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Resumen

La finalidad de la investigacibn es determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en pacientes atendidos en el centro de salud
mental comunitario Ally Waraq, Huaraz en el afio 2022. Para ello se bas6 en un
enfoque cuantitativo; descriptivo correlacional, de disefio no experimental, y
transeccional. Se estudiaron a 183 usuarios que aceptaron participar del estudio y
cumplieron con los criterios de inclusion. Para recopilar los datos se uso el
cuestionario de gestion administrativa y calidad de servicio; y se valor6 segun la
escala de Likert. Segun los resultados, el 97% de los usuarios refieren como alta
la gestion administrativa, el 79% refiere que es alto respecto a la calidad de servicio.
Existe correlacion significativa positiva alta respecto a la gestiébn administrativa y
las dimensiones de calidad de servicio como: elementos intangibles con un
coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,757; fiabilidad y seguridad con un
r=0,728; capacidad de respuesta r=0,778; empatia r=0,746 y un nivel de

significancia = 0,000 menor al valor de a =0,05.
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Abstract

The purpose of the research is to establish whether there is a relationship between
administrative management and quality of service in patients treated at the Ally
Waraq Community Mental Health Center, Huaraz in 2022. For this, it was based on
a quantitative approach; descriptive correlational, non-experimental design, and
transectional. 183 users who agreed to participate in the study and met the inclusion
criteria were studied. To gather the data, the questionnaire on administrative
management and quality of service was used; and it was valued according to the
Likert scale. According to the results, 97% of users refer to administrative
management as high, 79% refer that it is high with respect to the quality of service.
In addition to existing significant positive correlation with respect to administrative
management and service quality dimensions such as: intangible elements with a
Spearman correlation coefficient r = 0.757, reliability and security with r = 0728,
response capacity r = 0, 778, empathy r = 0.746 and a significance level = .000 less
than the value of a = .05.

Keywords: Administrative management, quality, service
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INTRODUCCION

Cada afio fallecen a nivel mundial 5.7 y 8.4 millones a causa de una
pésima atencion en aquellos paises que tienen ingresos econémicos bajos y
medios representando el 15% de muertes. Asi mismo, se estima que Si
existiera un sistema de salud bueno se evitaria 2.5 millones de fallecimientos
por diagnosticos cardiovasculares, 900000 defunciones por casos de
tuberculosis, 1 millén de recién nacidos fallecidos, y la mitad de fallecimientos
maternos por afo (OMS, 2020).

En algunos paises Latinoamericanos, el 30% de personas aln carecen
de acceso a la atencion en salud, el 40% de los que reciben la atencion
refieren como buena, el 30% de usuarios todavia no tienen acceso a la
atencion primaria, preventiva ni al tratamiento, y los que reciben un 39% lo
califican como de buena calidad. La mortalidad por una deficiente atencion es
de 47 a 350 defunciones por 100.000 personas. Datos que indican que el 40%
de hospitalizaciones podrian evitarse si recibieran una buena atencién en
consultorios ambulatorios, evidenciando la mala calidad y eficiencia en el
primer nivel, ademas de una financiacién pobre en salud con un 4,2% del
producto interno bruto (PIB) por debajo del 6% propuesto para mejorar la
equidad vy eficiencia, situacion que influencia directamente en la calidad de
servicio prestado (OPS, 2020).

En muchos paises, incluido el Perd se ha observado deficiencias
respecto a la gestion en establecimientos de primer nivel, segun el Ministerio
de Salud solo el 14% de estos establecimientos tienen capacidades de gestion
(planeamiento y conduccion). Respecto a otras areas, el 32% cuentan con
una adecuada infraestructura, el 25% tiene equipamiento suficiente, un 29%
cuenta con personal capacitado; generando problemas en la gestion
administrativa. Por ello, se considera importante que todo funcionario publico
debe tener ciertas competencias para una gestion exitosa, como lo menciona
una investigacion realizada en Brasil y considera a la capacidad de promover

la comunicacion, negociacion, el trabajo en equipo y solucién de problemas.



A nivel nacional, contamos con un sistema de salud que se encuentra
frente a desafios como las presiones epidemioldgicas y demograficas, y esto
va en aumento. Del mismo modo, se cuenta con un sistema fragmentado,
segmentado, en la prestacion de los servicios, y financiamiento, ocasionando
una respuesta débil frente a los problemas de salud. EI 37% de nifios menores
de 1 afio tienen anemia, solo el 51 % esta en tratamiento oportuno, asi mismo
las enfermedades no transmisibles, no son atendidas como realmente
deberian de atenderse, solo priorizan atenciones en problemas materno
infantiles. Por ello surgen las redes integradas en salud para mejorar esta
fragmentacion, pero no se observa un cambio, por el contrario, cada vez mas
se empeora la situacion y se evidencia la ineficiencia en el manejo de los

recursos publicos y no se ve transformacion del sistema sanitario.

Solo el 18% de la poblacién, es beneficiaria del Seguro Integral de salud
(SIS) en zonas rurales y urbano marginales a esto se adicionan las mujeres
en edad no fértil y varones de 17 afios a mas, en situacion de pobreza extrema
0 pobreza. Ademas de incluir a los lideres de los comedores, vasos de leches,
trabajadoras de wawawasi, limpiabotas entre otras. EsSalud cubre el 20% de
la poblacién en trabajadores formales, jubilados y sus familias; mientras que
el seguro privado y los servicios que son pagados por ellos mismos cubre
alrededor del 2% de la poblacion. Existe aun un 10 y 20% que no tienen ningun
tipo de seguro a pesar de los esfuerzos por lograr la afiliacion a través del

ministerio de salud.

La calidad de atencion, se ha convertido en pieza fundamental debido
a que va a satisfacer todas las necesidades de la persona, que utiliza los
diferentes servicios de salud y esta presente en las diferentes actividades que
brindan los establecimientos de salud. Frente a ello considera importante para
brindar una atencion con calidad se cuente con un sistema unico, que la
administracion sea dirigida por la comunidad, y no se centre solo en la capital
(MINSA, 2020).



El centro de salud mental comunitario Ally Waraq, al ser un centro
especializado existe gran demanda de atencion de pacientes con diagnostico
mentales. Se observa en este afo el enorme incremento de pacientes con
depresion, estrés, ansiedad, violencia doméstica, adicciones entre otras, que
buscan atencion a diario, mas aun con la llegada de la pandemia COVID-19,
de esta manera, las atenciones brindadas por el personal de psicologia y
psiquiatria se ha visto incrementada, atendiendo doce usuarios en cada turno,
lo que no esta contemplado en la norma técnica, generando insatisfaccion en
cuanto a la atencion recibida. Asi mismo, se observa una deficiente funcion
gerencial, poco apoyo del ente rector en la contratacién de personal de salud

capacitado, abastecimiento con materiales, equipos, insumos y medicinas.

Por otro lado, se observa el trabajo mecanizado y tipico del personal
administrativo no hay difusion de los manuales como: MOF, ROF, y de
procedimientos para la realizacion de un trabajo efectivo, ocasionando lentitud

en los procesos administrativos.

Por esta razdn se prescribe la siguiente interrogante ¢Cudl es la
relacion entre el nivel de gestiébn administrativa y calidad de servicio percibida
por el usuario externo que acuden al Centro De Salud Mental Comunitario Ally
Waraq — Huaraz -20227

La investigacion se justific6 de manera cientifica porque busco
conocimientos verdaderos, selectivos, sistematizados y contrastables para

explicar racionalmente como las variables en estudio se van a relacionar.

En cuanto al valor tedrico el estudio se fundamentd en la teoria
administrativa, y de las relaciones humanas, teniendo como puntos
importantes la motivacion, liderazgo, comunicacién y desempefio laboral. Los
resultados obtenidos sirven como fuente de informacion para fundamentar
futuras investigaciones e implementar estrategias en las instituciones para

mejorar la atencién en los servicios y brindar una atencion de calidad.

La investigacion tiene un valor practico debido a que en todos los
establecimientos del Ministerio de Salud se observa una gran insatisfaccion

por el usuario frente a los servicios que se le brinda: la mala atencién que



recibe al momento de solicitar una consulta, se queja de los tramites
burocraticos, el tiempo de espera para ser atendido, y las inmensas colas que
realizan para obtener un cupo. Con la siguiente investigacion se pretende
fortalecer la administracion como gestion que son la causa de malestar y
demora en las atenciones que se brinda al no estar bien desarrolladas, por los

dirigentes de las instituciones de salud.

La investigacion se justific6 metodoldégicamente porque desarrolld
meétodos, rigurosos y sistematizados para obtener resultados validos y
confiables en relacion a las variables y desarrollar estrategias de mejora en el

proceso administrativo de la institucion.

Con el proposito general de determinar la relacion que existe entre
gestiébn administrativa y la calidad de servicio en pacientes atendidos en el
centro de salud mental comunitario Ally Waraq, Huaraz en el afio 2021, y los
propasitos especificos de identificar el nivel de la gestion administrativa, en
el centro de salud mental comunitario Ally Waraq, Huaraz en el afio 2021; de
igual forma, identificar el nivel de la calidad de servicio en el centro de salud
mental comunitario Ally Warag, Huaraz en el afio 2021; y, finalmente
establecer relacion de significancia entre la gestion administrativa respecto a
las dimensiones de la calidad de servicio al usuario en el centro de salud

mental comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2021.

Teniendo como hipétesis: Ha: Existe relacion entre gestidn
administrativa y calidad de servicio al usuario externo del centro de salud

mental comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2021.

HO: No existe relacién entre la gestiébn administrativa y calidad de servicio al
usuario externo del centro de salud mental comunitario Ally Warag-Huaraz,
2021.



ll. MARCO TEORICO

En estudios internacionales se encontr6 a Gomez (2021), en su
investigacion de tipo transversal exploratorio, descriptivo no experimental con
enfoque cualitativo y cuantitativo, realizada en 150 usuarios, personal médico,
enfermeria y jefe de unidad, decidieron analizar, como es la prestacion de
servicio y la gestion administrativa, en emergencia, de un hospital, en Ecuador.
Como resultado se obtuvo que el 26,7% estan muy conformes con las funciones
de la enfermera porque es el principal filtro, y se encuentra desde triaje, el 46,7%
no opina, respecto al tiempo de espera por falta de personal, el 60% refiere estar
algo en discrepancia con el horario establecido para recibir la atencion por
algunas emergencias en el dia. El 50% refieren estar algo conforme con la
amabilidad y el trato, el 26,7% estan algo indecisos respecto a la infraestructura
y finalmente el 53% refiere que cuenta con equipos modernos. Sé concluye que
existe desconocimiento de las caracteristicas de la institucion y si se aplicaria

una gestion adecuada se brindaria un servicio de calidad.

Para Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2020), con la finalidad de
determinar, cuales son las dimensiones que dan la base a la calidad de servicio
en prestadores publicos, en Guayas, Ecuador, en su estudio de tipo cuantitativo,
transeccional, con alcance descriptivo, en 533 personas que acuden a los
servicios de atencién primaria, la validez del contenido convergente y
confiabilidad se verificd con el alfa de Cronbach, y se realiz6 un analisis factorial
exploratorio de expectativas y percepciones. Se concluye que son valorados

positivamente los servicios de salud, con frecuencia a favor de las mujeres.

Segun Tabares y Hernandez (2019), en su investigacién con la finalidad
de valorar la calidad de servicio en donantes de sangre de un banco en Medellin,
en una evaluacion psicométrica, aplicada a 301 donantes, los resultados
obtenidos segun Alpha de Cronbach es 0,86; en lo referente a expectativas 0,87
y en percepciones 0,77. Ademas de observo mayor solidez interna en el
cuestionario de expectativas que de percepciones. Aunque se observo
consistencia baja en algunas dimensiones, no afecta la escala de forma general.

Por lo que se concluye que la escala de SERVQUAL es util para evaluar la



calidad percibida por los donantes, siempre y cuando se aborde de manera

unidimensional.

Por su parte, Boada, Barbosa y Cobo (2019), en su estudio, descriptivo,
transversal, en 282 personas, para determinar como perciben la calidad de
atencion en la consulta externa en una institucion prestadora de servicio, donde
se aplicé el modelo SERVQUAL que evalia las 5 dimensiones de calidad
:elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia,
los resultados fueron en promedio el 3,4711 en expectativas, 3,5140 en
percepciones y 3,50 a nivel general lo que es igual al 70% que significa
satisfecho y se relaciona con percepcién y caracteristicas demogréficas. Se
concluye fomentar la generacién de estrategias organizacionales para mejorar la
infraestructura de los ambientes, insumos, personal, equipos, limpieza,

sefalizacion entre otras al momento de prestar los servicios.

De igual forma, Pérez, Orlandoni, Ramoni y Valbuena (2018),
intentaron analizar como se percibe la calidad de prestacion de los servicios de
salud en un hospital asistencial en Colombia, la metodologia estuvo basada en
seis sigmas, encontrando como resultado, existe confusién respecto a empatia
con seguridad, y surge la dimension comodidad, apartada de los elementos
tangibles. Teniendo como calificacibn baja respecto a las dimensiones
estudiadas en un 50%. Por ello se concluye que los usuarios refieren tener baja

percepcion de los servicios recibidos.

Por su parte, Romero y Sanchez (2018), utilizaron un estudio
explicativo-descriptivo ,en el hospital general Guasmo Sur, para determinar el
malestar de los usuarios en admision, conformada por 72 personas, encontrando
un 80% califica como no positiva su experiencia en admision, el 33 % tiene una
pésima experiencia, el 27% lo califica como malo y deficiente respecto a calidad
de atencion y su proceso, en relacion al tiempo ,el 76% indica que fue atendido
en un tiempo mayor a 5 minutos y una de las mayores falencias es que no hay

coincidencia de los nombres con los apellidos en los documentos.

Asi mismo, Torres, Salete y Sepulveda (2018), mediante su estudio
gue tuvo como objetivo cuantificar la percepcién de tres segmentos de usuarios

gue recibieron atencién médica en un centro de salud familiar de Chile y analizar



la existencia de dimensiones de calidad, se utilizé una encuesta aleatoria
aplicada; obteniendo como resultado en una escala de evaluacion de uno al
cinco, 4.05 respecto a nivel de calidad del servicio de medicina que es percibido
por los usuarios; asi mismo se determind que los usuarios con edades iguales o
mayores de 45 afios presentaron un nivel de satisfaccion mayor respecto de las
personas menores de 19 afios y personas entre 20 y 44 afios. Ademas, de
distinguirse cinco dimensiones subyacentes entre los tres segmentos de
usuarios: Respeto hacia el paciente, accesibilidad del servicio, entorno

agradable, disponibilidad del servicio y tolerancia hacia el paciente.

Ademas, Parodi y Medin (2018), en su estudio de corte transversal
investigaron sobre las expectativas y percepciones de la calidad de servicio en
usuarios que reciben atenciéon odontolégica en un municipio de Chile. Como
resultado las percepciones no superan a las expectativas en ninguna dimension;
en el hombre existen mayores expectativas y percepciones a comparacion de
las mujeres y a medida que aumentaba la edad aumentaba la percepcion de
calidad de servicio.

Asi mismo, Principe y Santiago (2017), en su estudio cuyo propdsito es
medir si existe relacion entre las dimensiones de calidad y la satisfaccion en
usuarios en hospitales publicos y privados, asi mismo ver la relacién entre las
mismas dimensiones de calidad: seguridad, empatia, elementos intangibles,
responsabilidad, confiabilidad, en 203 usuarios atendidos en hospitales publicos
y privados de la ciudad de Puerto Rico. Se concluye que hay asociacién entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, ademas de existir una diferencia
entre calidad de servicios en hospitales publico y privados, los hospitales

privados brindan mejor atencion a sus usuarios.

Para Ardilla, Martinez, Fuentes y Borrero (2015), con el objetivo de
determinar por qué los médicos se tardan mucho en atender a los usuarios que
se recuperaron y murieron por dengue. Haciendo uso del estudio cualitativo de
casos y controles. Determinaron que las personas buscaron atencion rapida a
pesar de desconocer sobre cuales son los signos y sintomas de la enfermedad,
no hubo problemas para obtener la primera cita, pero si hay deficiencias en la

calidad del diagnéstico.



Segun estudios nacionales tenemos a Montalvo, Estrada y Mamani
(2020), evaluaron si existia relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente, en su estudio cuantitativo, no experimental, correlacional, en 152
personas, que asistian al servicio de traumatologia de un hospital en Puerto
Maldonado, para la obtencién de datos utilizaron cuestionarios. Encontré que el
65,1% de pacientes refieren que la calidad de servicio es regular, un 45,4%
refieren estar satisfechos y existe moderada y significativa relacién entre las
variables con un coeficiente rho Spearman de 0,590. Se concluye que, a mayor

satisfaccion, mejor calidad de servicio.

Por su parte, Vasquez (2020), con el propésito de determinar cémo se
relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio en un establecimiento
Amazonico, utilizando un método descriptivo, correlacional, conformada por 671
especialistas y 245 usuarios de los diferentes servicios. Se obtuvo como
resultado respecto a la gestion administrativa, que el 49% considera un nivel
bueno, seguido del 41% como nivel excelente, asimismo los usuarios de los
diversos servicios sefalan que la calidad de atencion es deficiente en un 67,3%
y regular en un 31,4%. Referente a las dimensiones de gestiébn administrativa,
los especialistas sefialan que esta en regular nivel:51,8% la direccion, la
organizacion en 49,4 %, la planeacion en 49 % y por ultimo control en 46,9 %,
respecto a las dimensiones de calidad también estan en regular nivel, respecto
a tangibilidad el 53,7%, empatia 48,6%, capacidad de respuesta 47,8%,
seguridad 40,8% y en relacién a las variables, existe correlacion positiva
moderada con un valor de 0,518.La conclusion es que la gestion administrativa
influye respecto la calidad de atencién.

Asi mismo, Febres y Mercado (2020), en su estudio, que tuvo por
objetivo determinar la satisfaccion de la calidad en el servicio de consulta
externa, de medicina interna de un hospital de Huancayo, cuyo método de
estudio fue observacional, descriptivo, de corte transversal, en 292 pacientes,
como resultado tenemos satisfaccion total en un 60,3%. Los valores dependieron
fundamentalmente de las dimensiones seguridad y empatia con un 86,8 % y
80,3% respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo la dimension

de aspectos tangibles con el 57,1 %, seguida de la dimension de capacidad de



respuesta con el 55,5%. Se concluye la implementacion de mejoras de los

servicios, con el propoésito de brindar una atencion oportuna y de calidad.

Segun Rojas (2020) en su estudio descriptivo, no experimental,
correlacional, de corte transversal, cuya finalidad fue determinar si existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios de salud en centros
de Atencion Primaria lll Punchana de la Red Asistencial de Loreto — 2020, en
381 usuarios Se demostro que la gestion administrativa es regular en 62,5% y la
calidad de los servicios es regular en 73,8%. Se concluye la relacién con un nivel

de confianza del 95% entre las variables.

Por su parte Paredes (2019), utilizé un estudio no experimental,
correlacional, descriptivo transversal, para determinar si existe relacién entre
satisfaccion del paciente respecto a calidad de atencidén en un centro de salud,
conformado por 148 personas. Utilizaron el alfa de Cronbach para obtener la
significancia, respecto a calidad de atencion encontrando 0,989 y satisfaccion
0,996. Los resultados mostraron que las dimensiones de la calidad (empatia,
fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos intangibles), se correlacionan
significativamente respecto a la satisfaccion del paciente y se concluye que

existe positiva relacion entre las variables.

Asi mismo, Flores (2019), tuvo como propdésito establecer como los
procesos administrativos inciden en la calidad de servicio percibida por los
usuarios, en un hospital de Chota. En su investigacién correlacional de corte
transversal, en 140 usuarios, logrando como resultado que el 49,3% manifiestan
estar en desacuerdo, con el modo de cémo se lleva a cabo los procesos
administrativos en el hospital, el 12,1% esta en muy desacuerdo y desacuerdo
respecto a la calidad de atencion y el 80% se muestra indiferente, se encontré
correlaciones bajas entre las variables cuando se calculé por Spearman 0,38,
pero se encuentra correlacion positiva entre la planificacion estratégica,

organizacion, direccién y calidad de servicio.

Por su parte, Apaza, Sandival y Runzer (2018), en su estudio
cualitativo, aplicado en 45 adultos mayores, evaluaron la calidad de servicio, en
niveles asistenciales ambulatorios en el hospital Guillermo Almenara; obteniendo

como resultado un 77% de pacientes estaban satisfechos con la atencién que se



les brinda, las quejas se dieron en la falta de interaccion entre el médico vy el
paciente, la falta de empatia y seguridad durante la atencién, los aspectos que
sobresalieron fueron la confiabilidad y la entrega de informacion. En conclusion,
los problemas mas resaltantes son la falta de interaccion con el médico y

empatia.

Para Tapia (2018), determind la correlacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario externo en un puesto de salud en Tacna. El estudio fue
descriptivo correlacional en 200 individuos, teniendo como resultado mayor
respuesta satisfactoria respecto a las dimensiones de la calidad (elementos
tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta, y fiabilidad) el 50,50%
mostré indiferencia respecto a satisfaccion, un 42% estuvo satisfecho, en cuanto
a calidad, el 65 % calificd de regular, y el 31% calific6 como mala. En cuanto a

la relacién entre satisfaccion y calidad, resulta que existe una relacion.

Asi mismo, Huaycochea (2018), en su investigacion descriptiva de
corte transversal, con la finalidad de identificar la correlacion entre satisfaccion
del usuario respecto a la calidad de servicio, en el servicio de emergencia, en
2,152 personas, el cuestionario usado fue tipo SERVQUAL. Se concluye gue si
existe relacion directa y significativa entre las variables con un coeficiente de

Spearman 0,650 y un 99% de relacion significativa.

De igual forma, Custodio, Del Rosario y Hernandez (2017), mediante
su investigacién descriptiva de tipo transversal, que involucré a 130 personas,
determinaron la percepcién de calidad de servicio en el consultorio externo de
un hospital de EsSalud en Ica, encontrando como resultado que el 60,8%
presentaba insatisfaccién global, el 62,3% fue en la dimension de respuesta
rapida, el 50,8% en confiabilidad, el 56,2% en aspectos tangibles,48,5% y en
empatia y 46,9% en seguridad. La conclusion es insatisfaccion, pero mas baja

en comparacion con los establecimientos del Ministerio de Salud.

Finalmente, Zamora (2016), tuvo como propdésito en su investigacion
conocer el grado de satisfaccion, respecto al ambiente y la calidad de atenciéon
del consultorio de gineco obstetricia, de la solidaridad en Comas. La metodologia
usada fue cualitativo, transversal, descriptivo y observacional, en 242 personas,

obteniendo como resultado el 68,28% de usuarios estuvo de acuerdo con la
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atencion y trato, el 76,28% de acuerdo con el examen clinico, el 73,89% fue
aceptable cuando se explica con palabras sencillas, el 75,1% indica que su
receta fue clara respecto a la prescripcion, estuvieron de acuerdo con el horario
propuesto un 80,72%. Respecto a los ambientes, el 29,72% esta pocas veces
de acuerdo con los vestidores, el 55,75% indica que no esta comodo con los
ambientes, el 71,89% indica que la limpieza es buena. Se concluye que un
70,92% estan satisfechos con la infraestructura y la calidad de atencion. El
87,55%, mostraban satisfaccion respecto a la atencion y el 64,66%. en cuanto

a estructura.

A nivel local, encontramos a Ubaldo (2018) en su investigacién con la
finalidad de elaborar un proyecto de mejora respecto a la calidad de servicio en
el un establecimiento de salud en Huaraz, cuyo enfoque fue mixto y disefio no
experimental, en 212 usuarios. Se obtuvo como resultado, que la calidad de
atencion es regular, al igual que para la estructura (84,45), proceso (95,7%) y
resultado (92,9%). Ademés de identificar deficiencias en el equipamiento,
infraestructura, comunicacion y en algunos procedimientos al brindar la atencién.
Finalmente se concluye que existe deficiencias respecto a como se viene
brindando la atencién en cada servicio, por ende, las estrategias deben estar
basadas en los lineamientos, para reforzar respecto a la empatia, comunicacion,
y homogeneizar los procedimientos, asi mismo implementar con equipos nuevos

y velar por su mantenimiento.

Segun Ibarra (2017), en 78 usuarios encuestados que reciben atencion
en el servicio de odontologia, en su investigacion, no experimental, descriptivo,
prospectivo de corte transversal, para determinar si se relaciona la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en un establecimiento de Olleros,
demostraron que la mayoria de personas en un 61,5% perciben la calidad como
media, referente a satisfaccion el 69,2% se siente satisfecho. Se concluye que

hay relacién significativa y directa entre las variables.

Asi mismo para entender las variables de estudio y luego de haber
revisado los antecedentes definiremos algunos conceptos que fundamenta la

investigacion.
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Segun Mochon et al (2014), la administracion se fundamenta en dos
funciones principales: la coordinacion y supervision de las acciones con el fin de
alcanzar los objetivos. Del mismo modo nos indica que sus funciones béasicas

radican en como planear, organizarse, dirigir y controlar.

Para Bachenheimer (2016), la toma de decisiones es crucial para poner
en marcha la gestion administrativa y esta se desarrolla por cada érgano de
direccion, administracion, y control. Basadas en principios y métodos. Mientras
que Chiavenato (2011) menciona que la empresa para poner en marcha la
gestion empresarial tiene que contar con normas, politicas, y acciones, todas
estas elaboradas por el equipo de trabajo (gerentes, empleados, etcétera) y todo
este proceso va incluir el proceso administrativo, empezando desde la

“planificacién, organizacion, control y direccion.

La gestion administrativa, estd4 determinada por un grupo de acciones,
con las cuales el administrativo desarrolla sus actividades, donde la
administracion se vuelve fundamental, ya sea en el dmbito social, religioso,
politico o econdmico. De una buena o mala gestion administrativa va depender

gue la empresa sobresalga o simplemente sea un fracaso (Louffat, 2014, p2).

Juran (2011), trata de explicar cdmo los elementos del proceso
administrativo van a desarrollarse dentro de la administracion. Es asi que indica
si los elementos son considerados de manera individual solo seran definidas
como funciones administrativas, pero si estan en conjunto y tienen la finalidad de

lograr una meta, conforman el proceso administrativo.

Huisa (2013), nos da a conocer las dimensiones para desarrollar un
proceso administrativo los cuales detallaremos a continuacién: La dimensién
planificacion referida a la seleccion y fijacion de los recursos, objetivos y
actividades que se van a necesitar y desarrollar para el logro de las metas
administrativas elevando el prestigio de una empresa (Huisa, 2013, p.99). Para
planificar, primero se debe de realizar un diagndstico dentro de la institucion.
Esto permitira la elaboracion de actividades alcanzables, sustentables y
rentables. Ademas de contar con lineamientos que permiten guiar la institucion
(Louffat ,2014).
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La dimensidén organizacion, segun Louffat (2012), es el elemento
fundamental que va disefar la estructura interna de la empresa, teniendo que
ser creada en la planificacion. Entonces si queremos un buen disefio tenemos
que tener una buena planeacién de lo que se va a desarrollar y que esta sea
compatible a la planeacion estratégica. Asi mismo, la organizacion implica dos
temas muy importantes, la asignacion de recursos econémicos para el desarrollo
de actividades, y el logro de objetivos, y la determinacién de cargos de acuerdo
a las jerarquias y responsabilidades que asuman, esto permitird que la institucién

cause un impacto en la comunidad (Amador, 2008, p4).

La dimensién direccién tienen dos funciones de poder y deber y no de
estar sometidos. Los sujetos estan orientados en el desarrollo de sus actividades
y el gerente tiene la responsabilidad de hacerles ver sus falencias para guiarlas
a un mejor desarrollo y cumplimiento de funciones (Huisa, 2013). Una direccién
eficiente involucra la realizacidon de los objetivos generales y especificos.
Consideran que la motivacién es el elemento fundamental ya que dependera
mucho de como los empleados se interesen y cuanto satisfagan sus necesidades

personales para cooperar con la empresa (Gilbert, Stoner, y Freeman ,2009).

Respecto a dimensiébn control, ligada a la medicion del
desenvolvimiento del personal de acuerdo a la finalidad propuesta, y va
descubriendo problemas para su rectificacion y cumplir con lo propuesto. Sus
instrumentos son: la estimacion de cuanto aportar, los registros que se utilizaran
en la inspeccion, entre otros (Huisa, 2013, p.100). Asi mismo, verifica la
efectividad y capacidad de los resultados segun meta predefinida. El control debe
realizarse permanentemente no solo al finalizar el periodo, de este modo se
corrigen algunas deficiencias administrativas de manera oportuna, por ello la
importancia de la creacion de sistemas para verificar donde se encuentran las
falencias (Lauffat, 2014).

La calidad, segun Parasuraman et al (1988), es subjetiva e implica
guedarse pensativo en relacion a las cualidades especificas del producto, y
tienen una caracteristica multidimensional. Para Devoto (2012), define calidad
como el producto del examen que realizo el usuario, respecto a las expectativas

del servicio recibido o que recibira. Del mismo modo segun el organismo
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internacional de normalizacion ISO, calidad en la norma 8402, explica que es la
caracteristica total de una institucion o empresa que satisface necesidades,
implicitas o explicitas y estas son: ambiente, seguridad, confiabilidad, facilidad
de uso, mantenibilidad, economia, disponibilidad (Miyahira, 2001.p1).

Segun Urriago (2012), una calidad de atencion esta basada en como
los individuos perciben las siguientes dimensiones: la dimension calidad de
servicio referida a una atencion buena, optima que se debe asegurar que el
paciente reciba, la dimension de elementos tangibles referido a todo lo que el
exterior ofrece para brindar una adecuada atencion y como es percibida por la
persona, la dimension de fiabilidad determinada por la actitud que el personal
demuestra al momento de brindar la atencion, la dimensién de capacidad de
respuesta, su importancia radica en el tiempo y la forma que demuestra el

personal cuando brinda la atencién evitando crear malestar en el usuario.

Para Zeithaml et al (2009), la dimension de seguridad hace referencia
a la seguridad que el profesional transmite cuando es seguro, cortés, intuitivo va
a generar en el usuario confianza, credibilidad considerando importante para una
atencion adecuada. Cuando la institucion resuelva las dudas, atienda reclamos,
y tome decisiones asertivas generara seguridad en el usuario. Por ello se
considera como principal accién brindar confianza, efectividad en solucionar
problemas, brindar excelentes servicios de infraestructura, personal competente

y que cumpla con las garantias de seguridad que se requiere.

La dimension de empatia, segun Zeithaml et al (2009), hace referencia
a la importancia de la amabilidad en el trato por todo el personal de la institucion.
Del como les haces sentir a cada uno de ellos, si son especiales, valorados
atendiéndolos de manera individualizada, cubriendo sus necesidades y

brindando el servicio que ellos esperan.

Duker (1990) menciona cinco niveles de como evaluar el desempeio
en una entidad, de acuerdo a la satisfaccion del usuario estas son: fiabilidad: la
empresa debe prestar servicios de manera confiable, cuidadosa y segura,
brindar de manera correcta desde el inicio; seguridad: considerada como el
sentimiento del usuario o la confianza, de su problema para ser resuelto, debe

existir credibilidad, integridad, honestidad y confiabilidad ;capacidad de
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respuesta: como es la actitud frente a un problema, el brindar una respuesta
rapida; tiene que ver con el compromiso, empatia significa ser cortés, tener un
compromiso; intangibilidad; Interaccibn humana: es importante que se
establezca contacto entre la organizacion y el cliente. Para la elaboracion del

servicio.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para Hernandez y Mendoza (2018) el estudio es cuantitativa basada en
planteamientos propios, guiados por circunstancias cuantificables, e
instrumentos unificados; de disefio, no experimental transversal, por la
existencia de situaciones no provocadas intencionalmente en el estudio; y el
recojo de informacién fue en un instante, en un tiempo determinado; es
descriptiva porque especifica propiedades o caracteristicas de determinados
fendmenos, finalmente se considera causal porque su finalidad es relacionar las

variables, admitiendo cierto grado de perspectiva.
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Dénde:

M= El tamafo de la muestra (usuarios atendidos en el centro de salud mental

comunitario)
V1=Medicion del nivel de la Gestibn administrativa
V2=Medicion del nivel de Calidad de servicio

r= Correlaciéon entre variables
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3.2 . Variables y operacionalizaciéon
Gestion administrativa
Definicion conceptual
Segun Mendoza Briones (2017), la gestibn administrativa tiene una
condicion organizada, con acciones coherentes, encaminadas al logro de
objetivos, mediante el cumplimiento del proceso administrativo de planificar,
organizar, dirigir y controlar.
Definicién operacional
Para Hernandez et al, (2014) son operaciones o actividades que permiten
medir las variables para explicar lo que se obtuvo.
El nivel de la gestién administrativa se determin6 al sumar todos los puntos
obtenidos como respuesta de las preguntas centradas en los indicadores:
objetivos, metas, presupuesto, estructura organizativa, procesos Yy
procedimientos, dirigir, influir, motivar, evaluacion de desempefio, y
cumplimiento de metas.
Calidad de servicio
Definicion conceptual
Para Caldera (2011) hablar de calidad es satisfacer las demandas o
exigencias respecto a esta, lo que va a permitir a la empresa tener una
percepcidbn o expectativa de cémo esta funcionando en cuanto a su
tangibilidad (adecuacion de los ambientes, instalaciones, documentos,
equipos), confiabilidad del servicio (prestacién del servicio de una forma
viable, concisa y exacta), que tienen que ver mucho con la habilidad del
personal. Por ello se considera importante que el personal debe demostrar
seguridad, empatia, conocimiento, atencidon personalizada respecto a los
descontentos, brindando generosidad a cada usuario.
Definicion operacional
El nivel de calidad de servicio, se determind al sumar todos los puntos
obtenidos como respuesta, de los items, basados en indicadores como: el
ambiente fisico, imagen, cumplimiento de servicio, personal que atiende de
manera rapida, tiempo de respuesta y agilidad, competencia profesional,

reglas de cortesia.
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3.3 . Poblacion, muestray muestreo
Poblacion
La poblacion es finita y esté constituido por 346 personas adultas atendidos
en el centro de salud mental comunitario Ally Waraq y que cumplen ciertos
criterios predeterminados.
La poblacién se constituye por caracteristicas de elementos que van a
identificar la pertenencia de cada uno de sus integrantes (Fernandez,
Hernandez et al, 2010).
Muestra
Los elementos que conforman un todo, van a tener la misma posibilidad de
ser seleccionado (Hernandez et al, 2014).
La muestra estuvo constituida por 183 pacientes atendidos en el centro de
salud mental comunitario Ally Waraq y se determin6é haciendo uso de la
férmula muestreo aleatorio simple (Bernal ,2010).

Criterios de inclusion

e Usuarios de dieciocho afios a mas que se atienden en el centro Ally
Warag y cuenten con historias clinicas.

e Usuarios que tengan registrados namero celular.

e Usuarios con WhatsApp en sus operadores
Criterios de exclusion

e Usuarios que no deseen participar

e Usuarios que no conteste correctamente las encuestas
Muestreo

Después de hallar la magnitud de la muestra, se usé el muestreo
probabilistico de forma aleatoria, simple donde se eligié de dos en dos a los
sujetos de la poblacion que tenian la misma probabilidad de ser escogidos
(Castro, 2019).
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Unidad de analisis

Esta constituido por los usuarios que se atienden en el centro de salud
mental comunitario Ally Warag.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Cantin et al (2009) indica que la técnica de encuesta es una herramienta que
permite adquirir informacion de las personas encuestadas mediante el uso
de cuestionarios que son elaborados con anticipacion para obtener

informacion puntual de lo que se desea investigar.

Para Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), define al cuestionario
como la agrupacion de preguntas escritos en orden, relacionados con la
hipotesis del trabajo, por lo tanto, esta relacionado a circunstancias e
indicadores de estudio, con el propdésito de reunir informacion para contrastar

la hipotesis.

La escala de Likert como aquella donde los resultados se obtienen sumando
los resultados obtenidos respecto a cada frase (Baptista, Hernandez, y
Fernandez ,2014).

Para la recoleccion de informacion en la siguiente investigacion se uso la
encuesta con los siguientes cuestionarios y se valord segun Likert, se detalla

a continuacion:

a. Cuestionario de gestion administrativa: Desarrollado por Cerna
(2019), consta de 20 items que pueden detectar como se va
desarrollando la gestion administrativa en la institucion en estudio,
basada en dimensiones e indicadores: planeacion (objetivos, metas, y
presupuesto), de organizacion (estructura organica, procesos Yy
procedimientos), direccion (dirigir, influir, motivar), control (evaluacion
de desempefio, cumplimiento de metas)

La evaluacién se ejecutd en 3 categorias.

¢ Nivel alto mayor o igual a 65
¢ Nivel medio entre 50 y 65

¢ Nivel bajo menor que 50
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b.

3.4.

a)

b)

Cuestionario de calidad de servicio: Creada por Cerna (2019) consta
de 20 items que buscan evaluar la calidad de servicio basada en
dimensiones e indicadores: elementos tangibles (medio ambiente
fisico, imagen), fiabilidad (cumplimiento de servicio), capacidad de
respuesta (tiempo de respuesta y agilidad), seguridad (competencia
profesional) empatia, (reglas de cortesia y comunicacion).

Se hace uso de la escala ordinal

¢ Nivel alto mayor o igual a 65
¢ Nivel medio entre 50 y 65

¢ Nivel bajo menor que 50

1. Validez de los instrumentos y confiabilidad

Validez de los instrumentos

Naupas et al (2018), indica que la validez busca la operatividad de sus
instrumentos para especificar, presagiar los atributos de interés, y
representar el estudio. Es asi que los instrumentos estuvieron
evaluados por juicio de expertos, a quienes se les entrego una matriz
de validacion, buscando evaluar la existencia de concordancia entre
las variables y sus finalmente solo items y las respuestas escogidas
vertiendo sus juicios y sugerencias. Asi mismo segun el coeficiente V
de Aiken se tiene como resultado 1,00 confirmando la concordancia
entre jueces.

Confiabilidad del instrumento

Naupas et al (2018), establece que la confiabilidad esta definida como
aquel valor que no va a cambiar considerablemente cuando es
aplicada a muchas personas, con las mismas caracteristicas. Es fiable
el instrumento, cuando en las mismas circunstancias arroja resultados
similares, y se manifiesta con el coeficiente de confiabilidad. Por ello,
los instrumentos han sido evaluados mediante una prueba piloto
desarrollado en 14 pacientes que se atienden en el centro de salud

mental comunitario, Huaraz.
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3.5.

3.6.

La fiabilidad de los cuestionarios se obtuvo haciendo uso de la prueba
estadistica JL Cronbach, denominada coeficiente Alfa de Cronbach,
por mostrar respuestas de tipo Likert y se determiné mediante el
programa Microsoft Excel, donde se aplic6 métodos matematicos
encontrando como resultado, para la variable gestion administrativa

un coeficiente de 0,781 y para la variable calidad de servicio 0,934.

Procedimiento

La recoleccion de datos se obtuvo mediante distintos procedimientos: En
primer lugar, se coordind para presentar la solicitud de autorizacion al
centro de salud mental comunitario Ally Waraq con la Direccion de
posgrado para que nos facilite o autorice la recopilacion de informacion
necesaria para nuestro estudio.

Una vez recibida la autorizacion se procede a realizar las encuestas
necesarias para recolectar la informacion, identificando de esta manera
nuestra poblacion y luego obteniendo la muestra para el desarrollo de los
objetivos.

Seguidamente se aplicara el instrumento mediante el web mavil, elaborado
en el Google forms, y repartidos por el aplicativo WhatsApp a quienes
cumplan con el criterio de inclusion.

Para finalizar los resultados seran ordenados en cuadros y gréaficos para la

obtencioén de objetivos.

Método de anédlisis de datos

Se empleg, el software SPSSv27 para descomponer la informacion, realizar
el procesamiento y la presentaciéon de los datos obtenidos.

El analisis descriptivo se analizard mediante los gréaficos de barras y tablas
de frecuencia, relativa simple y absoluta.

Respecto al andlisis analitico tuvo en cuenta el grado de significancia a
partir de un punto decisivo para 5% de probabilidad (p<0.05) y se analiza
segun Spearman.

Los graficos adquiridos se obtuvieron a través de Microsoft Excel.

3.7. Aspectos éticos

Segun Reyes (2017), la ética es aquella forma como encausamos nuestras

acciones y busca que nuestra conducta sean las ideales; considerando a
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nuestros valores como aquellos que nos ubicaran en un lugar armonioso
dentro de la sociedad.

La investigacion se fundamenta en la declaracion de Helsinki, que vela
porque la investigacion sea integra, confidencial, digna y esté basada en
principios bioéticos como la no maleficencia, beneficencia, autonomia y
responsabilidad social. Y contribuye en la presente investigacion porque
respeta la integridad fisica y psicolégica de los individuos que decidieron
ser parte del estudio, y permitira difundir planes de mejora en los procesos

administrativos y de calidad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de gestion administrativa, en el centro de salud mental comunitario Ally
Warag-Huaraz, 2022.

Nivel f %
Alto 177 96,7
Medio 6 3,3
Bajo 0 0,0
Total 183 100

Fuente: Encuesta aplicada a pacientes atendidos en el centro de salud mental comunitario Ally

Waraq -Huaraz, 2021.

Interpretacion

Con respecto al nivel de gestién administrativa, en el Centro de Salud Mental
Comunitario Ally Waraqg, en la tabla 1 se observa que el 96,7% de usuarios
manifestaron que tiene un nivel alto en lo que respecta a gestion administrativa,
por otro lado, se observa que el 3,3% refiri6 que presenta nivel moderado y

ninguno manifestd una gestion baja representando el 0,0%.
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Tabla 2

Nivel de calidad de servicio, en el centro de salud mental comunitario Ally

Waraq. Huaraz en el afio 2022.

Nivel f %
Alto 145 79,2
Medio 36 19,7
Bajo 2 1,1
Total 183 100

Fuente: Encuesta aplicada a pacientes atendidos en el centro de salud mental comunitario Ally
Waraq -Huaraz, 2021.

Interpretacion

De acuerdo al nivel de calidad de servicio que presentan los usuarios del Centro
de Salud Mental Comunitario Ally Waraq, en la tabla 2 se observa que: el 79%
de los usuarios, manifiestan que la calidad de servicio es alta, también el 20%
manifestd que la calidad de servicio es moderada y el 1% de los usuarios

manifestaron que la calidad de servicio es baja.
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Tabla 3

Correlacion entre la gestion administrativa y las dimensiones de calidad de
servicio, en el centro de salud mental comunitario Ally Waraq. Huaraz afio 2022.

Variables 1 2 3 4 5 6 7
1.Gestién 1
administrativa
2.Elementos 757" 1
tangibles
3.Fiabilidad 815" 728" 1
4.Capacidad de ,728" 7227 77 1
respuesta g™
5.Seguridad 742" ,616" 75 728" 1
5
6.Empatia ,697" ,696™ 1 ,810™ 746 1
5 .
7.Calidad de ,838" ,848" ,88 917" ,862 91 1
servicio 6™ * o

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a pacientes atendidos en el centro de salud mental comunitario Ally
Warag-Huaraz, 2022.

Interpretacion

En la tabla 3, se observa sobre las correlaciones entre gestion administrativa y las
dimensiones de calidad en usuarios atendidos en el centro de salud mental
comunitario Ally Warag-Huaraz, se observa que para las dimensiones de calidad y
gestion administrativa presentaron correlaciones estadisticamente significativas
como: elementos tangibles con un r=0,757, fiabilidad y seguridad con r=0,728,
capacidad de respuesta r=0,778, y empatia r=0,746. Asi mismo se observa como
resultado que la rho Spearman orienta a la existencia de correlaciéon
estadisticamente significativa y alta (r=0,910) directamente proporcional y con signo

positivo entre gestion administrativa y la calidad de servicio.
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V. DISCUSION

Los problemas de salud como refiere Huerta (2012), necesitan ser
solucionados de manera amplia, no basta solo con curar y controlar las
enfermedades, estas deben ser financiadas adecuadamente, toda vez que la
salud es un derecho y debe ser involucrada desde una perspectiva
intersectorial ademas de involucrar una adecuada gestiébn administrativa y

calidad de servicio.

En relacion al nivel de gestion administrativa que perciben los individuos
que reciben atencion en el centro de salud mental Ally Waraq segun la tabla 1,
percibimos que el 96,7%, consideran la gestion administrativa como alto, el
3,3% moderado y 0,0% bajo. Romero y Sanchez (2018), obtuvieron resultados
gue coinciden, en cuanto al proceso de admision, el 80% de los usuarios califica
como positiva la atencion en esta area, el 33% considera pésima la atencion,
el 27% menciona que es mala, y concluye que la mayor insatisfaccion del
usuario es por las fallas en el llenado de sus historias clinicas, encontrando que
no existe concordancia entre sus nombres y apellidos. Esta elevada aceptacion,
contrastada con nuestra realidad, no coincide, debido a que se observa las
inmensas colas que el usuario tiene que realizar para obtener un ticket de
atencion, aunque también esto se ha ido mejorando al implementar la
plataforma de teleatiendo, eghali y otras estrategias que han puesto en
funcionamiento las instituciones del Ministerio de salud como programar sus
citas con anticipacién, trayendo también esta implementacién la visualizacion
de problemas en cuanto a la implementacién de equipos de computo, internet,

entre otras, necesarias para desarrollar estas actividades.

Por otro lado, Flores (2019), no coincide con lo obtenido en la
investigacion, refiere que la poca o escasa implementacion de los procesos
administrativos en una organizacion, entidad, institucién, incrementan los
problemas de insatisfaccion del usuario que percibe las demoras e
ineficiencias, al momento de solicitar un servicio. Asi mismo, segun Rojas
(2020), en su estudio demostré que la gestion administrativa es regular en

62,5% vy la calidad de los servicios es regular en 73,8%. Concluye que existe
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relacion con un nivel de confianza del 95%. Asi mismo, Gomez (2021), en su
resultado obtuvo que el 26,7% estan muy conformes con las funciones de la
enfermera porque es el principal filtro, y esta desde el triaje, el 46,7% no opina
con respecto al tiempo de espera por falta de personal existente, el 60% refiere
estar algo disconforme con el tiempo estipulado para recibir la atencion por las
complicaciones o urgencia que exista en el servicio por dia. El 50% refieren
estar algo conforme respecto a la amabilidad y el buen trato, el 26,7% estan
algo conformes y disconformes con la infraestructura y finalmente el 53% refiere
gue cuenta con equipos modernos. Concluye que el personal desconoce ciertas
caracteristicas relacionadas a la institucion. Si se aplicara una gestion

administrativa en las instituciones, se brindaria un servicio de calidad.

Se observa en las investigaciones la poca importancia, sumado a la
escasa puesta en marcha de los procesos administrativos en una institucion u
area de trabajo, ya que partimos de la planeacion, organizacion, direccion y
control, generando malestar e insatisfaccion en los usuarios, por ello es
preciso no solo tener el conocimiento de estos procesos sino ponerlos en
marcha y se debe vigilar o monitorizar si estd poniendo en practica o no como

una medida principal para fortalecer la gestién administrativa institucional.

Referente a nivel de calidad de servicio en usuarios que reciben atencion
en el Centro de Salud Mental Comunitario; segun la tabla 2 se observa que el
79,2% manifiestan como alta la calidad de servicio, el 19,7% manifestdé que
tiene nivel moderado, y solo el 1,1% manifiesta que es baja, estos resultados
son similares a lo reportado por Torres, Sallete y Sepulveda (2018), quienes
encontraron al realizar una evaluacion respecto a accesibilidad, entorno
agradable, disponibilidad del servicio, tolerancia al paciente con puntaje del 1
al 5, que 4.05 es el puntaje obtenido respecto a la calidad de servicio percibido
por el usuario en el servicio de medicina y que varia de acuerdo a las edades
en mayores a 45 estan mas satisfechos que los que tienen menor de 19 y los
que tienen entre 20 y 44 afos. Por su parte, Apaza, Sandival y Runzer (2018),
en su estudio, evaluaron la calidad de servicio, en niveles asistenciales
ambulatorios y obtuvieron como resultado, un 77% de personas manifestaron

sentirse satisfechos respecto a la atencién ofrecida, las quejas se dieron
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respecto a la falta de interconexion entre el médico y el paciente, la falta de
empatia y seguridad durante la atencion, los aspectos que sobresalieron fueron
la confiabilidad y la entrega de informacién. En conclusion, los problemas méas
resaltantes son la falta de interaccion con el médico y empatia.

Estrada y Mamani (2020), difieren con el estudio, toda vez que el 65,1%
de pacientes refieren que la calidad de servicio es regular, en traumatologia, y
concluye que, a mejor calidad de servicio, mayor satisfaccion del usuario. Por
su parte, Suarez, et al (2019), tuvo como resultado sobre la apreciacion de
calidad en atencién, que un 48% indica estar satisfecha medianamente, y
concluyen que la atencién es regular y las personas perciben que falta mejorar
la estructura, y la empatia del profesional de salud hacia el paciente. De igual
forma, Custodio, Del Rosario y Hernandez (2017), en su investigacion
relacionado a percepciéon de calidad encontraron que el 60,8% presenta
insatisfaccion global con un 60,8%, el 62,3% fue en la dimension de respuesta
rapida, el 50,8% en confiabilidad, el 56,2% en aspectos tangibles,48,5% y en
empatia y 46,9% en seguridad. La conclusion es insatisfaccion, pero mas baja
en comparacion con los establecimientos del Ministerio de Salud. Asi mismo
Valbuena (2018), intenté analizar como se percibe la calidad de prestacion de
los servicios de salud en un hospital asistencial en Colombia, encontrando
como resultado, respecto a seguridad lo confunden con empatia, y para
diferenciar surge la dimensién comodidad, apartada de los elementos tangibles.
Por ello concluye que los usuarios refieren tener baja percepcion de los

servicios recibidos.

Asi mismo, Ubaldo (2018) obtuvo como resultado, la calidad de servicio
de la atencion es regular, al igual en estructura, proceso y resultados con
84,4%, 95,7% y 92,9% respectivamente. Se identificaron deficiencias en la
infraestructura, equipamiento, comunicacion y procedimientos de atencion. En
conclusion, existen deficiencias en la calidad del servicio. Finalmente, Ibarra
(2017) refiere que la mayoria de personas perciben la calidad de atencion como
media en un 61,5%, referente a satisfaccion el 69,2% en su mayoria se siente

satisfecho.
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La calidad de servicio en la mayoria de las investigaciones realizadas,
difieren con nuestra investigacion, toda vez que se observa, en los
establecimientos de salud, numerosas ineficiencias que estan involucradas
dentro de las dimensiones de calidad (elementos intangibles, seguridad,
empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta),por ello que el servicio es de
regular calidad, respecto a elementos tangibles en la mayoria de los
establecimientos de salud no cuentan con medicamentos, necesarios para
tratar a los pacientes con los diferentes diagndésticos, en relacion a empatia se
observa que el profesional de salud se ha mecanizado, o deshumanizado,
mostrando un trato algo indiferente, otro problema resaltante es la falta de un
lugar propio y que cuente con todas las especificaciones que se detalla en las
normas técnicas, para brindar la atencion al usuario, por todo lo mencionado se
observa que hay insatisfaccion en cuanto a la calidad de servicio en
comparacion con EsSalud que todavia tiene ciertos porcentajes de aceptacion
aun asi es urgente que se desarrolle estrategias de mejora respecto a la
atencién que se viene brindando por lo que la propuesta debe de contener
lineamientos enfocados a reforzar la empatia y comunicacion con los usuarios,
estandarizar los procedimientos que se realizan en atencién, asi como realizar

acciones de mantenimiento e implementacion de nuevos equipos.

Referente a la correlacion entre dimensiones de la calidad y gestion
administrativa, segun la tabla 3, se encontré, correlacion estadisticamente
significativa y alta (r=0,910) directamente proporcional y con signo positivo. Asi
mismo se observa que existe relacion positiva entre gestion administrativa y
las dimensiones de calidad como: elementos tangibles con un r=0,757,
fiabilidad y seguridad con r=0,728, capacidad de respuesta r=0,778, y empatia
r=0,746.Resultados que coinciden con lo reportado por Boada, Barbosa y
Cobo (2019), en su evaluacion a las 5 dimensiones de calidad :elementos
tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia,
encontrando que el 70% se encuentra satisfecho con la calidad de servicio y
concluye fomentar la generacion de estrategias organizacionales para mejorar
la infraestructura de los ambientes, insumos, personal, equipos, limpieza,
sefalizacion entre otras al momento de prestar los servicios. Asi mismo, Febres

y Mercado (2020), tiene como resultado, satisfaccion total en un 60,3%. Los
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valores dependieron fundamentalmente de las dimensiones seguridad y
empatia con un 86,8 % y 80,3 % respectivamente. El mayor nivel de
insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 %,
seguida de la dimension de capacidad de respuesta con el 55,5%. Se concluye
la implementacién de mejoras de los servicios, con el propdsito de brindar una

atencion oportuna y de calidad a los usuarios.

Por otro lado, Vasquez (2020), no concuerda con la investigacion, ya que
obtuvo respecto a la gestion administrativa, que el 49% considera un nivel
bueno, seguido del 41% como nivel excelente, asimismo los usuarios de los
diversos servicios sefalan que la calidad de atencion es deficiente con un
67,3% y regular en un 31,4%. Segun las dimensiones de gestiébn administrativa
los especialistas sefialan que esta en regular nivel:51,8% la direccion, la
organizacion con 49,4 %, la planeacion con 49 % y por ultimo control con 46,9
%. En lo que concierne a las dimensiones de calidad también estan en regular
nivel, tangibilidad 53,7%, empatia 48,6%, capacidad de respuesta 47,8,
seguridad 40,8% y en lo que respecta a la relacion de las variables gestion
administrativa y calidad de atencidén, existe mayor asociacion con un valor de
0,518, dando como resultados que existiendo una correlacion positiva
moderada.

En igual forma Tapia (2018), en su estudio relacionado a calidad encontrd
que existe mayor agrado respecto a las dimensiones de la calidad (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles), el 50,50%
mostro indiferencia, en cuanto a calidad, el 65 % califico de regular, y el 31%
califico como mala. Finalmente, Zamora (2016), tuvo como resultado el 68,28%
de usuarios estuvo de acuerdo con la atencion y trato, el 76,28% desacuerdo
con el examen clinico, el 73,89% fue aceptable cuando se explica con palabras
sencillas, el 75,1% indica que su receta fue clara respecto a la prescripcion,
estuvieron de acuerdo con el horario propuesto un 80,72%. Respecto a los
ambientes, el 29,72% esta pocas veces de acuerdo con los vestidores, el
55,75% indica que no esta comodo con los ambientes, el 71.89% indica que la

limpieza es buena. Se concluye que un 70,92% estan satisfechos.

30



VI. CONCLUSIONES

Primero: Se determin6 que el 97% de individuos que reciben atencion en el
centro de salud mental Ally Waraq, manifestaron que tiene un nivel
alto en lo que respecta a gestion administrativa, solo el 3%
representa nivel moderado y ninguno manifesté una gestién baja

representando el 0%.

Segundo: El 79% manifiestan que es alta la calidad de servicio, el 20%
considera moderado y solo el 1% manifiesta que la calidad de

servicio es baja.

Tercero: Se obtuvo correlacion directa y significativa entre gestion
administrativa y las dimensiones de calidad (elementos intangibles
con un coeficiente de correlacion de Spearman r= 0,757, fiabilidad
y seguridad con un r=0728, capacidad de respuesta r=0,778,
empatia r=0, 746, con un nivel de significancia =,000 menor al valor
de a = ,05.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se sugiere que el jefe del establecimiento de salud debe revisar un

poco mas en como encauzar una buena gestion respecto a los
procesos técnico-administrativos, en optar por una infraestructura
propia y que cumpla con lo establecido en las normativas del
MINSA, para contar con ambientes adecuados y condiciones de
trabajo comodos, generando relaciones de armonia entre los
trabajadores y usuarios. Por ello se considera como factor
importante la comprension de los elementos intangibles, priorizar la

infraestructura, como imagen que representa a la institucion.

Segundo: Al centro de salud mental comunitario se debe asignar mas personal

especializado, sé debe implementar con mas mobiliarios, equipos,
instrumentos médicos, medicamentos e insumos, para mejorar la

calidad de atencioén al usuario.

Tercero: Se sugiere al personal de salud poner en practica la empatia, mas en

la poblaciébn que venimos atendiendo que son usuarios con
problemas mentales, tratando de comprenderlos y no tratdndolos
como entes carentes de razon y de juicio, invalidandole por culpa

de un diagndstico o sintoma.

Cuarto: Se recomienda como factor primordial el cumplimiento de lo

Quinto: El

programado (fiabilidad), debido a que de ello dependera, como el

usuario califique nuestra atencién como profesionales de la salud.

establecimiento debe tener en cuenta todas las sugerencias
realizadas por el paciente para de esta manera poner en marcha la
implementacion de mejoras en los servicios de acuerdo a la

necesidad de la poblacion.
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ANEXOS.

ANEXO 1. Matriz de operativizacion de variables

procesos Yy procedimientos,

dirigir, influir, motivar,
evaluacion de desempefio, y

cumplimiento de metas

desempeiio
Cumplimiento de

metas

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSION INDICADORES ESCALA
ESTUDIO DE
MEDICION
) Segun  Mendoza  Briones | Para Hernandez et al, (2014) | Planeacion Objetivos Ordinal
GESTION . , -
ADMINISTRATIVA (2017), la gestion | son operaciones o actividades Metas Nivel  alto
administrativa tiene una | que permiten medir las Presupuesto
mayor 0
condicibn  organizada, con | variables para explicar lo que se et igual a 65
acciones coherentes, | obtuvo. Organizacion o o Nivel medio
encaminadas al logro de |El nivel de la gestion rganizativa entre 50 y
objetivos, mediante el | administrativa se determiné al Procesos y 65
cumplimiento  del proceso | sumar todos los puntos procedimientos . .
Nivel bajo
administrativo de planificar, | obtenidos como respuesta de —
Dirigir menor que
organizar, dirigir y controlar las preguntas centradas en los | _. ., .
g  dngiry preg Direccion Influir 50
indicadores: .
Motivar
objetivos, metas, presupuesto,
estructura organizativa, | control Evaluacion de




CALIDAD DE
SERVICIO

Para Caldera (2011) hablar de
calidad es satisfacer las
demandas 0 exigencias
respecto a esta, lo que va a
permitir a la empresa tener una
percepcion o expectativa de
como estd funcionando en
cuanto a su tangibilidad
(adecuacion de los ambientes,
instalaciones, documentos,
equipos), confiabilidad del
servicio (prestacion del servicio
de una forma viable, concisa y
exacta), que tienen que ver
la habilidad del

personal. Por ello se considera

mucho con

importante que el personal
debe demostrar seguridad,
empatia, conocimiento,
atencién personalizada

respecto a los descontentos,
brindando generosidad a cada

usuario

El nivel de calidad de servicio,

se determind al sumar todos los
puntos obtenidos como
respuesta, de los items,

basados en indicadores como:

el ambiente fisico, imagen,

cumplimiento de  servicio,
personal que atiende de manera
rapida, tiempo de respuesta y
agilidad, competencia

profesional, reglas de cortesia.

Elementos Medio ambiente
tangibles fisico
Imagen
Fiabilidad Cumplimiento de
servicio personal
que atiende de
manera rapida
Capacidad Tiempo de
de respuesta | respuestay
agilidad

Competencia

Seguridad

Empatia

profesional

Reglas de
cortesia

Comunicacion

Nivel alto
mayor 0
igual a 65
Nivel medio
entre 50 y
65

Nivel bajo
menor que
50




ANEXO 2 Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado usuario el objetivo del presente cuestionario es identificar la relacién
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios que hacen uso
de los servicios del Centro de Salud Mental Comunitario ALLY WARAQ, lo cual
sera utilizado para una investigacion. Consta de 20 preguntas, y sus
respuestas seran de caracter andénimo, por lo tanto, no es necesario incluir su
nombre, sélo por favor complete los datos solicitados mas adelante. Tenga en

cuenta que no hay respuesta buena ni mala.

Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa
gue mejor le represente, debido a que la informacion que usted proporcione es
de vital importancia para la investigacion, por eso le agradezco de antemano la
atencién a la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los

resultados a la brevedad a fin de realizar una mejora continua.

N.°

Dimensiones /items

Dimension 1: planeacion 5 4 3 2 1
siempre | Casi A Casi Nunca

siempre | veces | hunca

Considera usted que la atencién que

brinda el profesional es oportuna

considera usted importante que el

horario de atencion es el adecuado

¢éCree usted que el jefe de
establecimiento escucha y da solucién a
posibles problemas que se puedan

presentar?

Considera usted importante que los jefes
de establecimiento deben de tener la

capacidad de manejar y/o solucionar los




conflictos a fin de que no perjudiquen su

atencion

Considera usted que la institucion debe
motivar al personal a proponer mejoras
en los procesos administrativos y de

atencion

Observa usted que el centro de salud
tiene buena distribucidon de ambientes

para brindar la atencién

Dimension 2: Organizacion

Considera usted que el centro de salud

cuenta con medicacién oportuna

Considera usted que las areas de trabajo
deben contar con un personal idéneo y

capacitado

¢El centro de salud cuenta con
ambientes adecuados para brindar

atencion?

10

Considera usted que en el centro de
salud se distribuye eficientemente los

recursos.

Dimension 3: Direccion

11

Es importante en la institucion tener la
sefializacion o rotulacién de todos los

ambientes

12

Considera usted que es importante
contar con un flujo de atencién en un

lugar visible

13

Considera usted que es importante
colocar en un lugar visible si ya no hay

cita en determinados servicios.




14

La institucion debe promover el buen
trato con el usuario y a quien brinda la

atencion.

15

Considera usted que es importante
contar con personal capacitado en

tépico de emergencia

16

Considera usted que es importante
colocar en un lugar visible la lista de

medicamentos faltantes

Dimension 4: Control

17

Considera usted que las instituciones
deben contar con los bienes necesarios

para realizar la atencion.

18

Considera usted que la implementacion
en tecnologia permitird mejorar en

tiempo la atencion.

19

El establecimiento de salud cuenta con

el libro de reclamacién a la mano

20

Considera usted que el servicio de
admision deberia brindar atencion hasta

culminar su horario.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICO

Estimado usuario el objetivo del presente cuestionario es identificar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios que hacen uso de los
servicios del Centro de Salud Mental Comunitario ALLY WARAQ, lo cual sera
utilizado para una investigacion. Consta de 20 preguntas, y sus respuestas seran
de caracter anonimo, por lo tanto, no es necesario incluir su nombre, solo por favor
complete los datos solicitados méas adelante. Tenga en cuenta que no hay
respuesta buena ni mala.

Le solicito responda con la mayor sinceridad marcando con un X la alternativa que
mejor le represente, debido a que la informacion que usted proporcione es de vital
importancia para la investigacion, por eso le agradezco de antemano la atencion a
la presente y la entrega de la encuesta para poder conocer los resultados a la

brevedad a fin de realizar una mejora continua.

N.° | Dimensiones /items

Dimension 1: Elementos tangibles 5 4 3 2 1
siempre | Casi A Casi nunca

siempre | veces | nunca

1 Considera que el trabajador emplea

equipos de apariencia moderna

2 Las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio

3 Considera usted que el trabajador por
quien es atendido tiene buena

presentacion

4 La institucién debe brindar medidas que
conlleven al bienestar fisico del

trabajador.

Dimension 2: Fiabilidad

5 La institucién debe proporcionar
informacidn actualizada y confiable de

los servicios que brindan




La institucion debe cumplir con los
horarios establecidos para brindar

atencion

El servicio responde a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio que

esperaba.

Cuando solicita informacion se la

brindan oportunamente.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

El tiempo esperado para obtener el

servicio fue oportuno

10

Hay disponibilidad del trabajador para

atenderle.

11

Cuando requirio resolver algunas dudas

se le atendié en un tiempo adecuado

12

Considera que la institucion debe
mantener una politica de mejora en los

tiempos de atencion al usuario

Dimension 4: Seguridad

13

Considera que la institucion debe contar
con trabajadores capacitados para

desempenar sus funciones

14

Considera que la institucién brinda
prioridad al conocimiento y atencién
mostrados por los trabajadores y sus
habilidades para inspirar credibilidad y

confianza

15

Considera que los empleados
demuestran igualdad para todos los

usuarios

16

Considera que los empleados cuentan
con el conocimiento para responder sus

consultas.




Dimension 5: Empatia

17 | Los trabajadores de la institucidn son
siempre amables con los pacientes

18 | Los trabajadores de la institucién actuan
con equidad y responsabilidad

19 | Los trabajadores de la institucidon que
brindan servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a los usuarios

20 | Los trabajadores brindan informacién

completa a los usuarios, con un lenguaje

comprensible




Anexo 3. Validez de los instrumentos de recoleccién de datos

Estimado sefior (a) (ita):

Mg.Diana Albinagorta Ordofiez

Solicitamos que proporcione su opinion sobre el instrumento: cuestionario de

Gestidn administrativa, y cuestionario de calidad de servicio

El presente instrumento sera utilizado en mi trabajo de investigacion denominado:
Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud
Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022, la misma que requiere la validacion

a juicio de experto.

Agradezco por anticipado su aceptacién razon por la cual quedo infinitamente
agradecido.

La opinion consiste en responder los siguientes criterios (ver cuadro de validacion):

+ Existe coherencia entre la variable y las dimensiones.

+ Existe coherencia entre las dimensiones y los indicadores.

4

L)

L)

» Existe coherencia entre los indicadores y los items.

X/
o

Existe relacion entre los items con la opcién de la respuesta.

% La redaccion es clara, precisa y comprensible.

Agradezco su valiosa colaboracion

Atentamente

Br. Huerta Villanque Cecilia, K.



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del

Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraqg -Huaraz, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestién administrativa

Cuestionario de calidad de servicio

REFERENCIA:

Autor: Cecilia Katia Huerta Villanque

Procedencia: Huaraz

Adaptacién: Cerna Cueva Esmeralda

Duracion: 30minutos

Forma de administracion: encuesta

Ambito de aplicacién: Centro de Salud Mental Comunitario “ALLY WARAQ”
Significacidn: positiva

APELLIDOS Y NOMBRES: Albinagorta Ordofiez Diana

GRADO ACADEMICO: Maestria en Gestion de los Servicios de Salud
N° DE COLEGIATURA: 18554

VALORACION:

[TBueno | Regular [ Deficiente ]

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

Gestion administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022

Titulo
Objetivo | Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de Salud Mental
Comunitario Ally Warag, Huaraz en el afio 2022
Observacio
. 9 nylo
Opinién de repuesta Criterios de evaluacion
recomenda
cion
» » Relacio
Relacio | Relaci6 )
Relaci n entre | La
n entre | n entre | i y
Dimensi | Indica on el item | redaccion
variable items la la
én dor o . ] | entreel |y la | es clara,
8 & | o | variable | dimensi | » .
c| | & | = ) indicad | opcion | precisa y
el 2|9 | o g-y la|on vy el .
S| — | > o |5 ] L ory el|de comprensi
Z| 2| <« | g | ®» |dimensi |indicad |
O © ) item respue | ble
O on or
sta
: : | N | N :
Si [No | Si | No | Si Si Si No
1.Considera
Gestion usted que la
o planeaci | Proyec | atencion que
administra . cion al | brinda el X X X X X
tiva futuro profesional es
oportuna
2. considera
usted




importante
que el horario
de atencioén es
el adecuado
3. éCree usted
que el jefe de
establecimient
o escucha y da
solucion a
posibles
problemas que
se puedan
presentar?

4. Considera
usted
importante
que los jefes
de
establecimient
o deben de
tener la
capacidad de
manejar  y/o
solucionar los
conflictos a fin
de que no
perjudiquen su
atencién
5.considera
usted que la
institucion
debe motivar
al personal a
proponer
mejoras en los




procesos
administrativo
sy de atencién

6. Observa
usted que el
centro de
salud tiene
buena
distribucion de
ambientes
para brindar la
atencion

Organizac
ién

Provisi
ony
asigna
cién de
recurso
s

7. Considera
usted que el
centro de
salud cuenta
con
medicacion
oportuna

8. Considera
usted que las
areas de
trabajo deben
contar con un

personal
idoneo y
capacitado

9. ¢El centro
de salud
cuenta con
ambientes
adecuados

para brindar
atencion?




10. Considera
usted que en
el centro de
salud se
distribuye

eficientement
e los recursos.

Direccién

Selecci
ony
coordin
aciéon
del
person
al

11.Es
importante en
la institucion
tener la
sefializaciéon o
rotulacion de
todos los
ambientes

12. Considera
usted que es
importante
contar con un
flujo de
atencién en un
lugar visible
13. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible si
ya no hay cita
en
determinados
servicios

14. La
institucion
debe
promover el




buen trato con
el usuario y a
quien brinda la
atencion

15.considera
usted que es
importante
contar con
personal
capacitado en
tépico de
emergencia
16. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible la

lista de
medicamentos
faltantes

Control

Superv
ision

17. Considera
usted que las
instituciones
deben contar
con los bienes
necesarios
para realizar la
atencién

18. Considera
usted que la
implementaci
on en
tecnologia
permitird




mejorar en

tiempo la
atencion
19. El

establecimient
o de salud
cuenta con el

libro de
reclamaciéon a
la mano

20. Considera
usted que el
servicio de
admisién
deberia
brindar
atencién hasta
culminar  su
horario




MATRIZ DE VALIDACION

Titulo

Gestién administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022

Objetivo

Determinar s
Huaraz en el

afio 2022

i existe relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de Salud Mental Comunitario Ally Waragq,

Variable

Dimensioén

Indicador

items

Opinion de
repuesta

Criterios de evaluacion

Observacion
ylo
recomendacion

Bueno

Regular

Deficiente

Relacion
entre la
variable y
la

dimensioén

Relacién

entre la
dimensién
y el
indicador

Relacién
entre el
indicador
y el item

Relacion

entre el
item y la
opcién de
respuesta

La redacciéon

es

precisa

clara,

y

comprensible

Si No

Si No

Si No

Si No

Si

No

Calidad
de

servicio

Elementos

tangibles

1.Considera
que el
trabajador
emplea
equipos de
apariencia
moderna
2.Las
instalaciones
fisicas son
atractivas,
cuidadas y
aptas para

brindar un buen

servicio
3.Considera

usted que el




trabajador por
quien es
atendido tiene
buena
presentacion
4.La institucién
debe brindar
medidas que
conlleven al
bienestar fisico
del trabajador.

fiabilidad

5.La institucién
debe
proporcionar
informacion
actualizada y
confiable de los
servicios que
brindan

6. La institucion
debe cumplir
con los
horarios
establecidos
para brindar
atencion

7. El servicio
responde a lo
que usted
esperaba,
usted obtiene
el servicio que
esperaba.

8. Cuando
solicita
informaciéon se
la brindan
oportunamente




Capacidad
de
respuesta

9. El tiempo
esperado para
obtener el
servicio fue
oportuno

10. Hay
disponibilidad
del trabajador
para atenderle
11. Cuando
requirié
resolver
algunas dudas
se le atendio
en un tiempo
adecuado

12, Considera
que la
institucion debe
mantener una
politica de
mejora en los
tiempos de
atencion al
usuario

seguridad

13. Considera
que la
institucion debe
contar con
trabajadores
capacitados
para
desempefiar
sus funciones
14. Considera
que la
institucion
brinda prioridad
al conocimiento




y atencion
mostrados por
los
trabajadores y
sus habilidades
para inspirar
credibilidad y
confianza

15. Considera
que los
empleados
demuestran
igualdad para
todos los
usuarios

16. Considera
que los
empleados
cuentan con el
conocimiento
para responder
sus consultas.

Empatia

17. Los
trabajadores de
la institucion
son siempre
amables con
los pacientes
18. Los
trabajadores de
la institucion
actdan con
equidad y
responsabilidad
19. Los
trabajadores de
la institucion
que brindan
servicios
siempre estan
dispuestos a




ayudar a los
usuarios

20. Los
trabajadores
brindan
informacion
completa a los
usuarios, con
un lenguaje
comprensible




Estimado sefior (a) (ita):

Mg. Leyla Colchado Azafa

Solicitamos que proporcione su opinion sobre el instrumento: cuestionario de

Gestidn administrativa, y cuestionario de calidad de servicio

El presente instrumento sera utilizado en mi trabajo de investigacion denominado:
Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud
Mental Comunitario Ally Waraqg -Huaraz, 2022, la misma que requiere la validacion

a juicio de experto.

Agradezco por anticipado su aceptacién razon por la cual quedo infinitamente
agradecido.

La opinion consiste en responder los siguientes criterios (ver cuadro de validacion):

« Existe coherencia entre la variable y las dimensiones.

++ Existe coherencia entre las dimensiones y los indicadores.
% Existe coherencia entre los indicadores y los items.

+ Existe relacion entre los items con la opcién de la respuesta.

% La redaccion es clara, precisa y comprensible

Agradezco su valiosa colaboracion

Atentamente

Br Huerta Villanque Cecilia



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del

Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestién administrativa

Cuestionario de calidad de servicio
REFERENCIA:

Autor: Cecilia Katia Huerta Villanque

Procedencia: Huaraz

Adaptacién: Cerna Cueva Esmeralda

Duracién: 30minutos

Forma de administracion: encuesta

Ambito de aplicacién: Centro de Salud Mental Comunitario “ALLY WARAQ”
Significacion: positiva

APELLIDOS Y NOMBRES: Colchado Azafa Leyla
Link. https://enlinea.sunedu.gob.pe/verificainscripcion
GRADO ACADEMICO: Maestria en enfermeria

N° DE COLEGIATURA:64840

VALORACION:

[Bueno | Regular [ Deficiente ]

EL. Lol

Eilva Lot ado
LICENCIADA EMN NFERMERI -
C . E.FP. Sas40

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

Gestién administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022

Titulo
Objetivo | Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de Salud Mental Comunitario Ally Wara,
Huaraz en el afio 2022
Observacién
N . ylo
Opinidén de repuesta Criterios de evaluacién )
recomendaci
on
Relacio
Relacion | Relacion | Relacié | n entre | La
Dimensi entre la | entre la | n entre | el itemy | redaccién
variable n Indicador ltems © variabley | dimensié | el la es clara,
('5 S
o | 2 @ g o |la n y el|indicad | opcién precisa vy
e | = o © o . A .
S| = o ® £ | dimensi6 | indicado |or y el |de comprensi
Z| 90 - = .
s | < @ |9 |n r ftem respues | ble
@)
O
ta
. . . . N .
Si No | Si No Si | No | Si Si No
1.Considera
Gestion .
o ] p|aneac|o ., usted que la
administrati Proyeccio y X X X X X
n n al futuro | atencion que
va
brinda el
profesional
es oportuna




2. considera
usted
importante
que el
horario de
atencioén es
el adecuado
3. éCree
usted que el
jefe de
establecimie
nto escucha
y da solucion
a posibles
problemas
que se
puedan
presentar?
4. Considera
usted
importante
que los jefes
de
establecimie
nto deben de

tener la




capacidad de
manejar y/o
solucionar
los conflictos
afin de que
no
perjudiquen
su atencion
5.considera
usted que la
institucién
debe motivar
al personal a
proponer
mejoras en
los procesos
administrativ
osyde
atencidn

6. Observa
usted que el
centro de
salud tiene
buena
distribucién

de ambientes




para brindar

la atencidén

Organizaci
on

Provision
y . e
asignacio
n de

recursos

7. Considera
usted que el
centro de
salud cuenta
con
medicacién
oportuna

8. Considera
usted que las
areas de
trabajo
deben contar
con un
personal
idéneoy
capacitado
9. ¢El centro
de salud
cuenta con
ambientes
adecuados
para brindar
atencion?
10.
Considera
usted que en
el centro de
salud se
distribuye
eficientemen
te los
recursos.




Direccion

Seleccion
y
coordinaci
6n del
personal

11.Es
importante
enla
instituciéon
tener la
sefializacion
o rotulacién
de todos los
ambientes
12. Considera
usted que es
importante
contar con
un flujo de
atencién en
un lugar
visible

13. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible
si ya no hay
cita en
determinado
s servicios
14. La
institucién
debe
promover el
buen trato
conel
usuarioy a
quien brinda
la atencién

15.considera
usted que es
importante




contar con
personal
capacitado
en topico de
emergencia
16. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible
la lista de
medicament
os faltantes

Control

Supervisié
n

17.
Considera
usted que las
instituciones
deben contar
con los
bienes
necesarios
para realizar
la atencién
18.
Considera
usted que la
implementac
ion en
tecnologia
permitira
mejorar en
tiempo la
atencion

19. El
establecimie
nto de salud
cuenta con el
libro de




reclamacion
ala mano
20.
Considera
usted que el
servicio de
admision
deberia
brindar
atencion
hasta
culminar su
horario




MATRIZ DE VALIDACION

Titulo

Gestion administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario
Ally Waraq -Huaraz, 2022

Objetiv

0 Salud Mental Comunitario Ally Waraq, Huaraz en el afio 2022

Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de

Opinién de repuesta

Criterios de evaluacion

Observacion
ylo
recomendacio

n

) Relaci
Relaci 3
) on
On I e
3 Relacion » entre La redaccion
Variabl | Dimensio Iltem entre Relacion i
Indicador entre la el item | es clara,
e n s la ) .. | entre el )
o o ] dimensio | y la | precisa y
o [ c variab indicador y . )
S = Q n vy el . opcion | comprensibl
S o © leyla| . el item
m & S ) indicador de e
e dimen
. respue
sién
sta
S ) S S .
| No Si No | . No .| No Si No
i i i
. 1.Considera
Calidad
Elementos | que el
de . trabajador X X X X
o tangibles
servicio emplea
equipos de




apariencia
moderna
2.Las
instalaciones
fisicas son
atractivas,
cuidadas y
aptas para
brindar un
buen servicio
3.Considera
usted que el
trabajador por
quien es
atendido tiene
buena
presentacion
4.la
institucion
debe brindar
medidas que
conlleven al
bienestar
fisico del
trabajador.

fiabilidad

5.La
institucion
debe
proporcionar
informacion
actualizada y
confiable de




los servicios
gue brindan
6. La
institucion
debe cumplir
con los
horarios
establecidos
para brindar
atencion

7. El servicio
responde a lo
que usted
esperaba,
usted obtiene
el servicio que
esperaba.

8. Cuando
solicita
informacién se
la brindan
oportunament
e

Capacidad
de
respuesta

9. El tiempo
esperado para
obtener el
servicio fue
oportuno

10. Hay
disponibilidad
del trabajador
para atenderle




11. Cuando
requirié
resolver
algunas dudas
se le atendid
en un tiempo
adecuado

12, Considera
que la
institucion
debe
mantener una
politica de
mejora en los
tiempos de
atencioén al
usuario

seguridad

13. Considera
que la
institucion
debe contar
con
trabajadores
capacitados
para
desempenar
sus funciones
14. Considera
que la
institucion
brinda




prioridad al
conocimiento
y atencion
mostrados por
los
trabajadores y
sus
habilidades
para inspirar
credibilidad y
confianza

15. Considera
que los
empleados
demuestran
igualdad para
todos los
usuarios

16. Considera
que los
empleados
cuentan con el
conocimiento
para
responder sus
consultas.

Empatia

17. Los
trabajadores
dela
institucion son
siempre




amables con
los pacientes
18. Los
trabajadores
dela
institucion
actuan con
equidad y
responsabilida
d

19. Los
trabajadores
dela
institucion que
brindan
servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a los
usuarios

20. Los
trabajadores
brindan
informacidn
completa a los
usuarios, con
un lenguaje
comprensible




Estimado sefior (a) (ita):

Mg. Cecilia Tejada Herrera

Solicitamos que proporcione su opinion sobre el instrumento: cuestionario de

Gestidn administrativa, y cuestionario de calidad de servicio

El presente instrumento sera utilizado en mi trabajo de investigacion denominado:
Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud
Mental Comunitario Ally Warag -Huaraz, 2022, la misma que requiere la validacion

a juicio de experto.

Agradezco por anticipado su aceptacién razon por la cual quedo infinitamente
agradecido.

La opinion consiste en responder los siguientes criterios (ver cuadro de validacion):

+ Existe coherencia entre la variable y las dimensiones.

++ Existe coherencia entre las dimensiones y los indicadores.
% Existe coherencia entre los indicadores y los items.

+ Existe relacion entre los items con la opcién de la respuesta.

% La redaccion es clara, precisa y comprensible.

Agradezco su valiosa colaboracion

Atentamente

Br. Huerta Villanque Cecilia, K.



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Gestidn administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del

Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestién administrativa

Cuestionario de calidad de servicio
REFERENCIA:

Autor: Cecilia Katia Huerta Villanque

Procedencia: Huaraz

Adaptacién: Cerna Cueva Esmeralda

Duracion: 30minutos

Forma de administracion: encuesta

Ambito de aplicacién: Centro de Salud Mental Comunitario “ALLY WARAQ”
Significacion: positiva

APELLIDOS Y NOMBRES: Tejada Herrera Cecilia

GRADO ACADEMICO: MAESTRO EN CIENCIAS DE LA SALUD CON
MENCION EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

Link https://enlinea.sunedu.gob.pe/verificainscripcion
N° DE COLEGIATURA:64769

VALORACION:

[T BUeno | Regular [ Deficiente |

GiiE R, o
°~/

7% ‘
7y CecfaM. Fejada Herrera
S Lic. Enfermerlia

CEP N® 64769

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

Gestién administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022

Titulo
Objetivo | Determinar si existe relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de Salud Mental Comunitario Ally
Warag, Huaraz en el afio 2022
Observacién
. . ylo
Opinion de repuesta Criterios de evaluacién )
recomendaci
on
Relacio
Relacion | Relacion | Relacié | n entre | La
Dimensié | Indicado entre la | entre la| n entre | el itemy | redaccion
variable n ; ltems © variable | dimensi | el la es clara,
('5 S
- 2 2 g— o |y la|6n y el |indicad | opcidn precisa 'y
o =) o ] = . . - .
S| 5|12 | % | § |dimensi |indicado |or y el|de comprensi
z %) = = |, .
S | < |2 |0 |6n r item respues | ble
© o
ta
. . . N . N .
Si No | Si No | Si Si Si No
1.Considera
Gestion . ]
| planeacié | Proyecci | ustedquela
administrati on al - X X X X X
n atencion que
va futuro
brinda el
profesional es
oportuna




2. considera
usted
importante
que el horario
de atencidn es
el adecuado

3. éCree usted
que el jefe de
establecimient
o escuchayda
solucidén a
posibles
problemas que
se puedan
presentar?

4. Considera
usted
importante
que los jefes
de
establecimient
o deben de
tener la
capacidad de
manejar y/o

solucionar los




conflictos a fin
de que no
perjudiquen su
atencién
5.considera
usted que la
institucion
debe motivar
al personal a
proponer
mejoras en los
procesos
administrativo
sy de atencion
6. Observa
usted que el
centro de
salud tiene
buena
distribucién de
ambientes
para brindar la

atencion




Organizaci
on

Provision
y . e
asignacio
n de

recursos

7. Considera
usted que el
centro de
salud cuenta
con
medicacién
oportuna

8. Considera
usted que las
areas de
trabajo deben
contar con un
personal
idéneoy
capacitado

9. ¢El centro
de salud
cuenta con
ambientes
adecuados
para brindar
atencién?

10. Considera
usted que en
el centro de
salud se
distribuye
eficientemente
los recursos.

Direccion

Seleccion
y
coordinac
ion del
personal

11.Es
importante en
la institucion
tener la
sefializacion o
rotulacion de
todos los
ambientes

12. Considera
usted que es




importante
contar con un
flujo de
atencidén en un
lugar visible
13. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible si
ya no hay cita
en
determinados
servicios

14. La
institucion
debe
promover el
buen trato con
el usuarioy a
quien brinda la
atencion

15.considera
usted que es
importante
contar con
personal
capacitado en
tépico de
emergencia
16. Considera
usted que es
importante
colocar en un
lugar visible la
lista de
medicamentos
faltantes




Control

Supervisi
6n

17. Considera
usted que las
instituciones
deben contar
con los bienes
necesarios
para realizar la
atencion

18. Considera
usted que la
implementacié
n en tecnologia
permitird
mejorar en
tiempo la
atencién

19. El
establecimient
o de salud
cuenta con el
libro de
reclamacion a
la mano

20. Considera
usted que el
servicio de
admision
deberia
brindar
atencidn hasta
culminar su
horario




MATRIZ DE VALIDACION

Titulo

Gestion administrativa y calidad de servicio en el usuario externo del Centro Salud Mental Comunitario

Ally Waraq -Huaraz, 2022

Objetiv

Determinar si existe relacion entre gestiébn administrativa y la calidad de servicio en el usuario externo del Centro de

0 Salud Mental Comunitario Ally Waraq, Huaraz en el afio 2022
Observacion
Opinién de o y ylo
Criterios de evaluacion y
repuesta recomendacio
n
. Relacién
Relacion 5 y
) ) . i Relacion . entre el | Laredaccion
Variabl | Dimensié Item entre la Relacion | |
Indicador ) entre la item y la | es clara,
e n s variable y ) .. |entre el . )
= o dimensié | opcidn precisa y
o [ c la indicador )
S = Q0 ) o In y el ] de comprensibl
S =) © dimensio | y el item
m e S indicador respuest | e
a n
a
S
Si No | Si No ) No Si No Si No
i
1.Considera
. ue el
Calidad a .
5 Elementos | trabajador
e X X X X X
~ | tangibles em'?'ea
servicio equipos de
apariencia
moderna




2.Las
instalaciones
fisicas son
atractivas,
cuidadasy
aptas para
brindar un
buen servicio
3.Considera
usted que el
trabajador por
quien es
atendido tiene
buena
presentacion
4.la
institucion
debe brindar
medidas que
conlleven al
bienestar
fisico del
trabajador.

fiabilidad

5.La
institucion
debe
proporcionar
informacion
actualizada y
confiable de
los servicios
qgue brindan




6. La
institucion
debe cumplir
con los
horarios
establecidos
para brindar
atencion

7. El servicio
responde a lo
que usted
esperaba,
usted obtiene
el servicio que
esperaba.

8. Cuando
solicita
informacién se
la brindan
oportunament
e

Capacidad
de
respuesta

9. El tiempo
esperado para
obtener el
servicio fue
oportuno

10. Hay
disponibilidad
del trabajador
para atenderle




11. Cuando
requirié
resolver
algunas dudas
se le atendio
en un tiempo
adecuado

12, Considera
que la
institucion
debe
mantener una
politica de
mejora en los
tiempos de
atencioén al
usuario

seguridad

13. Considera
que la
institucion
debe contar
con
trabajadores
capacitados
para
desempenar
sus funciones
14. Considera
que la
institucion




brinda
prioridad al
conocimiento
y atencion
mostrados por
los
trabajadores y
sus
habilidades
para inspirar
credibilidad y
confianza

15. Considera
que los
empleados
demuestran
igualdad para
todos los
usuarios

16. Considera
que los
empleados
cuentan con el
conocimiento
para
responder sus
consultas.

Empatia

17. Los
trabajadores
dela
institucion son




siempre
amables con
los pacientes
18. Los
trabajadores
dela
institucion
actuan con
equidad y
responsabilida
d

19. Los
trabajadores
dela
institucién que
brindan
servicios
siempre estan
dispuestos a
ayudar a los
usuarios

20. Los
trabajadores
brindan
informacion
completa a los
usuarios, con
un lenguaje
comprensible




COEFICIENTE V DE AIKEN

CALIFICACIONES DE LOS JUECES

[TEM JUEZ1 JUEZ 2 JUEZ 3 SUMA v
1 1 1 1 3 1.00
2 1 1 1 3 1.00
3 1 1 1 3 1.00
4 1 1 1 3 1.00
5 1 1 1 3 1.00
6 1 1 1 3 1.00
7 1 1 1 3 1.00
8 1 1 1 3 1.00
9 1 1 1 3 1.00
10 1 1 1 3 1.00
11 1 1 1 3 1.00
12 1 1 1 3 1.00
13 1 1 1 3 1.00
14 1 1 1 3 1.00
15 1 1 1 3 1.00
16 1 1 1 3 1.00
17 1 1 1 3 1.00
18 1 1 1 3 1.00
19 1 1 1 3 1.00
20 1 1 1 3 1.00

V DE AIKEN GENERAL 1.00

Nro de jueces:

c: NUmero de valores de la escala de

valoracién :




Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de dato

TOTAL

79
81

89

87

87

%
90
100
81

9

8
90
90

36.92

GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION 2: ORGANIZACION

DIMENSION 4: CONTROL

20

0.00

19

2.06

18

0.07

17

0.12

DIMENSION 3: DIRECCION

16

0.37

15

0.07

14

0.07

13

0.00

12

0.00

1

0.27

10

0.66

0.82

0.00

VARIABLE 1

20 item

1.053

K/(K-1)

9.51

36.92

0.781

ALFA

0.94

DIMENSION 1: PLANEACION

0.92

0.60

0.20

0.36

0.57

0.92

DATOS
GENERALES

SEXO0

VARIANZA

No

10
1
12
13
14




VARIABLE 2

20 item

1.053

K/(K-1)

14.29

127.06

0.934

ALFA

O | O|co|co| —~]| ~ SO O ||l <|~<| > f=1
= = —_
o~
— ~—
=T
—
()
—
(=)
S| v |||~ ||| o
= 3
=| o, =
W334444454524345
(ww}
= -
o =
w
m%24444454524345
=
(==Y
[==]
o
-~
P~ IRV IVl BE S BRNE B s K2 s 2 Rl B e T K KT s)
=
o
(=1
S|l || g |w|w]|wm]|eo]| || w:»
(am) =
= =
= —
(o=
=3 =3 Bl Ve IS Kzl Kzl Bl Bl Y K B s A B sl KT
(5]
)
w
s raa)
= fred
S =
m%45554355553555
Lol
=
(==Y =
=
(=1
3u55555555555555
]
—
e =
Hl S| | wo|wm|wm|wm]wm|wm]wm|wm|wm]|wvm| | w
ik}
3
& =
of & =3
=3 AT . =
WD333442354524335
| 2
70 =
M| S =
=T ~
2| = =
(=1 SN =3 BN oz BEC SN BES S BN BES S Vol BES S BEPo IRV B BN BES B e
| =
A3
O =
Alo f¥=3
= 5
&= =
= | [| ||| | N oo~ o]
(==Y
oD
il
~—
Q||| | | |||~ |~ — |
(o)
= =y
= =
=
mﬂ34443354554335
==
e
o~ (=3
= =
S S
7=} IS VY RPN P RPN VY PSS VY VY R P VY RPN PSR P
O
=
(==Y} m
(=3
A R B B B Y B Y B R B R Y Y P
—
bas
=
BM45555555555355
—
(=]
(&5}
ANH vl
— =
DN QG| | || |v]| S| o omw]| || | o
=
=
=
() =
(e —
Gl & ||| o oo ||| = =
=
=]
w
f=3
o =
= =
|l | |~ ||| oo eom]lwm| oo o <




Anexo 5: Autorizacion de aplicacion del instrumento

Ministerio de Salud del Peru
GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH
DIRECCION DE RED DE SALUD HUAYLAS SUR

CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO ALLY WARAQ

s e = Z S 2 B R AT SR T S R

RS ERATI

“Afo del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”
Carta N° 01

Huaraz, 18 de octubre 2021
Sefiorita
CECILIA KATIA HUERTA VILLANQUE

Presente:

ASUNTO: AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordiaimente, y a la vez en
respuesta a su solicitud AUTORIZAR el desarrollo del proyecto de investigacion
titulado “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL
USUARIO EXTERNO DEL CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO
ALLY WARAQ-HUARAZ,2022"; a su vez recalcar que la informacion recabada
para dicho estudio es eminentemente con fines académicos, los mismo que
seran de absoluta confidencialidad, para el grupo en estudio; a su vez los
resultados deberan ser presentados a la institucion al finalizar la investigacion,

para los fines que se considere pertinente .

Por lo antes expuesto, se le otorga todas las facilidades del caso, con la
finalidad que pueda desarrollar sin contratiempos la respectiva investigacion,
salvaguardando siempre la integridad y seguridad de nuestros usuarios y
respetando las normas de la institucién.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,




Anexo 6. Determinacién del tamafo de muestra

e Z®@m
e?(N-1) + (Z)(P) (@)

Donde:
N=346
z=1.96 (seguridad 95%)
p=50% (0.5)
q=50% (0.5)
e=5% (0.05)
Tenemos los siguientes valores:

B 1.962(0.5)(0.5) (346)
™= 0.052(346 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)

n = 183




Anexo 7: Consentimiento informado para participar en estudio de
investigacion:

Instituciones: Universidad Privada César Vallejo, Centro De Salud Mental
Comunitario Ally Waraq

Ancash — Chimbote.
Investigador(a): Cecilia katia Huerta Villanque.

Titulo del estudio: Gestion administrativa y calidad de servicio en el usuario
externo del Centro Salud Mental Comunitario Ally Waraq -Huaraz, 2022

Propdsito de Estudio:
Estimado sefor o sefiora:

Se le propone participar en un estudio local de gestion administrativa y calidad de
servicio, en el usuario externo del centro de salud mental comunitario Ally Waraq-
Huaraz 2021.Antes que decida participar del estudio es importante que usted sepa
por qué se hace esta investigacion y los beneficios. Es un estudio desarrollado por
investigadores del Centro de Salud Mental Comunitario y la Universidad César
Vallejo, y autorizado para su ejecucién por la jefatura del centro de salud mental
comunitario. El propdsito del estudio es determinar la relacion entre gestion
administrativa y calidad de servicio en el usuario externo que acude al centro de
salud mental comunitario. Este estudio permitira obtener resultados fidedignos que
nos ayuden en optar mejores estrategias para mejorar el servicio de atencidén que
existe en la institucion.

Procedimientos:

Si participa en este estudio se recopilara informaciéon y los resultados del
cuestionario sobre calidad de servicio y gestiébn administrativa.

Riesgos de procedimiento:
No existe ningun riesgo para la salud de los pacientes.
Beneficios:

Usted como paciente se beneficiara al realizarle la identificacion del nivel de la
gestion administrativa, de igual forma al identificar el nivel de calidad de servicio y
por ultimo identificard la relacion entre gestibn administrativa respecto a las
dimensiones de calidad,

Costos e incentivos:
Usted no realizara ningun pago por los estudios a realizar ni recibira alguna

compensacion por su participacion en el estudio.



Confidencialidad:

Todos los datos que sean tomados (con su autorizacién) seran confidenciales.
Nosotros guardaremos su informacion con cédigos y no con nombres. Si los
resultados de este estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacion
que permita la identificacion de las personas que participan en esta
investigacion. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena sin su
consentimiento.

Derechos del paciente:

Si usted acepta participar en esta investigacion, se le pide amablemente que
complete el resto de este formulario. Debe obtenerse su consentimiento antes
de realizar cualquier forma de registro. Usted puede pedir informacién adicional
en cualquier momento durante el estudio.

La participacion es voluntaria, su tratamiento y las atenciones hacia usted no se
afectara si decide o no participar en el estudio. Usted en cualquier momento
puede retirarse del estudio sin que esto afecte su atencion

Si usted tiene alguna duda adicional llamar a la licenciada en enfermeria Cecilia
Katia Huerta Villanque, al teléfono celular 969306376

Modo de obtencion digital:
Se distribuira a través de la aplicaciéon WhatsApp, mediante de un link virtual

Del consentimiento informado:



Anexo 8: Figuras

Figura 1

Nivel de gestion administrativa, en el Centro de Salud Mental Comunitario Ally
Warag-Huaraz, 2022

GESTION ADMINISTRATIVA
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Figura 2

Nivel de calidad de servicio, en el Centro de Salud Mental Comunitario Ally

Waraq. Huaraz en el afio 2022
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Planificacion Organizacion Direccion Control
i 4 | 5|6 total 9| 10 total 11 (12|13 |14 |15 |16 | total |17 |18 |19 | 20 | total [TOTAL NIVEL
1 5/5]3 18 3] 3 14 3|13|5|5|5]2 23 5|15|1|5 16 71 | ALTO
2 5/5]3 18 3] 3 14 3|/3|5|5]|5]2 23 5|5]1]|5 16 71 | ALTO
3 4|54 25 4| 4 16 4| 5|5|5|5]5 29 55|25 17 87 | ALTO
4 4|54 25 4| 4 16 4| 5|5|5|5]5 29 55|25 17 87 | ALTO
5 414 |4 24 4| 3 12 515|545 3 27 4 1 5|13]5 17 80 | ALTO
6 414 |4 24 4| 3 12 515|545 3 27 4 1 5|13]5 17 80 | ALTO
7 5/5|4 24 3] 3 15 5|/5|5|5|5]3 28 513313 14 81 | ALTO
8 5/5|4 24 3| 3 15 5|/5|5|5|5]3 28 513313 14 81 | ALTO
9 5/5]|4 26 3| 4 15 51515 515 5 30 515125 17 88 | ALTO
10 5/5]|4 26 3| 4 15 51515 515 5 30 515125 17 88 | ALTO
11 5|54 27 4| 4 15 5|14 |5|5|5]5 29 5|53 ]|5 18 89 |ALTO
12 5|54 27 4| 4 15 5|14 |5|5|5]5 29 5|53 ]|5 18 89 |ALTO
13 5/5]5 27 3| 4 15 5|/5|5|5|5]5 30 55|25 17 89 |ALTO
14 5|55 27 3| 4 15 51515 515 5 30 515125 17 89 | ALTO
15 5/5]|4 26 4| 4 15 51515 515 5 30 515125 17 88 | ALTO
16 5/5]|4 26 4| 4 15 51515 515 5 30 515125 17 88 | ALTO
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