Seguridad Empatía 

Aspectos 

tangibles 

Correlación 

de Pearson 

La 

gestión 

administr

ativa 

Coeficiente de 

correlación 
,532** ,404** ,718** ,549** ,662** 

Sig. (bilateral) ,016 ,077 ,000 ,012 ,001 

N 20 20 20 20 20 

 

Nota. Base de datos del anexo 7 y 8 

De acuerdo a las correlaciones entre la gestión administrativa y las dimensiones de la satisfacción de los usuarios, 

se aprecia que la gran mayoría presenta una correlación moderada, sólo en la capacidad de respuesta es no 

significativa con un p valor de ,077. Cabe resaltar que la dimensión seguridad, ha presentado   una correlación 

alta  y significativa .



 

 
 

IV. DISCUSIÓN  

La presente investigación planteó determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios de consultorio externo de 

ESSALUD Chepén –La Libertad, se encontró que la correlación presenta un 

valor de asociación de ,559, por medio del R-Pearson. Correlacionándose 

ambas variables. Esto quiere decir que el proceso administrativo, el 

cumplimiento de funciones y los logros de objetivos organizacionales que los 

trabajadores evidencian, se relacionan con la confianza que el usuario siente 

con el servicio, que la atención que recibe le da seguridad, que siente que los 

trabajadores muestran interés por su estado de salud. Rechazando la hipótesis 

nula y aceptando la hipótesis de investigación, donde refiere que existe 

relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios de consultorio externo de ESSALUD Chepén –La Libertad.  Estos 

resultados se reafirman con la investigación Vásquez (2018) aplicando el 

método cuantitativo precisa por medio de la prueba de Spearman se evidenció 

una correlación moderada entre las variables y altamente significativa. Otro 

referente que corrobora es el de Gil (2016) quien aplico el método cuantitativo, 

encontró que aplicando la correlación de Pearson esta es significativa entre la 

gestión que ejerce la administración y la satisfacción de los usuarios además 

se precisa que en un 83% de la satisfacción del usuario se debe a la gestión 

administrativa. Sin embargo, se contrapone a la investigación de Gutiérrez 

(2018) quien aplicó la prueba de correlación de Rho de Spearman donde 

evidencia que no existe relación entre las variables. Analizando los resultados 

se confirma que para que el usuario se sienta satisfecho con el servicio. Al 

ejercer una buena gestión, se refleja en la administración la cual debe ser 

eficiente, cumplir con sus funciones y con las metas que se proponga, es por 

ello que los directivos deben considerar en su planificación brindar un buen 

servicio que genere satisfacción en los usuarios 

En la investigación se planteó identificar el nivel de la gestión 

administrativa en ESSALUD Chepén. se encontró que la variable gestión 
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administrativa se percibe en la categoría de bueno, respecto a sus 

dimensiones solo en la dimensión de procesos administrativos se evidencia 

que se ubica en el nivel regular, por lo cual se deduce que los administrativos 

perciben que se ejerce una muy buena gestión. Esto quiere decir que tanto la 

gestión como sus dimensiones se están ejecutando de la mejor manera, sólo 

que en los procesos administrativos los trabajadores, deben ser más eficientes 

y eficaces. De acuerdo con los resultados tenemos que sé corroboran con la 

investigación de Díaz (2016) aplicando el método cuantitativo, encontró que la 

percepción de los trabajadores y de los usuarios consideran que la gestión es 

adecuada. Pero se contraponen a los estudios de Montoya (2017) quien 

encontró que la muestra percibe en un nivel regular a la gestión, con tendencia 

a deficiente, debido a que no se están cumpliendo las metas que se 

establecieron en la planificación, y los trabajadores no están cumpliendo con 

sus funciones de forma adecuada. Así mismo se contraponen con la 

investigación de Oré (2017) quien, por medio del método cuantitativo, concluye 

que la gestión es deficiente, así como el desempeño del personal, debido a los 

famosos nombramientos por favoritismo, lo cual evidencia que la gestión es 

paupérrima, en cuanto a la asignación del personal. poco capacitado. 

Analizando los resultados estamos midiendo la variable gestión y de sus 

dimensiones, quienes se encuentra en un nivel óptimo, por ello se sugiere que 

se brinde capacitación en cuanto a la responsabilidad de los trabajadores en 

cumplir con sus funciones, debido a que en este aspecto en donde 

mayoritariamente se aprecia la insatisfacción por parte del usuario.  

 

En la investigación se planteó identificar el nivel de la satisfacción de 

los usuarios de consultorio externo de ESSALUD Chepén. se encontró que la 

satisfacción de los usuarios está en un nivel bueno, equivalente a los 

resultados de sus dimensiones, solo en la capacidad de respuesta vemos que 

se ubica el mayor porcentaje en un nivel regular. Esto nos hace comprender 

que a pesar de las deficiencias que pueda presentar el servicio, los usuarios 
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se encuentran en más de  un 50% satisfechos. Esto quiere decir que la variable 

satisfacción de los usuarios se encuentra en un buen nivel, solo se requiere 

poner mayor énfasis en la capacidad de respuesta del personal, debido a la 

gran demanda, ya que ahora se debe entrar al mundo digital y mejorar esos 

aspectos en esta dimensión. Estos resultados se corroboran con las 

investigaciones de   Visurraga (2020) quien aplica el enfoque cuantitativo 

precisa que los usuarios se sienten muy satisfechos con la atención que se les 

ha brindado, igualmente en todas sus dimensiones se encuentran en un nivel 

muy satisfactorio de acuerdo a la apreciación de los usuarios. Los estudios se 

contraponen con la investigación de Flores (2020) quien encontró que la 

satisfacción de los usuarios, así como en todas sus dimensiones presentan 

elevados niveles de insatisfacción, por lo cual se concluye que los usuarios, 

se sienten totalmente disconformes con la atención que se brinda, debido a 

que no cumplen, ni con los procesos mínimos necesarios. Analizando los 

resultados estamos midiendo la variable satisfacción del usuario y de sus 

dimensiones, se encuentran bien, pero se recomienda realizar un análisis 

permanente sobre este aspecto, debido que este depende de cómo se ejerza 

la gestión. 

Para el trabajo de investigación se planteó determinar la relación entre 

la gestión administrativa y las dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

ESSALUD Chepén. se encontró que las correlaciones fueron moderadas de 

acuerdo a la R- Pearson. lo que nos da entender que existe relación entre la 

variable y las dimensiones de la satisfacción de los usuarios. Esto quiere decir 

que la gestión administrativa se relaciona con la fiabilidad que se le brinda al 

usuario, con la capacidad de respuesta del personal, con la seguridad y 

empatía que se le da en el servicio y con los medios, materiales y equipamiento 

con los que cuenta la institución. Frente a lo mencionado se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación donde refiere que 

existe relación significativa entre la gestión administrativa y las dimensiones 

de la satisfacción de los usuarios de consultorio externo de ESSALUD- 
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Chepén. Estos resultados se corroboran con la investigación de Montalvo, 

Estrada y Mamani (2020) Aplicó Spearman estableciendo las correlaciones de 

la gestión con las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y aspectos tangibles, se correlacionan de forma positiva. Por otro 

lado, se contrapone al estudio de Arbeláez y Mendoza (2017) en su estudio 

encontró que las correlaciones entre la gestión y las dimensiones seguridad, 

fiabilidad y elementos tangibles estos fueron moderados, con la dimensión 

empatía fue leve, pero con la capacidad de respuesta fue severa, 

evidenciándose una gran insatisfacción por parte de los usuarios. Analizando 

los resultados se confirma que cuando la gestión cumple con los parámetros 

establecidos se logra que los usuarios se sientan satisfechos, por ello se 

sugiere que el personal siempre sea capacitado sobre como brindar una buena 

atención al usuario, también que se deba establecer propósitos claros en la 

gestión. 

La gran fortaleza, ha sido el apoyo por parte de los trabajadores de la 

institución, sobre todo de los directivos y de los que laboran en consultorio 

externo, a pesar de no trabajar en la institución, han apoyado al llenado físico 

de los instrumentos, debido a las deficiencias de los usuarios para utilizar 

herramientas digitales. 

Entre las dificultades de la investigación se puede precisar que, el 

trámite burocrático para la aplicación de los instrumentos, por motivo de 

pandemia, se realiza de forma virtual, haciendo este proceso más largo en 

cuanto al tiempo de respuesta, otra dificultad es el desconocimiento de la gran 

mayoría de usuarios para utilizar recursos digitales para la resolución de los 

cuestionarios. 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Respecto a la correlación positiva moderada entre, la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios, con un coeficiente de 

Pearson equivalente a ,559, siendo este significativa. 

 

2. La gestión administrativa se encuentro en un nivel buena con 60,0%, en 

cuanto la percepción de los administrativos, por lo que se evidenció 

fortalecer la gestión. 

 

3. La satisfacción de los usuarios se encuentra en un nivel buena un 62%, 

de acuerdo a la percepción de los usuarios de consultorio externo, por ello 

este aspecto debe tener prioridad, ya que aún existe un porcentaje de 

usuarios que no la aprecia en niveles aceptables. 

 

4. Respeto a la correlación es positiva moderada entre, la gestión 

administrativa y las dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

aplicando el coeficiente de Pearson, solamente la capacidad de respuesta 

es no significativa con un p valor de ,077. Así mismo la seguridad, presenta 

una correlación alta y significativa   
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Al director del de ESSALUD Chepén, capacitar a su personal 

administrativos, con la finalidad que en su totalidad ejerzan una buena 

gestión, y así garantizar una atención optima por parte del personal 

que ejerce esta función. 

 

2. Al personal administrativo, tener en cuenta los hallazgos de la 

investigación con la finalidad de mejorar en los aspectos donde 

presenten falencias sobre todo en la satisfacción de los usuarios y 

reforzar sus aciertos. 

 

3. Al personal de recursos humanos del ESSALUD Chepén, considerar 

talleres para todo su personal respecto a la satisfacción de los 

usuarios con la finalidad de que se les brinde una buena atención a 

los usuarios. 

 

4. Al director del ESSALUD Chepén, aplicar periódicamente los 

instrumentos en mención con la finalidad de medir su gestión y como 

esta influye en los usuarios que son el motivo por el cual ejercen su 

función. 

 

5. A los investigadores, tomar en cuenta los referentes presentados para 

futuras investigaciones, debido a que es un referente contextualizado 

a la realidad del ESSALUD Chepén, y puede servir a futuras 

investigaciones. 
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VARIABLES  
DE ESTUDIO 

DEFINCIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA 

DE 
MEDICIÓN 

L
a

 g
e

s
ti

ó
n

 a
d

m
in

is
tr

a
ti

v
a

  

son el conjunto de 
acciones las 
cuales están 
direccionadas por 
un órgano rector 
(director- 
administrador), el 
cual se encarga 
de la planificación 
de las 
actividades, y el 
control de las 
mismas en la 
institución, todo 
ello bajo la 
normatividad y 
legalidad 
administrativa. 
(Bachenheimer , 
2016) 

La gestión 
administrativa se 
mide por medio 
de sus tres 
dimensiones con 
un rango mínimo 
de 36 puntos y un 
rango máximo de 
180 puntos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 

Proceso 
Administrativo 

Planificación y 
Organización  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Escala 
ordinal  

1(nunca) 
2(casi 
nunca) 
3 (a veces) 
4(casi 
siempre) 
5 (siempre) 
 
 
 
 
 
 

Integración del personal  

Dirección y Control 

Cumplimiento 
De Funciones 

Resultados esperados 

Desarrollo de 
Actividades 

Procesos eficientes 

Logro De 
Objetivos 

Organizacionale
s, 

Eficacia  en el Servicio 

Supervisión y función  

Servicios orientados al 
Cliente 

Anexo N° 01. Operacionalización de variables 

ANEXOS 



 

 
 

la
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s
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s
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s
u

a
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s
  

Es cuando el 
cliente presenta 
una necesidad o 
deseo de obtener 
un servicio el cual 
le va genera 
beneficios 
materiales o 
emocionales 
positivos. 
(Hernández, 
2011) 

 La satisfacción 
de los usuarios se 
mide por medio 
de sus cinco 
dimensiones con 
un rango mínimo 
de 27 puntos y un 
rango máximo de 
135 puntos.   

 Fiabilidad 
Atención eficiente   

 
 
 
 
 

Comunicación con el 
cliente 

capacidad de 
Respuesta 

Servicio rápido y 
oportuno  

Resolución de problemas 

Seguridad, 
Confianza en el servicio 

Tiempo oportuno  

Empatía 

Interés en solucionar el 
problema 

Resolución de la 
necesidad  

Aspectos 
Tangibles 

Equipamiento adecuado  

Ambiente adecuado 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de consultorio externo del HOSPITAL I ESSALUD- Chepén. 
 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS 
DE LA 

INVESTIGACI
ÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN 
Y MUESTRA 

ENFOQUE / 
NIVEL 

(ALCANCE) 
/ DISEÑO  

TÉCNICA / 
INSTRUMENT

O 

Problema 
Principal: 

Objetivo 
Principal: 

H1: Existe 
relación 
significativa 
entre la 
gestión 
administrativ
a y la 
satisfacción 
de los 
usuarios de 
consultorio 
externo de 
ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad 
 
H2: No existe 
relación 
entre la 

V.I.: Gestión 
administrativa
. 

 
 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS:   

Un 
Asegurado de 

ESSALUD 
Chepén. 

 
 
 
 
 

POBLACIÓN:  
Estará 

conformada 
por 24 000 
usuarios de 
ESSALUD 
Chepén. 

 
 
 
 
 
Diseño de 
investigaci
ón: El 
diseño    no 
experimenta
l, 
correlacional
, transversal 
debido a que 
la 
recolección 
se realizará 
una sola vez 
a la muestra 

Instrumento: 
Cuestionario 
para medir 
gestión 
administrativa 
 
Cuestionario 
para medir la 
satisfacción de 
los usuarios 
 
 
 
 
Métodos de 
Análisis de 
Investigación:  
 

¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 
administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de 
consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad? 

Determinar la 
relación entre la 
gestión 
administrativa y 
la satisfacción 
de los usuarios 
de consultorio 
externo de 
ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad 

Problemas 
específicos: 
 
¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 

Objetivos 
Específicos: 
 

 
1. Identifica

r el nivel 

Anexo N° 02. Matriz de consistencia 

 



 

 
 

administrativa y la 
dimensión fiabilidad 
de la satisfacción de 
los usuarios de 
consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad? 
 
¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 
administrativa y la 
dimensión 
capacidad de 
respuesta de la 
satisfacción de los 
usuarios de 
consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad? 
 
¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 
administrativa y la 
dimensión 
seguridad de la 
satisfacción de los 
usuarios de 

de la 
gestión 
administ
rativa del 
de 
ESSALU
D 
Chepén 
–La 
Libertad 
 

2. Identifica
r el nivel 
de la 
satisfacc
ión de 
los 
usuarios 
de 
ESSALU
D 
Chepén 
–La 
Libertad 
 

3. Determi
nar la 
relación 
entre la 
gestión 
administ

gestión 
administrativ
a y la 
satisfacción 
de los 
usuarios de 
consultorio 
externo de 
ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad 

V.D.: 
satisfacción 
de los 
usuarios. 

 
  

 
 
 
 
 
 

MUESTRA 
Estará 

conformada 
por 363 

usuarios de 
ESSALUD 
Chepén. 

 
 
 
 

MUESTREO: 
 

Probabilístico 
Aleatorio 
simple 

 

de 
investigació
n. 

 
 

                                                       

M: 

Asegurados 

de 

ESSALUD 

Chepén. 

O1: 

Medición de 

la gestión 

administrati

va 

Se 
establecieran 
los siguientes 
pasos: Primero, 
se  elaboró data 
de resultados 
de ambas 
variables, 
segundo se  
procesó los 
datos para 
obtener el nivel 
de los 
resultados de 
ambas 
variables y sus 
respectivas 
dimensiones, 
tercer paso se 
elaboró las 
tablas de doble 
entrada de 
acuerdo a los 
resultados 
obtenidos, 
cuarto se 
elaboró los 
gráficos de 
barras, quinto 
se aplicará la 
prueba de 

O2 

M 

O1 

r  
 
 
 
 

Dónde:

 



 

 
 

consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad? 
 
¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 
administrativa y la 
dimensión empatía 
de la satisfacción de 
los usuarios de 
consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad? 
 
 ¿Cuál es la relación 
que existe entre la 
gestión 
administrativa y la 
dimensión aspectos 
tangibles de la 
satisfacción de los 
usuarios de 
consultorio externo 
de ESSALUD 
Chepén –La 
Libertad 

rativa y 
las 
dimensio
nes de la 
satisfacc
ión de 
los 
usuarios 
de 
ESSALU
D 
Chepén 
–La 
Libertad. 

O2: 

Medición de 

la 

satisfacción 

de los 

usuarios 

r: relación 

entre 

variables 

 

normalidad, se 
procesó los 
datos para 
obtener las 
correlaciones 
aplicando 
primero la 
prueba de 
estadística R- 
Pearson  si los 
datos arrojan 
una p que no es 
normal 
 

 
Fuente: Elaboración propia 



 

 
 

 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

El presente cuestionario busca medir la gestión administrativa en Centro de 

Atención de ESSalud Chepén, y su propósito es diagnosticar el nivel en que se 

encuentra la gestión administrativa en sus tres dimensiones, por ello es de vital 

importancia su aporte voluntario en la realización del mismo, utilizando los 

resultados de forma global, pero nunca de forma individual 

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones: primero lea detenidamente los 

enunciados. Segundo conteste todos los enunciados. Finalmente Marque con un 

aspa solamente en una opción, no existen respuestas correctas ni incorrectas, si 

tienes dudas, consulta con la persona encargada de la aplicación de cuestionario. 

NUNCA 
 (1) 

CASI NUNCA 
(2) 

A VECES 
(3) 

CASI SIEMPRE 
(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

P
ro

c
e

s
o

s
 A

d
m

in
is

tr
a
ti
v
o

s
  

1. Considera que la labor de los 
trabajadores del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén, es 
planificada.  

     

2. Considera usted que se existe una 
planificación eficiente  en el Centro 
de Atención de EsSalud  Chepén. 

  

3. Los trabajadores del Centro de 
Atención de EsSalud  Chepén, se 
comprometen a hacer un trabajo 
organizado. 

     

4. Con que frecuencia se respeta la 
organización y jerarquías del 
Centro de Atención de EsSalud 
Chepén.  

  

5. Con que frecuencia se organiza al 
personal que labora en consultorio 

  

Anexo N° 03. Instrumento de recolección de Datos  

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA  

ÍTEM: 

 

ESCALA DE 
DIMENSIONES ÍTEMS 



 

 
 

externo del Centro de Atención de 
EsSalud  Chepén. 

6. Nota usted que los trabajadores 
del Centro de Atención de EsSalud  
Chepén,  se integran para trabajar 
en forma conjunta. 

     

7. Nota usted que los trabajadores 
del Centro de Atención de EsSalud  
Chepén,  se integran para trabajar 
en forma  eficiente 

  

8. Nota ustede que el trabajo del 
personal en el consultorio externo 
en Centro de Atención de EsSalud  
Chepén, es eficiente y eficaz  

  

9. Considera usted que la Alta 

gerencia del C Centro de Atención 

de EsSalud  Chepén, direcciona la 

labor de todo su equipo de trabajo.  

     

10. Como considera usted que son las 

relaciones interpersonales entre los 

directivos y el personal del Centro 

de atención de EsSalud  Chepén, 

  

11. Considera usted que la labor del 

Centro de Atención de EsSalud  

Chepén,  se controla 

frecuentemente 

     

12. Con que frecuencia se controla la 

labor del consultorio externo en 

Centro de Atención de EsSalud 

Chepén.  

     

C
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e
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13. El personal que labora en el Centro 

de Atención de EsSalud Chepén 

brinda una adecuada atención al 

usuario.  

     

14. El personal que labora en el 

consultorio externo del Centro de 

Atención de EsSalud  Chepén 

atiende de forma eficaz a los 

usuarios  

     

15. Con que frecuencia el tiempo de 

espera en el consultorio externo es 

adecuado para el usuario 

  



 

 
 

16. Con que frecuencia la atención que 

se le brinda al usuario se da en el 

tiempo oportuno 

     

17. Después de hacer una gestión en 
el Centro de Atención de EsSalud  
Chepén usted recibe los resultados 
esperados. 

     

18. Con que frecuencia los resultados 
que brinda el consultorio externo 
del el Centro de Atención de 
EsSalud  Chepén, se brindan de 
forma eficaz.  

  

19. Con que frecuencia los resultados 
que brinda el consultorio externo 
del el Centro de Atención de 
EsSalud  Chepén  se  desarrollan  
de forma eficiente 

     

20. Con que frecuencia se les brinda 
resultados de calidad a los 
usuarios del Centro de Atención de 
EsSalud  Chepén.  

     

21. Las actividades de gestión del 
Centro de Atención de EsSalud  
Chepén brinda una adecuada 
atención al usuario 

     

22. Los procesos del Centro de 
Atención de EsSalud  Chepén ,son 
eficientes en función al tiempo de 
espera  

     

23. Los trámites que se realizan en el 
Centro de Atención de EsSalud 
Chepén   siempre tiene respuesta 
rápida. 

     

24. Los trámites que realizan en el 
Centro de Atención de EsSalud 
Chepén   se realizan con rapidez 

 

  

L
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g
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e
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a
c
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s
  25. Considera usted que los 

asegurados tienen una imagen 
favorable Centro de Atención de 
EsSalud Chepén. 

     

26. Considera usted que la 
documentación de los asegurados 
se encuentran en ordenada para 
su fácil gestión 

     



 

 
 

27. Considera usted que la 
documentación de los asegurados 
se encuentra actualizada  

     

28. Considera usted que las funciones 
de los administrativos del Centro 
de Atención de EsSalud Chepén. 
Son supervisadas constantemente 

     

29. Considera usted que las funciones 
de los trabajadores de consultorio 
externo del Centro de Atención de 
EsSalud Chepén, deben ser 
supervisadas. 

     

30. Considera usted que las funciones 
del personal en general de Centro 
de Atención de EsSalud Chepén, 
deben contar con una supervisión 
constante. 

     

31. Los trabajadores del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén, 
prestan sus servicios orientando a 
los requerimientos de los 
asegurados 

     

32. Los directivos del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén,  
prestan sus servicios orientando a 
los requerimientos de los 
asegurados 

     

33. En el consultorio externo  del 
Centro de Atención de EsSalud 
Chepén, prestan servicios 
orientando a los requerimientos de 
los asegurados 

     

34. Los trabajadores del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén, 
organizan sus tareas en favor del 
asegurado 

     

35. En el consultorio externo  del 
Centro de Atención de EsSalud 
Chepén, organizan sus tareas en 
favor del asegurado 

     

36. Los administrativos del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén, 
organizan sus tareas en favor del 
asegurado 

     

 

 



 

 
 

 

Escala de medición del cuestionario de la gestión administrativa 

DIMENSIÓN 
 
 

VALORACIÓN 

 
 

Proceso 
Administr

ativo 
 

Cumplimie
nto de 

funciones 

Logro de 
Objetivos 

Organizacion
ales 

Puntaje 

Min Max 

Deficiente 12 – 27 12 – 27 12 – 27 36 83 

Regular 28 – 44 28 – 44 28 – 44 84 131 

Buena 45 - 60 45 - 60 45 - 60 132 180 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
  

El presente cuestionario busca medir la satisfacción de los usuarios en Centro 

de Atención de ESSalud Chepén, y su propósito es diagnosticar el nivel en que 

se encuentra la satisfacción de los usuarios en sus cinco dimensiones, por ello 

es de vital importania su aporte voluntario en la realización del mismo, utilizando 

los resultados de forma global, pero nunca de forma individual 

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones: primero lea detenidamente los 

enunciados. Segundo conteste todos los enunciados. Finalmente Marque con un 

aspa solamente en una opción, no existen respuestas correctas ni incorrectas, si 

tienes dudas, consulta con la persona encargada de la aplicación de cuestionario. 

NUNCA 
 (1) 

CASI NUNCA  
(2) 

A VECES 
(3) 

CASI SIEMPRE 
(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 

 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

F
i a

b
ili

d
a

d
 

  

1. ¿Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente 
a su llegada a consultorio externo, sin importar su 
condición socioeconómica? 

     

2. ¿usted o su familiar fueron atendido inmediatamente 
a su llegada a consultorio externo, sin importar su 
condición sexual? 

     

3. ¿Usted o su familiar fueron atendidos considerando la 
gravedad de  su salud? 

     

4. ¿Su atención en  consulta externa estuvo a cargo del 
médico? 

     

5. ¿El médico que lo atendió mantuvo suficiente 
comunicación con usted o sus familiares para 
explicarles el seguimiento de su problema de salud? 

     

6. ¿La farmacia del Centro de Atención de EsSalud 
Chepén,  contó con los medicamentos que recetó el 
médico? 

     

C
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d
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 7. ¿La atención en Centro de Atención de EsSalud 
Chepén fue rápida? 

     

8. ¿La atención en  el módulo de admisión fue rápida?      

9. ¿La atención en el laboratorio de emergencia fue 
rápida?  

     

10. ¿La atención en la farmacia fue rápida?      

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA 

ÍTEM: 

ESCALA DE 
DIMENSIONES ÍTEMS 



 

 
 

11. ¿La atención para tomarse exámenes radiológicos 
fue rápida 

     

12. ¿El médico que le atendió le brindó el tiempo 
necesario para examinarlo con el problema de salud 
que presenta? 

     

13. ¿El médico que le atendió le brindó el tiempo 
necesario para contestar sus dudas o preguntas 
sobre su problema de salud? 

     

14. ¿la atención en consultorio externo del Centro de 
Atención de EsSalud Chepén, se da en el tiempo 
oportuno? 

     

S
e

g
u

ri
d
a

d
 

 

15. ¿ Durante su atención a consultorio externo del 
Centro de Atención de EsSalud Chepén, se respetó 
su privacidad? 

     

16. ¿El médico que lo atendió en  consultorio externo del 
Centro de Atención de EsSalud Chepén, le brindo 
confianza? 

     

E
m

p
a

tí
a
 

 

17. El personal que  le atendió en  consultorio externo lo 
trató con amabilidad, respeto y paciencia 

     

18. ¿El personal de consultorio externo le mostró interés 
para solucionar cualquier problema que se presentó 
durante su atención? 

     

19. ¿Usted comprendió la explicación que el médico le 
brindó sobre el problema de salud o resultado de la 
atención? 

     

20. ¿Usted comprendió la explicación que el médico le 
brindó sobre los procedimientos o análisis que le 
realizaron? 

     

21. ¿Usted comprendió la explicación que el médico le 
brindó sobre el tratamiento que recibió: tipo de 
medicamentos, dosis y efectos adversos? 

     

A
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22. ¿Los carteles, letreros y flechas del servicio de 
consultorio externo parecen adecuados para orientar 
a los pacientes? 

     

23. ¿la infraestructura del consultorio del servicio de 
consultorio externo a es adecuado para la atención a 
los usuarios? 

     

24. ¿Los ambientes del servicio de consultorio externo 
estuvieron limpios? 

     

25. ¿Los ambientes del servicio de consultorio externo 
estuvieron son cómodos? 

     

26. ¿el servicio del consultorio externo contó con 
equipos disponibles y necesarios para su atención? 

     

27. ¿el servicio del consultorio externo contó con los 
materiales necesarios para su atención? 
 

     



 

 
 

Escala para medir el cuestionario de la satisfacción de los usuarios 

DIMENSIÓN  
 
 
VALORACIÓN 

Fiabilid

ad 

 

Capacidad 

De 

Respuesta 

 

Seguri

dad 

 

Empatía 

 

Aspectos 

Tangibles 

 

Puntaje  

Mi
n 

Ma
x 

Deficiente 6  - 13 8 - 19 2 – 4 8 - 19 6  - 13 27 62 

Regular 14 – 21 20 - 29 5 -7  20 - 29 14 – 21 63 99 

Buena 
22 - 30 30 - 40 8 -10 30 - 40 22 -30 

10
0 

13
5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

VALIDEZ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo N° 04. Validez por Juicio de Expertos  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

  PROCESOS ADMINITRATIVOS CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 
LOGRO DE OBJETIVOS 
ORGANIZACIONALES 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

2
1 

2
2 

2
3 

2
4 

2
5 

2
6 

2
7 

2
8 

2
9 

3
0 

3
1 

3
2 

3
3 

3
4 

3
5 

3
6 

1 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 

4 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 

5 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 

8 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1
0 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

1
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1
2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 

1
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1
5 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 

1
6 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 

1
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1
9 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 

2
0 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 

2
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2
2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

2
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2
4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

2
5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

2
6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2
7 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 

2
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3
0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

 

Anexo N° 05. Data de resultados de la confiabilidad   

GESTIÓN ADMINITRATIVA 



 

 
 

 

  FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA 
SEGURI

DAD EMPATIA 
ASPECTOS 
TANGIBLES  

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 15 16 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

2
1 

2
2 

2
3 

2
4 

2
5 

2
6 

2
7 

1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 

4 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 5 3 3 

5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 

6 4 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 5 3 3 3 5 4 5 4 3 3 3 4 5 4 

7 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

9 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1
0 4 3 4 3 4 4 3 2 1 2 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 

1
1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 1 2 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

1
2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 

1
3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 1 2 4 4 4 

1
4 3 3 3 3 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1
5 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 

1
6 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

1
7 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 2 1 2 4 4 4 

1
8 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1
9 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2
0 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 

2
1 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

2
2 3 4 3 4 4 3 4 2 2 1 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 2 4 3 4 

2
3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2
4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 

2
5 5 5 4 5 4 5 5 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 2 2 1 4 5 5 

2
6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 5 4 2 2 2 

2
7 4 3 4 3 5 4 3 3 5 4 4 4 3 4 2 2 1 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 

2
8 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

2
9 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 2 2 1 3 3 3 

3
0 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 

 

SATISFACCIÓN LABORAL 



 

 
 

 

 
Escala: TODAS LAS VARIABLES GESTIÓN ADMINITRATIVA  
 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 30 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables 

del procedimiento. 

 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,995 36 

 
 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 30 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables 

del procedimiento. 

 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,972 27 

 

Anexo N° 06. Confiabilidad de los Instrumentos de recolección de datos  

 
Escala: TODAS LAS VARIABLES SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

 



 

 
 

 

 

Constancia de recepción de documentos virtual  

 

 

 

 

 

Anexo N° 07. Solicitud para recolección de datos  


