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Resumen

La presente tesis que tuvo por objeto de estudio determinar la relacion
gue se da entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Hospital
Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021.Lo cual se trato de acuerdo al
enfoque cuantitativo no experimental mediante del disefio correlacional, que
permite conocer el grado de asociacion de las variables gestion administrativa y
calidad del servicio y sus correspondientes dimensiones. Los datos se llegaron
a obtener mediante dos cuestionarios en escala de Likert aplicados a una
poblacién censal de 46 colaboradores administrativos del hospital mencionado
lineas arriba. Como resultados encontrados mediante la aplicacion el estadistico
de prueba Rho de Spearman, se lleg6 a obtener un valor correlacional (r = 0.872)
y como significancia de la prueba se hall6 un valor de (p = 0.000) siendo este
(p<0.05), lo que permitié llegar a la conclusion que existe relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio
Prado de Huamachuco, La Libertad 2021. Por consiguiente, si mejora la gestion
administrativa, de la misma manera lo hace la calidad del servicio en el hospital

mencionado lineas arriba.
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Abstract

The present thesis aimed to determine the relationship between
administrative management and quality of service at the Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La Libertad 2021, which was treated according to the non-
experimental quantitative approach through design correlational, which allows
knowing the degree of association of the variables administrative management
and quality of service and their corresponding dimensions. The data were
obtained by means of two Likert scale questionnaires applied to a census
population of 46 administrative collaborators of the hospital mentioned above. As
results found by applying the Spearman Rho test statistic, a correlational value
was obtained (r = 0.872) and as significance of the test a value of (p = 0.000) was
found, this being (p <0.05), which made it possible to reach the conclusion that
there is a significant relationship between administrative management and quality
of service at Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021.
Consequently, if administrative management improves, in the same way does the

guality of the service at the hospital mentioned above.
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INTRODUCCION

Desde la época antigua, el hombre utiliza la gestion administrativa
como un componente esencial en su dia a dia, incluso, cada individuo lo
realiza de manera inconsciente. Dentro del ambito empresarial, este tipo de
gestion debe ser administrada si se desea transformar en una empresa de
caracter competitivo y que otorgue una excelente calidad de servicio o de
producto. Hoy en dia, dentro de una empresa, la gestion administrativa
desarrolla un importante vinculo para la correcta ejecucién de las
actividades, tal es el caso, de como se hace uso de los recursos entre la
institucioén, finalizando el siglo XIX, se determinaron cuatro importantes
pilares, la planeacion, organizacion, direccién y control, estos funcionan de
forma sistematica debido a que estan vinculados, el seguir estas técnicas,
beneficiaran el uso correcto de los recursos, de consumo, recursos
materiales y por udltimo, recursos humanos; y al obedecimiento de los
propoésitos establecidos por los administradores de las entidades(Riffo,
2019).

La gestion administrativa cuenta con atributos sistémicos, al tener
acciones encaminadas de forma concreta a la obtencion de metas mediante
la realizacion de las funciones cotidianas de la gestion en los pilares de la
administracion: Planear, organizar, dirigir y controlar. Esto tiende a resultar
innovador al llevar a cabo cambios organizaciones, innovaciones en distintos
departamentos de la tecnologia con propésito de tener mayor efectividad y
lograr un mejor posicionamiento en el area de salud. Hoy en dia, ya no es
suficiente el brindar a los pacientes una efectiva atencion sanitaria y con trato
humano mas procedente, sino que también el cliente necesita sentir
satisfaccién con la atencion que percibe. Debe considerarse efectiva de
acuerdo con su propia perspectiva y valoracién (Cardenas, Farias y Méndez,
2017).

En todo el mundo, la gestiébn en administracion ha ido presentando
importantes transformaciones a lo largo de los afios, sin embargo, todas esas
transformaciones se llevaron a cabo con el fin de mejorar y contar con una
mayor calidad en los servicios brindados; gran parte de las organizaciones

temen al cambio pues, su gestion se ha mantenido estable por muchos afios



y con mayor rentabilidad, en donde usualmente, no se actualizan.
Actualmente, las compafiias son  sistematicamente  abiertas
tecnoldgicamente, van creciendo a gran escala, el entorno no es constante,
por aquella razon es importante que se capten conocimientos las cuales
proceden de diversas ciencias. Las organizaciones, no le presentan la
importancia merecida, lo que fundamente en el desenvolvimiento
estratégico. Se va invirtiendo en inducciones y otros recursos efectivos para
preservar un encargo administrativo cada momento mas proporcional, lo que
hace que todo se lleva a cabo para cumplir metas, propdsitos establecidos
por las entidades. En Colombia, por ejemplo, se estan realizando estas
transformaciones, llevandose a cabo inducciones en cronograma mundial
enfocado a los funcionarios publicos para que logren desenvolvimiento
adecuado, con el fin de poder llegar a conseguir estandares de gran
magnitud en los resultados de logros, al igual que, teniendo la experiencia
Venezuela y puerto rico, donde investigan los centros administrativos que
favorezcan una estable relacion con el pueble con el fin de alcanzar
objetivos, desenvolvimientos y demas actividades favoreciendo al poblado
respectivo (Botero, 2017).

Al hablar de calidad en el servicio de salud, agrupa diversos aspectos
adicionales a la calidad técnica de los mecanismos diagnosticos y
terapéuticos, juntando destrezas de la forma de contestar preguntas de los
pacientes velozmente y de forma concisa o promover mecanismos médicos
de tal manera que no causen temor a los pacientes al instante de conseguir
una noticia acerca de su estado de actual. Por este motivo, el tema de
calidad dentro del servicio de emergencia, hora por hora ha ido recibiendo y
ejerciendo mas importancia a grado de las diferentes instituciones privadas
y publicas, ya sea en entorno local, teniendo en cuanta como derecho que
posee cada ciudadano en ecuador y existen diferentes herramientas como
un nucle6 fundamental de atencidén a usuarios (Arciniegas y Mejias 2017).

La calidad de atencién de salud viene a ser un derecho de los usuarios
como se lo ha explicado en citas previas, donde se tiene que mejorar a los
individuos a través de una excelente experiencia, estos pacientes cuentan
con atributos vinculados a diversos malestares que presentan, en gran parte,

agudas pues necesitan una accién de solucién urgente, es por ello que,
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vienen a ser mas sensibles es necesario el calor humano de algun conocido.
Menciona que la calidad de atencidn es aquella que pueda brindar al
paciente el mas completo bienestar luego de valorar el equilibrio entre las
ganancias y las pérdidas que puedan guiar el proceso en todos sus
componentes. Para poder mencionar las técnicas, normas, propositos sobre
la mejora de la calidad, seguridad, asi como salud, es importante identificar
el andlisis situacional de la institucion (fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas) de todas las partes del sistema de salud. Todas las entidades
prestadoras de servicios de salud, asi como el personal autorizado de salud
son partes necesarias del sistema, es necesario entender las interacciones
y vinculos entre las variables relacionadas a optimizar la calidad y cultura de
seguridad. Desde aca nace la necesidad de establecer el vinculo entre la
calidad u cultura de seguridad en salud del personal médico (Pedraja, Valdés
y Riveros, 2019).

Acontecimientos mundiales promueven a los paises a impulsar la
mejora de la calidad como una manera de fortificar los derechos humanos.
Sin embargo, hay pruebas importantes que ya sea en paises con altos
ingresos, asi como en bajes, se aprecia inequidad y desigualdad en acceso,
cobertura y también en calidad. De acuerdo con ESAN (2017), el gobierno
peruano determina un conjunto de condiciones para las entidades publicas
y privadas de salud. Estos se enfocan en el bienestar y mejora del paciente.
Explica la calidad como la consecucion de las expectativas del paciente.
Segun el experto, hay diferentes técnicas para evaluar la calidad de los
servicios de salud el cual puede clasificarse en dos equipos grandes. El
primero se encuentra la calidad de atencién, en otras palabras, la misma
prestacion de salud, que otorga de forma directa el profesional de salud al
paciente. En lugar segundo, estas ratios para evaluar el proceso por el cual
para evaluar el mecanismo por el que pasa el paciente mediante una
organizacion de salud, clinica u hospital.

En el entorno nacional, en Perq, esta clase de calidad de los servicios
recibidos por quienes cuidan se ha desarrollado de manera significativa. La
calidad de servicio, se resalta por su poca satisfaccion de las personas, de
acuerdo a los distintos servicios de salud que ofrece el hospital. El punto de

vista de los gestores u administradores, el personal médico y los pacientes
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son nuestros indicadores o ratios generales de la calidad del servicio médico
recibidos por nuestros trabajadores propios. Es de esta manera que los
colaboradores de salud trabajan convencidos en alcanzar transformaciones
y cambios para alcanzar logros en sus especialidades, asesorandose y
preparandose para atender a las actividades brindadas por la institucion. La
alta calidad de servicio que se otorgue satisface las insuficiencias de las
personas quienes llegan a la asistencia en el departamento de enfermeria.
El correcto ambiente laboral y la motivaciébn promueve a que los trabajadores
de los centros publicos alcanzando un buen desenvolvimiento laboral y su
actitud positiva aporta una gran efectividad de la asistencia que mantienen
el favorecido (Salas, 2021).

Dentro de nuestro territorio, también viene alcanzando importancia en
evaluar la satisfaccion del consumidor de salud acerca de la atenciéon que
acogen en diversas organizaciones asistenciales, por esta razén es de gran
relevancia conocer el punto de vista de la calidad de los servicios que fueron
prestados. La gran cantidad de pacientes atendidos en las diferentes
consultas, sus perspectivas y atributos propios de la extension con consultas
fuera (listas de espera largas, citas, etc. Hacen importante que toda
institucion de salud evalle el grado de calidad del servicio que imparten
(Barturen, 2019).

Las variaciones en la gestion y estructura politica de la organizacion
y entidades publicas son gracias a la innovacion y modernizacion en
procesos y técnicas, demandando invenciones simbdlicas, progresos
administrativos para identificar a las peticiones de la sociedad como una
respectiva asistencia servicio, contando con un 6ptimo nivel de agrado en
las asistencias brindadas (Tuesta, 2018).

En el ambito regional, el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco,
ubicado en la provincia de Sanchez Carrion y regién La Libertad, como
instituciéon publica estd enfocada en el desarrollo de acciones que brinden
bienestar de la poblacion, sin embargo, este esfuerzo no le priva de
situaciones problematicas, puesto que se ha venido evidenciando que
algunos trabajadores ya sean administrativos y personal de salud, no estan
actualizados en cuanto a las competencias profesionales y técnicas,

reflejando una mala calidad del servicio que no estaria cumpliendo con las
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politicas de salud. Asimismo, algunos colaboradores no conocen los
objetivos institucionales del hospital y por lo cual no lo estan cumpliendo.
Ademas, en algunas ocasiones el equipamiento tecnoldgico que se le da al
hospital, no va acorde con las capacitaciones dirigidas a los colaboradores,
generando que no se aprovechen al maximo los equipos tecnoldgicos y se
vea reflejado en un no 6ptimo nivel de atencion por parte de la institucion.
Estas falencias generan que la atencion del servicio que brinda el hospital
no esta de acuerdo a los estandares de calidad.

Por todo lo expuesto en el parrafo anterior, nace el interés de estudio
del investigador, siendo el problema general de investigacion: PG: ¢ Cual es
la relacion que existe que se da entre la gestién administrativa y la calidad
del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
20217?; siendo los problemas especificos: Pel: ¢ Cual es el nivel de gestion
administrativa en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
20217?; Pe2: ¢ Cudl es el nivel de calidad de servicio en el Hospital Leoncio
Prado de Huamachuco, La Libertad 2021?; Pe3: ¢ Cual es la relacion que se
da entre la dimension planeaciéon y la calidad del servicio en el Hospital
Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 20217?; Pe4: ; Cual es la relacién
que se da entre la dimensién organizacién y la calidad del servicio en el
Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 20217?; Pe5: ¢ Cual es
la relacion que se da entre la dimension direccidn y la calidad del servicio en
el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 20217 ; Pe6: ¢ Cual
es la relacién que se da entre la dimension control y la calidad del servicio
en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 20217

Como objetivo general se ha planteado el siguiente: OG1: Determinar
la relacion que se da entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021. Asimismo,
como objetivos especificos se tendra: Oel: Determinar el nivel de gestién
administrativa en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
2021; Oe2: Determinar el nivel de calidad de servicio en el Hospital Leoncio
Prado de Huamachuco, La Libertad 2021; Oe3: Determinar la relacion que
se da entre la dimension planeacion y la calidad del servicio en el Hospital
Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021; Oe4: Determinar la

relacion que se da entre la dimension organizacion y la calidad del servicio
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en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021; Oe5:
Determinar la relacion que se da entre la dimension direccion y la calidad del
servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021,
Oe6: Determinar la relacion que se da entre la dimension control y la calidad
del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021.

En cuanto a la hipotesis general de la presente investigacion, se
consigno lo siguiente: HG: Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad 2021; Hel: Existe relacidn significativa entre la
dimension planeacion y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La Libertad 2021; He2: Existe relacion significativa entre la
dimension organizacion y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La Libertad 2021; He3: Existe relacion significativa entre la
dimension direccion y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad 2021; He4: Existe relacidon significativa entre la
dimension control y la calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad 2021.

La presente tesis de investigacion se justifica por su valor tedrico,
dado que se realizara una diversa revision de literatura sobre los conceptos
de gestion administrativa y calidad de servicio en el ambito de la salud,
ademas, se analiz6 a diversos estudios realizados a priori, lo que permitira
que se contribuya con el conocimiento cientifico inicial sobre los conceptos
abordados. Asimismo, la presente tesis tendra valor practico dado que el
conocer la situaciéon actual de la gestion administrativa, tanto sus fortalezas
como deficiencias en Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, esto permitira
gue se formulen acciones de mejora para mejorar la calidad del servicio que
se brinda a los usuarios. Ademas, la presente tesis obtendra valor
metodoldgico, dado que se ejecutara en base a los lineamientos de la
investigacion cientifica de perspectiva cuantitativa, iniciando desde de la
revision de manera sistematica de diversa literatura y en cuanto a la
elaboracién de instrumentos que se emplearan, seran validados por un juicio
de expertos y analizados estadisticamente con respecto a su fiabilidad.
Dichos instrumentos podran ser utilizados para futuras investigaciones como

referencia para la construccion de cada indicador. Y, por ultimo, la tesis

6



obtendra valor social dado que los resultados que se determinen, serviran
como punto de partida para que los directivos de la institucion en estudio
puedan preocuparse por la calidad del servicio de salud que se brinda a la

poblacion.



MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes que han contribuido en la presente tesis,
se tiene en el ambito internacional la investigacion realizada por Goémez
(2021) sustentada en Ecuador, quien buscé analizar el grado de relacién
entre la gestion administrativa con la calidad del servicio en el area de
emergencias del hospital en estudio. Para lo cual, se desarroll6 una
investigacion desde una Optica cuantitativa con disefio correlacional y no
experimental, cuya muestra estuvo compuesta por 25 trabajadores de la
salud y como instrumentos para la medicion se utilizd dos cuestionarios con
estructura ordinal para cada item, los resultados evidenciaron que el 53% de
los la muestra sostuvo que existe un grado medio de gestién administrativa
y el 60% expresaron que la calidad de servicio es de nivel medio. Del mismo
modo, al aplicarse la prueba correlacional se alcanz6 un indicador de
correlacion (r = 0.692) y como valor de significancia (p = 0.000), lo cual
permitio llegar a concluir en la existencia de una directa y significativa
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de salud en
la institucion en estudio.

Cerna (2019) con la tesis realizada y sustentada en Bolivia, donde se
ha tenido por objeto de estudio evaluar el grado de calidad del servicio de
atencion percibida por los usuarios que fueron atendidos en la consulta
externa en un hospital, para lo cual la investigacién fue ejecutada desde una
Optica cuantitativa descriptiva con disefio correlacional no experimental y
transversal, la muestra estuvo compuesta por 68 usuarios y como
instrumento se aplicdé un cuestionario estructurado de 18 items en escala
ordinal, los resultados pudieron evidenciar que el 68.7% de la muestra
indicaron que existe un nivel regular en cuanto la calidad del servicio
brindado, asimismo, se destaca el nivel medio en su mayoria con respecto a
las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad de los clientes, respuesta
rapida, seguridad y empatia. Por lo que se llegd a la conclusiéon que es
necesario establecer estrategias para obtener una mejora constante en la
calidad de atencion del servicio de salud que brinda el hospital en estudio.

Rodriguez (2020) con la tesis realizada y sustentada en Ecuador,

guien propuso evaluar el grado de asociacion de la gestién administrativa en



la calidad de atencidn al cliente en el departamento de terapia de lenguaje,
para lo cual, se ejecutd una investigacion desde una perspectiva cuantitativa
con disefio correlacional no experimental y transversal, la muestra estuvo
conformada por 373 usuarios que acudieron al hospital para el departamento
de terapia, como instrumentos para realizar la medicion de las variables se
hizo uso de dos cuestionarios, llegando a obtener por resultados que la
gestion administrativa esta por debajo del nivel promedio en cada una de sus
dimensiones, evidenciando problemas en el area. Mientras que con respecto
a la variable calidad de atencién al usuario, las dimensiones mejores
evaluadas fueron la seguridad y confiabilidad. Ademas, se empleé la prueba
correlacional obteniendo por hallazgo un valor de (r = 0.738) y como
significancia un valor de (p = 0.000), lo que permitié que se afirme que la
asociacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de salud es
significativa.

Balcazar (2020) con la investigacién que fue realizada y sustentada
en Colombia, donde se tuvo por objeto de estudio evaluar el grado de gestidon
administrativa en hospitales publicos de Cundinamarca, para lo cual fue
necesario desarrollar la investigacion bajo una perspectiva cuantitativa de
nivel descriptivo con disefio transversal y no experimental, usando como
muestra de estudio a 84 trabajadores administrativos, como instrumento
para ejecutar la evaluacion de la variable gestion administrativa se hizo uso
de un cuestionario conformado por items en una escala ordinal. Llegando a
obtener por resultados que existen falencias en cuanto a la gestién
administrativa en los hospitales del estado, dado que estos no estan
cumpliendo con los objetivos estratégicos como garantizar un derecho de
salud de calidad y mejorar significativamente las condiciones de vida y salud
de los ciudadanos.

Con respecto a los antecedentes nacionales se encontro el aporte
llevado a cabo por Cerna (2019), quien buscé establecer el nivel de relaciéon
entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de salud que recibe el
usuario, para lo cual se desarrolld una investigacién bajo una perspectiva
cuantitativa de disefio correlacional no experimental y transversal, la muestra
fue compuesta por 38 trabajadores del centro de salud y como instrumentos

para realizar la medicién de las variables se hizo uso de dos cuestionarios
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en base a una escala ordinal para item, los cuales fueron validados por
expertos y obtuvo buen coeficiente de fiabilidad en el analisis de
confiabilidad. Luego de la tabulacion de la informacion recogidos los
resultados evidenciaron que el 75.1% de la muestra reflejaron que existe un
nivel medio de gestién administrativa y el 53.7% indicaron un grado regular
en la calidad de servicio de salud recibido por los usuarios. Ademas, se hallé
un valor correlacional (r = 0.668) y de significancia un valor de (p = 0.000), lo
que permiti6 afirmar que es fuerte la asociacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio de salud.

Quifones (2021) con la tesis realizada y sustentada en Lima, sostuvo
determinar el grado de asociacién entre la variable gestion administrativa y
la variable calidad de servicio al usuario en el centro de estudios propuesto.
Para lo cual, la tesis se tuvo que desarrollar en base a una perspectiva
cuantitativa con disefio correlacional y no experimental, la muestra fue
compuesta por 20 colaboradores y para la medicion de las variables se hizo
uso de dos cuestionarios en calidad de instrumentos, lo cuales fueron
autorizados por tres expertos y al realizarse el analisis estadistico de
confiabilidad obtuvo un indicador mayor a 0.7, evidenciando una buena
fiabilidad de instrumentos. Luego de la tabulacion de la data, se pudo
discernir la carencia de asociacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la institucion en estudio, dado que
se obtuvo (rho =0.021) y como valor de la significancia se obtuvo (p = 0.084),
siendo mayor al error limite permitido de 0.05.

Samaniego (2019) con la tesis que fue realizada y sustentada en
Tarapoto, donde se tuvo como objeto de estudio analizar el grado de
asociacion entre la gestion administrativa con la calidad de servicio en el
area de neonatologia en un hospital, para lo cual fue desarrollada desde la
perspectiva cuantitativa correlacional con disefio no experimental y
transversal, la muestra estuvo compuesta por 54 colaboradores, aplicandose
dos cuestionarios que fueron elaborados en base a las dimensiones e
indicadores, de los cuales los resultados demostraron que el 79.9% de los
encuestados sostienen que el nivel es bajo en cuanto a la gestion
administrativa, ademas el 81.5% de la muestra indic6 que perciben un grado

regular de calidad de servicio. También, al ejecutar la técnica estadistica R
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de Pearson, alcanz6 un valor correlacional de (r = 0.693) y como indicador
de significancia se obtuvo (p = 0.000), lo que permitié llegar a la conclusion
gue la gestion administrativa mantiene una significativa asociaciéon con la
calidad de servicio que brinda el area de neonatologia en el hospital en
estudio.

Montoya (2017) con la tesis realizada y sustentada en Tarapoto, tuvo
por finalidad determinar el grado de asociacién entre la variable gestién
administrativa y la variable calidad de servicio en el personal del hospital en
estudio. Para lo cual se tuvo que desarrollar una investigacién bajo una
perspectiva cuantitativa de disefio correlacional no experimental y
transversal, la muestra estuvo compuesta por 20 trabajadores
administrativos del centro de salud y como instrumentos para la medicion de
variables se utilizé dos cuestionarios con estructura ordinal para cada item,
dichas herramientas fueron aprobados por un analisis de expertos y
obtuvieron buenos coeficientes en las pruebas de confiabilidad. Luego de la
recoleccion de la data y tabulacion de la misma, se destaca por resultados
gue el 45% de la muestra sostienen que la gestion administrativa mantiene
un grado bajo y el 40% manifiesta un nivel medio de calidad del servicio de
salud que se le da a los usuarios. Del mismo modo, al realizar la técnica
estadistica Chi Cuadrado se alcanzé un valor calculado (X2 = 15.37) siendo
mayor al valor tabular (Xt = 9.49), esto ayudd a concluir que existe asociacion
significativa entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio
de salud.

En cuanto a los antecedentes regionales, se tiene a Vela (2019) con
la investigacidn realizada y sustentada en Trujillo, donde se ha tenido por
objeto de estudio establecer el nivel de incidencia de la gestion administrativa
en la calidad del servicio de atencion de un hospital, para lo cual el estudio
fue desarrollado desde una orientacion cuantitativa correlacional con disefio
transversal y no experimental, la muestra fue integrada por 245 pacientes y
para la medicién de las variables abordadas se aplico dos cuestionarios en
calidad de instrumentos, de los cuales se obtuvo un coeficiente de Tau b de
Kendall (r = 0.518) y como significancia se obtuvo un valor de (p = 0.000)
siendo menor al 5% de error establecido. Se concluyé que la gestion
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administrativa impacta significativamente en la calidad de atencién del
servicio de salud otorgados por el hospital en estudio.

Morgado (2020) con la tesis que fue sustentada y presentada en la
ciudad de Trujillo, donde se ha tenido por propésito medir el vinculo entre la
gestion administrativa y los niveles de la calidad del servicio de salud
aportado en el centro de salud, para lo cual se desarroll6 una investigacion
cuantitativa correlacional de disefio no experimental y transversal, la muestra
estuvo constituida por 64 colaboradores y para la medicion se hizo uso de
dos cuestionarios en calidad de instrumentos de estructura ordinal para cada
item, de los cuales se obtuvo como resultado que el 76.6% indico que existe
un nivel medio con respecto a la gestion administrativa y el 70.3% de los
colaboradores encuestados indicaron que existe un nivel medio de calidad
del servicio de atencion, asimismo, al aplicar la prueba Rho de Spearman se
tuvo como hallazgo un valor correlacional (r = 0.791) y como indicador de la
significancia se tuvo un valor (p = 0.000), lo que permitié llegar a que se
concluya gue la gestion administrativa se asocia de forma significativa con

los niveles de calidad del servicio de salud de la institucion en estudio.

Acerca de las teorias asociadas a la variable gestion administrativa,
es esencial destacar el aporte de Orellana, Olivo y Tambo (2020) quienes
sostienen que la gestion administrativa viene a ser la habilidad para poder
lograr los objetivos establecidos en un laptop de tiempo acordado por todos,
utilizando estrategias y acciones en la practica de los valores institucionales.
Asi mismo, se encuentra inmersa la facultad para determinar metas y
desarrollar planes, utilizar los recursos de manera eficiente, dar seguimiento
y agregar todos los ajustes suficientes. Del mismo modo, ser proactivos para
prever cualquier inconveniente en la gestion realizada, asi como también
actuar frente a las contingencias de forma persistente.

Por otro lado, el aporte de Farias y Méndez (2017) sostiene que este
€s un mecanismo centrado en programar, estructurar, dirigir y controlar para
poder alcanzarlas metas de una institucién que trata de innovar en los bienes
y servicios con una dinamica participacién, al igual que concisa del talento

humano y recursos materiales desde una perspectiva humanista y
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beneficiosa que ayude a contestar y satisfacer algunas necesidades
socioecondmicas de las personas o grupos en un entorno determinado.

Afadido a esto, Pacheco, Robles y Ospino (2018) manifestaron en su
estudio que la gestion administrativa viene a ser parte esencial de la
administracion y debe ser considerado como el componente mas importante
realizado por el encargado que asegure el bien de los trabajadores. Ademas,
Barrera (2018) menciona que mediante la gestibn administrativa se van
llevando a cabo actividades y comprometiendo de tal manera que se pueda
lograr un éptimo desempefio. Todo esto a medida que se va buscando evitar
problemas a futuro. Asi, se podran alcanzar propésitos mas beneficiosos y
con mejor resultado para la institucion.

Al hablar de la importancia, Riffo (2019) sostiene que el desafio mas
importante que enfrenta la gestidbn administrativa actual es generar una
comunidad mejor con lineamientos y normas sociales Optimas y con
organizaciones efectivas. El elemento de supervision de las organizaciones
se encuentra intimamente asociada con una gestion efectiva; en gran forma
el establecimiento y satisfaccion de los clientes y la obtencién de los
propoésitos es responsabilidad del administrador, donde la organizacion pone
toda su confianza en sus aptitudes. El tener una gestion administrativa
Optima en una institucion es suficiente para desarrollar un efectivo trabajo,
encaminado al logro de propdésitos institucionales y el éxito que desea
alcanzar la organizacion en el mercado.

Es necesario que el control y la medicién del departamento de
administracion cuente con las decisiones mas importantes acerca del camino
gue debe seguir la institucién, por eso es importante que este rol sea
asignado a personas capacitadas y que se encuentren en continua
capacitacion, estando al tanto del dia a dia de la empresa, identificando los
acontecimientos, los faltantes o excedentes, financieros, logisticos y demas
(Mufioz y Gonzélez, 2019).

Debido a esto, Barrera (2018) menciona que existen diferentes
fuentes que pueden ser utilizables en la gestion administrativa: Recursos
materiales: Conocidos también como integrantes precisos, brindando
servicios como infraestructural, equipos materiales etc. Materia Prima:

Vienen a ser elementos o insumos complementarios que son parte de la
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fabricacion, asi como también del producto ya terminado. Recursos técnicos:
Se le conocen asi a todo insumo complementario que ayuda a asociarse con
los otros recursos, como por ejemplo los procesos de manufactura,
mecanismos de oferta, capitales, administrativos entre otras recetas, marcas
o propiedad intelectual. Recursos humanos: Necesarios para tomar en
cuenta cualquier equipo en general. Son esenciales para el manejo de otras
fuentes. Entre estos se pueden encontrar las siguientes caracteristicas:
Oportunidad de desarrollo, opiniones, aptitudes, innovacion, sentimientos
etc. Recursos financieros: Considerado a todo el capital, sea de la empresa
0 externa a ella. Se considerada como capital propio a todo aporte por los
accionistas, ingresos, utilidad. El capital externo puede ser prestamos de
bancos, bonos emitidos, provisores entre otros. Finalmente, la gestion
administrativa se divide en cuatro dimensiones de acuerdo con la teoria de
Chiavenato (2011) citado en Garcia (2011), ellos son: Planificacion:
Mecanismos de caracter sistematico, que ayuda a tener una perspectiva
concisa de las metas de la organizacion, sus lineamientos llevaran al
desarrollo, considerando la utilidad de los recursos y su habilidad de lograr
las metas. Siendo imprescindible en esta dimension, el explicar, generar y
determinar los pilares, pronosticar contingencias y supuestos condicionados
a la labor organizacional, escoger y expresar los trabajos en el alcance de
las metas. Determinando un proceso extenso de ventajas destacando la
innovacion para encontrar maneras nuevas de rendimiento del trabajo.
Delimitando técnicas y mecanismos del ejercicio, preparandose para prever
las situaciones problematicas que podrian ocurrir y cambiando los
mecanismos segun el impacto de la regulacion (Garcia, 2021). Organizacion:
Es la facultad para transmitir y distribuir los bienes de la organizacion. Busca
reconocer los bienes y estrategias para poder alcanzar los objetivos
institucionales. Después, se establece la integracién en conjunto operante,
creando un orden en la organizacion. La accidén de gestionar se centra en
actividades esenciales y busca reconocer el papel operacional para cada
una de las funciones de los integrantes de la institucion, conocer sus
necesidades, escoger, instalar al colaborador en su lugar etc. Direccién: Se
llevan a cabo de forma diaria las actividades minuciosas, dando prioridad al

encaminar o guiar al componente persona hacia la efectividad en la
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produccidn, guiard a los trabajadores el animo de colaboracién, diversas
actividades, bienes y colaboradores correctos. Control: Toda accion que
involucre supervisar actividades que autoricen que el trabajo realizado se
esté ejecutando tal y como fue planeado, corrigiendo cualquier tipo de error
involuntario. Quien esta a cargo de la empresa, sera parte de la participacion
de la supervision del proceso. Con la finalidad de ser eficientes, el control o
supervision de las labores, concluyen al instante en el que se puede lograr
las metas institucionales.

Para las bases tedricas de la segunda variable, es importante
considerar el aporte de Salazar y Cabrera (2016) quienes mencionaron que
la calidad de servicio, es toda asistencia enfocada en brindar al usuario la
mejor y mas grande satisfaccion tras medir la comprobacion de las utilidades
y pérdidas que pueden percibir.

Afadido a esto, Vargas, Valecillos y Hernandez (2013) sostienen que
la calidad de servicio tiene que ver con el reconocimiento, teniendo en cuenta
las exigencias y necesidades de los clientes que aceptan dicha asistencia.
Es importante reconocer que el bienestar esta asociado con la asistencia ya
gue al otorgarle esto al usuario, se sentira satisfecho de la experiencia vivida.

En cuanto a la calidad de servicio, es indiscutible para una persona
quien recibe un trato agradable y que pueda contestar a sus exigencias, para
una institucion, esta calidad es lograda al momento en la que se alcanzan
sus propositos, asegurando una larga y productiva relacion con los usuarios.
Esto busca que la empresa pueda obtener utilidades. Del mismo modo, la
calidad viene a ser un atributo de las cosas que son fabricadas de gran
manera, la calidad, expresa lo que es definido como bueno y brinda un gran
rendimiento. Todo lo relacionado con calidad, ha pasado por pruebas que
evidencian sus optimas cualidades. Ademas, la calidad es una condicion del
producto terminado que expresa si es bueno o no (Mejias, Godoy y Pifia,
2018).

Es necesario tomar en cuenta que la calidad de un servicio es medida
por todos los puntos de vista de los clientes acerca del servicio percibido por
la empresa, aquellas evaluaciones sintetizan las experiencias acumuladas
sean buenas o malas. De igual forma, Lopez y Murguido (2016) manifiestan

gue para que una institucion pueda equiparar una diferencia de servicio, es
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importante tener en cuenta: La distancia de conocimiento: Lo que ayuda a
identificar la brecha existente entre lo que el cliente busca del servicio y lo
gue los directivos y gerentes sienten que ellos esperan por la institucion y el
servicio. La brecha de normas, que explica la distancia que existe entre lo
qgue los directivos ven, de lo que necesita el cliente realmente y lo que las
normas de calidad determinan segun el servicio brindado. Brecha de
prestacién, o considerada también como la distancia entre las normas de
calidad para otorgar servicios y calidad real. Brecha de comunicacion,
sostiene la distancia existente entre la calidad del servicio aportado y la
norma determinada por la instituciéon. De acuerdo con Bergudo, Barbosa y
Prada (2016) si una organizacion desea otorgar servicios de alta calidad,
este necesita agrupar los siguientes atributos: efectividad, seguridad,
apropiado a la demanda, disponibilidad, accesibilidad, continuidad temporal
y espacial, todas estas condiciones deben estar asociadas a una institucion
responsable con componentes tangibles de calidad tales como el talento
humano competente tanto en lo operacional como relacional, y que esté
complacido con su labor para que su proposito sea contestar las demandas
de los usuarios. Complementando esto, los autores mencionan que, para
lograr una calidad de servicio alto, es importante contar con: a) Un alto nivel
de competencia profesional. B) Efectividad en el uso de recursos. C)
Asegurar un riesgo minimo a los pacientes y finalmente d) Asegurar efectos
beneficiosos para la salud.

En cuanto a las dimensiones que ayudan a medir la calidad de
servicio, se encuentran los siguientes: Recepcion: Es el entorno brindado por
los profesionales e investigadores de salud, este método de acogida debe
estar presente. Busca tener en cuenta las masas, respondiendo ante sus
exigencias y aceptando una conducta facil de brindar contradicciones mas
beneficiosas a quienes son beneficiarios, utilizando vienes para enmendar
los errores y deterioros. Lo que significa brindar cuidado con provecho y
responsabilidad guiada (Salazar y Cabrera, 2016). Acreditacién: Explica un
desempefio de valoracion regular y personal de bienes y experiencias de
una institucion, garantizando que los bienes y la atencion al cliente estaran
dispuestos y utilizando supervision de algunos lineamientos determinados

(Salazar y cabrera, 2016). Beneficio: Explica toda ganancia donde el recurso
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esta conformado o se recibe de alguna en la realidad. Esto expresa en qué
parte la utilidad es considerada como beneficiosa y como se puede disponer
de ella (Salazar, Cabrera, 2016). Determinacion: Significa establecer, es
toda accion y resultado de dicha accién. En otras palabras, busca aceptar
una accion, establecer normas de temas no definidos. Ademas, suele hacer
uso como una manera parecida de coraje o audacia. Establecer es el
resultado de determinar, precisar, resolver cierto componente para un final
definitivo (Salazar y Cabrera, 2016).
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion
Tipo

El siguiente estudio fue desarrollado mediante un estudio
aplicado desde la perspectiva cuantitativa. De acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) se le considera aplicada debido a que se
hace utiliza su experiencia y conocimiento tedrico para poder
desarrollar opciones que puedan solucionar ciertos conflictos o
probleméticas de manera practica.
Disefio

Para el disefio, el estudio us6 un modelo correlacional
transversal no experimenta. De acuerdo con Hernandez, et al. (2014)
la investigacion correlacional se enfoca en medir el nivel de asociacion
entre dos 0 mas variables de tal forma que aplica la medicion de las
variables y se examina el nivel de relacion existente

En cuanto al aporte de Naupas et al. (2014) las investigaciones
de disefio no experimental, son llevados a cabo sin aplicar algun
incentivo o manipulacion de las variables, Unicamente se aprecian,
describen y se evaltan tal y como es expresado el fendbmeno en una
realidad establecida

Finalmente, Maya (2014) menciona que la investigacion es
transversal debido a que la evaluacion del estudio se llevo a cabo en
un solo periodo de tiempo.

Los disefios de investigacion no experimentales mantienen el
esquema presentado de la siguiente forma:

O1

O
Dénde:

M = Muestra de los colaboradores del Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad 2021

18



3.2.

3.3.

01 = Variable 1: Gestién administrativa
O2 = Variable 2: Calidad del servicio

R = Relacién entre las variables de investigacion

Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Gestion administrativa
Definicion operacional: La medicion de la variable gestion
administrativa se ejecutd por medio de un cuestionario en escala
ordinal, el cual fue creado segun las dimensiones mencionadas a
continuacion:

- Planeacion

- Organizacion

- Direccién

- Control
Variable 2: Calidad de servicio
Definicion operacional: La medicidn de la variable calidad de servicio
se ejecutd por medio de un cuestionario en escala ordinal, el cual fue
llevado de acuerdo con las dimensiones presentadas a continuacion:

- Recepcién

- Acreditacion

- Beneficio

- Determinacion

Poblacion, Muestray Muestreo
Poblacion

En el presente estudio la poblacién fue compuesta por todos los
colaboradores administrativos del Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad en el afio 2021, el total fue 46 colaboradores.
Muestreo

Se trabajé con el muestreo no probabilistico y censal, pues el
tamafio de poblacion es pequefia y facilmente medible mediante

herramientas de recopilacion de data.
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3.4.

Muestra
La muestra fue conformada por 46 colaboradores
administrativos del Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La
Libertad en el afio 2021
Siendo los criterios de seleccidn, los siguientes:
a. Criterio de inclusion
- Trabajadores administrativos con mas de tres meses laborando
en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad.
b. Criterio de exclusién
- Trabajadores administrativos con menos de tres meses
laborando en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La
Libertad.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Para evaluar las variables del presente estudio, ya sea para
gestidon administrativa y calidad del servicio, se utiliz6 como técnica la
encuesta.
Instrumentos

En este estudio, se hizo uso de dos cuestionarios como
instrumentos para realizar la medicion de las variables, los cuales seran
elaborados en base a una escala ordinal, en donde cuestionario conto
con cinco opciones de respuesta para la evaluaciéon de cada item. Los
cuestionarios se aplicaron de manera presencial Hospital Leoncio
Prado de Huamachuco, siendo 46 los servidores publicos que tuvieron
gue responder de forma completa las dos herramientas de evaluacion.
Escala de medicion

En cuanto a la variable gestion administrativa, la puntuacién sera
de la siguiente forma para cada item: Nunca (valor = 1), Casi nunca
(valor = 2), A veces (valor = 3), Casi siempre (Valor = 4) y Siempre
(valor =5)
Puntaje maximo = (5), siendo 20 items el valor mas alto de la escala
serd =100
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Puntaje minimo = (1) siendo 20 items por lo que el valor minimo de la
escala sera = 20
Por ende, el rango es igual a: R = 100 - 20 = 80
La amplitud en cada uno de los rangos en la evaluacion de la variable
gestion administrativa sera igual a: A = 80/3 niveles = 26
Con lo expresado anteriormente, la escala de evaluacion para la
variable gestibn municipal seré la siguiente:

- Nivel bajo = 20 — 46

- Nivel medio =47 - 73

- Nivel alto =74 - 100

Para la variable calidad de servicio, los puntajes seran para cada

uno de los 15 items de la siguiente manera: Nunca (valor = 1), Casi
nunca (valor = 2), A veces (valor = 3), Casi siempre (Valor = 4) y
Siempre (valor = 5)
Puntaje maximo = (5), siendo 15 items el valor maximo de la escala
sera =75
Puntaje minimo = (1) siendo 15 items el valor minimo que adquiere la
escala sera = 15
Entonces el rango es igual a: R =75 - 15 = 60
La amplitud en cada uno de los rangos para la medicion de la variable
sera igual a: A = 60/3 niveles = 20
Con lo expresado anteriormente, la escala de evaluacion para la
variable calidad de servicio sera la siguiente:

- Nivel bajo =15 - 34

- Nivel medio = 35 - 54

- Nivel alto=55-75
Validez

De acuerdo a la validez de los dos cuestionarios se realizé traves

de la evaluacion de juicio de expertos, en donde se analizaron la
procedencia tedrica entre cada uno de los elementos de ambos
cuestionarios. Para esto, se ha tenido como criterios la calidad de
redaccién de cada item, amplitud de contenido, coherencia con los

indicadores y precision en base a las dimensiones.
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3.5.

3.6.

3.7.

Confiabilidad

La confiabilidad se encuentra centrada en el analisis del
argumento de que cada componente de la herramienta del
cuestionario, tenga precision y pertenencia para evaluar los mismos.
Para esto se utilizé la técnica estadistica del Alfa de Cronbach para
encontrar el indice de confiabilidad de los datos del cuestionario acerca
de la gestién administrativa y el cuestionario en cuanto a la calidad de
servicio en una muestra piloto conformada por 15 colaboradores de un

hospital de la ciudad de Trujillo.

Procedimientos

Para poder recoger toda la informaciéon y llevar a cabo la
siguiente investigacion, comenzé desde el consentimiento informado
de los colaboradores del Hospital Leoncio Prado de Huamachuco. Por
ende, se procedié a otorgarles los dos cuestionarios de manera
presencial, tras concluir la medicion, se procedi6 a la tabulacidon de la

informacion recogida, para luego realizar el andlisis estadistico.

Método de anélisis de datos

Estadistica descriptiva: Produccion de tablas de frecuencias y
graficos de barras utilizando el programa MS Excel.

Estadistica Inferencial: Aplicacion del software estadistico SPSS
V. 25, prueba de normalidad de Shapiro-Wilk debido a que la muestra
estuvo compuesta por menos de 50 personas; del mismo modo se hizo
uso de prueba no paramétrica de Rho de Spearman con el motivo de

encontrar la asociacion de ambas variables.

Aspectos éticos

En este estudio se protegié la identidad de todas las personas
guienes colaboraron con la recopilacién de datos, teniendo en cuenta
Su argumentacion ética, tales como el anonimato y la confidencialidad,

todo esto se ejercié desde un inicio.

22



IV. RESULTADOS

A continuacién, se mostraran los resultados que se han obtenido luego de
que se hizo la aplicacion de dos cuestionarios en calidad de instrumentos
para medir el nivel de la variable gestion administrativa y la variable calidad
del servicio. Del mismo modo, se ha evaluado el grado de relacion entre

dichas variables.

4.1. Nivel de lavariable Gestion Administrativa

Tabla 1
Nivel de Gestién administrativa en el hospital en estudio.
Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Bajo 20 46 18 39.1%
Medio 47 73 25 54.3%
Alto 74 100 3 6.5%
Total 46 100%

Fuente. Data obtenida del cuestionario aplicado

Como se aprecia en la Tabla 1, el 54.3% de los colaboradores
encuestados indicaron que existe un nivel medio de la gestién
administrativa en el hospital en estudio; seguido de un 39.1% de los
encuestados consideran un nivel bajo y 6.5% un nivel alto. Dichos
resultados evidencian que se necesitan mejorar ciertas deficiencias
existentes en cuanto a la planeacién administrativa, organizacion,
direccion y control del logro de metas en los diferentes procedimientos

gue ejecuta la institucion.
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4.2. Nivel de la variable Calidad del servicio

Tabla 2
Nivel de calidad del servicio en el hospital en estudio.
Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Bajo 15 34 13 28.3%
Medio 35 54 26 56.5%
Alto 55 75 7 15.2%
Total 46 100%

Fuente. Data obtenida del cuestionario aplicado

Como se aprecia en la Tabla 2, el 56.5% de los colaboradores

encuestados indicaron un nivel medio de calidad del servicio en el

hospital en estudio; seguido de un 28.3% de los encuestados

consideran un nivel bajo y 15.2% un nivel alto. Dichos resultados

evidencian que la calidad del servicio es regular y se necesita mejorar

en cuanto a la recepcién en la atencion a los usuarios, acreditacion de

calidad, beneficio del servicio y determinacion sobre objetivos

establecidos oportunamente.
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4.3. Prueba de Normalidad

Tabla 3. Prueba de normalidad de Shapiro-wilk de las variables y

dimensiones
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Planeacion 0.935 46 0.013
Organizacion 0.918 46 0.003
Direccion 0.940 46 0.020
Control 0.952 46 0.014
Gestion Administrativa 0.942 46 0.023
Recepcién 0.901 46 0.001
Acreditacion 0.922 46 0.004
Beneficio 0.919 46 0.003
Determinacion 0.921 46 0.004
Calidad de servicio 0.910 46 0.002

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Como se aprecia en la Tabla 3, se aplic6 la prueba de
normalidad de “Shapiro-Wilk” en los datos de las variables y
dimensiones, por lo que se obtuvo como resultado valores de
significancia menores al 0.05, lo que permite afirmar que los datos no
siguen una distribucion normal. En tal sentido, para determinar la
correlacion entre las variables y dimensiones se us6 la prueba no

paramétrica “Rho de Spearman” bajo un 95% de confianza.
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4.4. Prueba de hipotesis general

Hipo6tesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en el hospital en estudio.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio en el hospital en estudio.

Tabla 4
Prueba de hipétesis general
Gestion Calidad de
Administrativa servicio
Coef. o
correlacional 1.000 872
Gestién .
Administrativa Sig. de prueba 0.000
N 46 46
Rho de
Spearman
P Coef. 872" 1.000
correlacional
Calidad de .
servicio Sig. de prueba 0.000
N 46 46

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Al aplicarse la prueba “Rho de Spearman” se llegd a obtener
como resultado un valor correlacional (r = 0.872) y como significancia
de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior al limite
de error establecido de 0.05, lo que permitié aceptar la Hi, en otras
palabras, existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en el hospital en estudio. Dichos resultados nos
indica que, si se mejora la gestion administrativa, se mejorara la calidad

de servicio al usuario en el hospital mencionado lineas arriba.
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4.5. Prueba de hipétesis especifica 1

Hipotesis especifica 1:

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la
calidad del servicio en el hospital en estudio.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la

calidad del servicio en el hospital en estudio.

Tabla b
Prueba de hipotesis especifica 1
., Calidad de
Planeacion .
servicio
Coef. 1.000 865"
correlacional
Planeacion  Sig. de prueba 0.000
N 46 46
Rho de
Spearman Coef. -
correlacional 865 1.000
Callqla_d de Sig. de prueba 0.000
servicio
N 46 46

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Al aplicarse la prueba “Rho de Spearman” se llegé a obtener
como resultado un valor correlacional (r = 0.865) y como significancia
de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior al limite
de error establecido de 0.05, lo que permitio aceptar la Hi, en otras
palabras, existe relacion significativa entre la dimension planeaciony la
calidad del servicio en el hospital en estudio. Dichos resultados nos
indica que, si se mejora la planeacion administrativa, se mejorara la

calidad de servicio al usuario en el hospital mencionado lineas arriba.
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4.6. Prueba de hipotesis especifica 2

Hipotesis especifica 2:

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension organizacion y la
calidad del servicio en el hospital en estudio.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién organizacién y la

calidad del servicio en el hospital en estudio.

Tabla 6
Prueba de hipdtesis especifica 2
o Calidad de
Organizacion .
servicio
cozn, 1.000 859"
correlacional
Organizacién Sig. de prueba 0.000
Rho de N 46 46
Spearman CoEl. 859" 1.000
correlacional
Callc_zla_d e Sig. de prueba 0.000
servicio
N 46 46

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Al aplicarse la prueba “Rho de Spearman” se llegd a obtener
como resultado un valor correlacional (r = 0.859) y como significancia
de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior al limite
de error establecido de 0.05, lo que permitio aceptar la Hi, en otras
palabras, existe relacion significativa entre la dimensién organizacion y
la calidad del servicio en el hospital en estudio. Dichos resultados nos
indica que, si se mejora la organizacion, se mejorara la calidad de

servicio al usuario en el hospital mencionado lineas arriba.
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4.7. Prueba de hipotesis especifica 3

Hipotesis especifica 3:

H1: Existe relacion significativa entre la dimension direccion y la calidad
del servicio en el hospital en estudio.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension direccion y la

calidad del servicio en el hospital en estudio.

Tabla 7
Prueba de hipétesis especifica 3
) ., Calidad de
Direccion ..
servicio
Coef. 1.000 853"
correlacional
Direccion Sig. de prueba 0.000
Rho de N 46 46
STEEENE Coef. 853" 1.000
correlacional
Calidad de .
- Sig. de prueba 0.000
N 46 46

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Al aplicarse la prueba “Rho de Spearman” se llegé a obtener
como resultado un valor correlacional (r = 0.853) y como significancia
de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior al limite
de error establecido de 0.05, lo que permitié aceptar la Hi, en otras
palabras, existe relacion significativa entre la dimension direccién y la
calidad del servicio en el hospital en estudio. Dichos resultados nos
indica que, si se mejora la direccion, se mejorara la calidad de servicio

al usuario en el hospital mencionado lineas arriba.
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4.8. Prueba de hipotesis especifica 4

Hipotesis especifica 4:

H1: Existe relacion significativa entre la dimension control y la calidad
del servicio en el en el hospital en estudio.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension control y la

calidad del servicio en el hospital en estudio.

Tabla 8
Prueba de hipétesis especifica 4
Control Ca"d"’!d.de
servicio
Coef. o
correlacional 1.000 861
Control Sig. de prueba 0.000
N 46 46
Rho de
Spearman
P Coef. 861" 1.000
correlacional
Calidad de ;
B Sig. de prueba 0.000
N 46 46

Fuente. Data obtenida del programa SPSS V. 25

Al aplicarse la prueba “Rho de Spearman” se llegé a obtener
como resultado un valor correlacional (r = 0.861) y como significancia
de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000) siendo este inferior al limite
de error establecido de 0.05, lo que permitio aceptar la Hi, en otras
palabras, existe relacion significativa entre la dimension control y la
calidad del servicio en el hospital en estudio. Dichos resultados nos
indica que, si se mejora el control, se mejorara la calidad de servicio al

usuario en el hospital mencionado lineas arriba.
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DISCUSION

La relacion que se da entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en el hospital en estudio. Para lo cual se aplico dos cuestionarios
como instrumentos, siendo de 20 items para evaluar la primera variable y 15
items para medir la segunda variable. Al aplicarse la prueba “Rho de
Spearman” se llegé a obtener como resultado un valor correlacional (r =
0.872) y como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000)
siendo este inferior al limite de error establecido de 0.05, lo que permitio
afirmar que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la institucion en estudio.

Dichos resultados mencionados en el parrafo anterior se asemejan a
la investigacion realizada por Cerna (2019) de donde al analizar mediante
dos cuestionarios en una muestra de 38 colaboradores, se hallé por
resultados un valor correlacional (r = 0.668) y de significancia de prueba un
valor de (p = 0.000), lo que permitié afirmar que existe una fuerte la relacion
entre la gestién administrativa y calidad de servicio de salud en la institucion
en estudio.

El nivel de gestion administrativa en el hospital en estudio. Para lo
cual se aplicé un cuestionario conformado por 20 items para evaluar la
variable gestion administrativo. Se hallé por resultado que el 54.3% de los
colaboradores encuestados indicaron que existe un nivel medio de la gestion
administrativa en la institucion mencionada lineas arriba; seguido de un
39.1% indican un nivel bajo y 6.5% un nivel alto.

Los resultados expuestos en el parrafo anterior, se diferencian de los
hallados en la investigacion ejecutada por Samaniego (2019), donde se
analizo en 54 colaboradores y se les aplicd dos cuestionarios en calidad de
instrumentos, obteniendo por hallazgo que el 79.9% de los encuestados
indicaron que el nivel es bajo en cuanto a la gestion administrativa.

El nivel de calidad de servicio en el hospital en estudio. Para lo cual
se aplic6 dos cuestionarios como instrumentos, Para lo cual se aplic6 un
cuestionario conformada por 15 items para evaluar la variable calidad de
servicio. Se hall6 por resultado que el 56.5% de los colaboradores

encuestados indicaron un nivel medio de calidad del servicio en la institucion
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mencionada lineas arriba; seguido de un 28.3% de los encuestados
consideran un nivel bajo y 15.2% un nivel alto.

Dichos resultados mencionados en el parrafo anterior se asemejan a
la investigacion ejecutada por Montoya (2017) en una muestra de 20
colaboradores administrativos, donde se aplic6 dos instrumentos para la
evaluacion de las variables, obteniendo por hallazgo que el 40% considera
un nivel medio de calidad del servicio de salud que se brinda a los usuarios
en la institucion en estudio.

La relacion que se da entre la dimension planeacion y la calidad del
servicio en el hospital en estudio. Para lo cual se aplico dos cuestionarios
como instrumentos, siendo de 20 items para evaluar la primera variable y 15
items para medir la segunda variable. Al aplicarse la prueba “Rho de
Spearman” se llegd a obtener como resultado un valor correlacional (r =
0.865) y como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000)
siendo este inferior al limite de error establecido de 0.05, lo que permitié
afirmar que existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la
calidad del servicio en la institucion mencionada lineas arriba.

Los resultados mencionados en el parrafo anterior, se asemejan a la
investigacion ejecutada por Morgado (2020) en donde se aplicdé dos
cuestionarios en calidad de instrumentos en una muestra integrada por 64
colaboradores, llegando a obtener como hallazgo un valor correlacional (r =
0.791) y como indicador de la significancia se tuvo un valor (p = 0.000), lo
que permitid llegar a que se concluya que la gestion administrativa se
relaciona significativamente con los niveles de calidad del servicio de salud
de la institucion en estudio.

La relacion que se da entre la dimension organizacién y la calidad del
servicio en el hospital en estudio. Para lo cual se aplico dos cuestionarios
como instrumentos, siendo de 20 items para evaluar la primera variable y 15
items para medir la segunda variable. Al aplicarse la prueba “Rho de
Spearman” se llegé a obtener como resultado un valor correlacional (r =
0.859) y como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000)
siendo este inferior al limite de error establecido de 0.05, lo que permitié
afirmar que existe relacion significativa entre la dimension organizacion y la

calidad del servicio en la institucion en estudio.
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Los resultados expuestos en el parrafo anterior son similares a los de
la investigacion realizada por Gomez (2021), donde se aplicO dos
cuestionarios como instrumentos en una muestra conformada por 25
colaboradores de la salud, en donde se tuvo por hallazgo un valor (r = 0.692)
y como valor de significancia (p = 0.000), lo cual permitié llegar a la
conclusién que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de salud en la institucion en estudio.

La relacion que se da entre la dimensién direccion y la calidad del
servicio en el hospital en estudio. Para lo cual se aplicd dos cuestionarios
como instrumentos, siendo de 20 items para evaluar la primera variable y 15
items para medir la segunda variable. Al aplicarse la prueba “Rho de
Spearman” se llegd a obtener como resultado un valor correlacional (r =
0.853) y como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000)
siendo este inferior al limite de error establecido de 0.05, lo que permitio
afirmar que existe relacién significativa entre la dimensién direccion y la
calidad del servicio en la institucion en estudio.

Dichos resultados expuestos en el parrafo anterior se asemejan a la
investigacion ejecutada por Rodriguez (2020) en una muestra conformada
por 373 usuarios y como instrumentos dos cuestionarios, llegando a obtener
por hallazgo un valor de (r = 0.738) y como significancia un valor de (p =
0.000), lo que permiti6 que se afirme que la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de salud es significativa.

La relacion que se da entre la dimension control y la calidad del
servicio en el hospital en estudio. Para lo cual se aplico dos cuestionarios
como instrumentos, siendo de 20 items para evaluar la primera variable y 15
items para medir la segunda variable. Al aplicarse la prueba “Rho de
Spearman” se llegé a obtener como resultado un valor correlacional (r =
0.861) y como significancia de la prueba se obtuvo valor de (p = 0.000)
siendo este inferior al limite de error establecido de 0.05, lo que permitié
afirmar que existe relacion significativa entre la dimension control y la calidad
del servicio en la institucion mencionada lineas arriba.

Dichos resultados detallados en el parrafo anterior, son similares por
Cerna (2019) de donde al analizar mediante dos cuestionarios en una

muestra de 38 colaboradores, se hallé por resultados un valor correlacional
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(r = 0.668) y de significancia de prueba un valor de (p = 0.000), lo que
permiti6 afirmar que existe una fuerte la relacidbn entre la gestion

administrativa y calidad de servicio de salud en la institucion en estudio.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
2021. En tal sentido, mientras se aumente el nivel de gestion
administrativa, se aumentara el nivel de calidad del servicio en la
institucion en estudio.

El 54.3% de los colaboradores encuestados indicaron que existe un
nivel medio de la gestion administrativa en el Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La Libertad 2021; seguido de un 39.1% de los
encuestados consideran un nivel bajo y 6.5% un nivel alto.

El 56.5% de los colaboradores encuestados indicaron un nivel medio
de calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco,
La Libertad 2021; seguido de un 28.3% de los encuestados
consideran un nivel bajo y 15.2% un nivel alto.

Existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la calidad
del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
2021. En tal sentido, mientras se aumente el nivel de la planeacion,
se aumentara el nivel de calidad del servicio en la institucion en
estudio.

Existe relacion significativa entre la dimension organizacion y la
calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La
Libertad 2021. En tal sentido, mientras se aumente el nivel de
organizacion se aumentara el nivel de calidad del servicio en la
institucion en estudio.

Existe relacion significativa entre la dimension direccién y la calidad
del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
2021. En tal sentido, mientras se aumente el nivel de direccion, se
aumentara el nivel de calidad del servicio en la institucién en estudio.
Existe relacion significativa entre la dimensién control y la calidad del
servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad
2021. En tal sentido, mientras se aumente el nivel de control, se

aumentara el nivel de calidad del servicio en la institucion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Al director del hospital Leoncio Prado de Huamachuco, se le
recomienda promover un cambio funcional y estructural de la gestion
administrativa y de tal manera que repercuta la calidad del servicio.
Asimismo, conlleve a complementar sus acciones en miras de lograr
las metas institucionales a través del uso eficiente de los bienes y
servicios publicos.

Al director del hospital Leoncio Prado de Huamachuco, se le
recomienda incorporar procesos administrativos versatiles vy
cuantificables que conlleven adaptarse a las nuevas condiciones para
una adecuada gestién administrativa, garantizando el logro de los
objetivos institucionales.

Al director del hospital Leoncio Prado de Huamachuco, se le
recomienda fomentar un programa integral de calidad de servicio,
monitoreo y supervision al personal, equipos e insumos, con lo que se
pueda garantizar la buena calidad de servicio al usuario, evitando
efectos negativos en la consecucion de acciones planificadas en la
institucion.

Al director del hospital Leoncio Prado de Huamachuco, se le
recomienda capacitar al personal de atencion al usuario, para que se
pueda brindar una atencion con calidad de servicio y se logre la

satisfaccion de los mismos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo de investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio en el Hospital Leoncio Prado de Huamachuco, La Libertad 2021.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES/DIMENSIONES

¢, Cudl es la relacion que se da
entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en el

Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
20217

Determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la
calidad del servicio en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

Existe relacion significativa
entre la gestién administrativa
y la calidad del servicio en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

= ;Cual es el nivel de gestion
administrativa en el Hospital

Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021?

= ., Cudl es el nivel de calidad
de servicio en el Hospital

Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021?

e Determinar el nivel de
gestiéon administrativa en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

e Determinar el nivel de
calidad de servicio en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

¢ Existe relacion significativa
entre la dimension
planeacion y la calidad del

servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

¢ Existe relacion significativa
entre la dimension
organizacion y la calidad del

servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad

2021

VARIABLE 1
Gestion administrativa

Dimensiones

¢ Planeaciéon

e Organizacién
e Direccién

e Control

VARIABLE 2
Calidad de servicio

Dimensiones

Elementos tangibles
Fiabilidad

Tiempo de respuesta
Seguridad

e Empatia

METODOLOGIA
IIPO:
- Segun su finalidad:
basica

- Segun su caracter: Es
Correlacional,

- Segln su naturaleza:
Es Cuantitativa.

Disefig:
No experimental
Correlacional

Método:
Hipotético - deductivo

Poblacion v muestra:

P: Personal administrativo
del Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La
Libertad 2021

M: Personal administrativo
del Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco, La
Libertad 2021




= ;Cual es la relacibn que
existe entre la dimensién
planeacion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
20217

¢Cuél es la relacion que
existe entre la dimensién
organizacion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
20217

= ;Cual es la relacién que
existe entre la dimensién
direccion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
20217

,Cual es la relacion que
existe entre la dimensién
control y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
20217

¢ Determinar la relacion que
existe entre la dimension
planeacion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021.

Determinar la relaciéon que
existe entre la dimensién
planeacion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021.

Determinar la relaciéon que
existe entre la dimensién
planeacion y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021.

Determinar la relacion que
existe entre la dimension
control y la calidad del
servicio en el Hospital
Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021.

¢ Existe relacion significativa
entre la dimensién direccién y
la calidad del servicio en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021.

¢ Existe relacion significativa
entre la dimensién control y la
calidad del servicio en el
Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco, La Libertad
2021

Iecnicas:

Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

datos:
- Analisis descriptivo
- Andlisis inferencial




Variable 1:

Gestion
administrati
va

Para Rodriguez y
Caballero  (2013) la
gestién administrativa es
la forma en que se
utilizan los  recursos
escasos para conseguir
los objetivos deseados.
Se realiza a través de 4
funciones  especificas:
planeacion,
organizacion, direccion y
control.

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

La mediciéon de la
gestion
administrativa se
realizara
mediante un
cuestionario
elaborado en
base a las cuatro
dimensiones:
planeacion,
organizacion,
direccién y
control.

Planeacion

Linea de base y meta

Organizacion

Porcentaje de procesos de atencion
al usuario externo

1. Capacidad de autofinanciamiento
Direccidn 2. Cumplimiento del presupuesto
3. Conflictos solucionados
e Nivel de confianza de labor realizada
Control e Problemas resueltos

Prestaciones atendidas

Nunca
Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre




Variable 2:

Calidad del
Servicio

Segun Horovitz (2015) es
la forma como es
entregado el servicio y
como responde a las
expectativas del cliente
en el proceso de uso del
servicio. Es decir, el
servicio no solo “entrega”
el  beneficio  basico
procurado por el cliente,
sino que, ademas, su
prestacion se convierte
en una experiencia
positiva y enriquecedor
para el cliente

La medicion de la

calidad de
servicio se
realizara
mediante un
cuestionario
elaborado en
base a cinco
dimensiones:
elementos
tangibles,
fiabilidad, tiempo
de respuesta,
seguridad y
empatia

Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento
tangibles y personal.
Satisfaccion del servicio brindado.
Fiabilidad Consistencia de los procedimientos
Confianza
. Servicio rapido
Tiempo de . Cumplimiento
respuesta
Evento adverso
Seguridad Riesgo

Empatia

Capacidad de comprension
Grado de empatia

* En desacuerdo

= Parcialmente
en desacuerdo

= Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

= Parcialmente
de acuerdo

= De acuerdo




Anexo 3: Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Estimado colaborador:

Solicito que tenga a bien de responder el presente cuestionario sobre Gestion
Administrativa, estudio que vengo realizando con fines de optar el grado
académico de Maestro en Gestion Publica.

Para ello use el siguiente baremo:

1. Nunca 2. Casinunca 3. Algunas veces

4. Casi siempre

ITEMS

CRITERIOS

Dimensién: Planeacion

6. Los procedimientos administrativos
internos se identifican en el Hospital.

7. Los colaboradores tienen conocimiento
de las funciones de los demas en el
Hospital.

8. EIl personal administrativo y asistencial
es reconocido por la Entidad, cuando
cumple plenamente sus funciones en el
Hospital.

9. La Institucién actualmente cumple con
la demanda, prontitud y calidad en
atencion del usuario en el Hospital.

Dimension: Organizacion

10. Las politicas publicas de
administraciéon y  distribucién  del
personal, son comunicadas a los
usuarios en el Hospital.

11. El personal administrativo vy
asistencial conoce el Manual de
organizacion y funciones elaboradas
por los funcionarios en el Hospital.

12. El presupuesto asignado a la
Institucién es ejecutado de acuerdo a lo
planeado e informado segun las
necesidades de los usuarios en el
Hospital.

13.  Se cumple con respetar el derecho
del usuario de recibir una atencion de
calidad de acuerdo a las normas de
salud en el Hospital

5. Siempre




14.

La institucion  periddicamente
capacita al personal administrativo y
asistencial para el correcto
cumplimiento de sus obligaciones, en el
Hospital.

Dimensién: Direccion

15.

16.

17.

18.

19.

La institucidon capacita y actualiza al
personal administrativo y asistencial
para mejorar la atencion de los
usuarios en el Hospital.

La institucion evalla la gestion del
personal de acuerdo a las funciones
de su cargo para corregir y brindar una
mejor atencién en el Hospital.

La institucion instruye al personal
administrativo y  asistencial en
metodologias  asistenciales para
mejorar la atencion de los usuarios en
el Hospital.

El personal es capacitado con
certificacion para una mejora en sus
funciones en beneficio de los usuarios
en el Hospital.

El personal es capacitado en el
proceso de sistematizacion y
archivamiento de la informacién en el
sistema en el Hospital.

Dimensién: Control

20.

21.

22.

23.

24.

El personal administrativo y asistencial
es evaluado en sus funciones por los
directivos del Hospital.

Las exigencias de los usuarios son
recepcionados sistematicamente para
su atencion y respuesta inmediata en
el Hospital.

Los directivos supervisan que la
atencion de los colaboradores incluya
consejeria para una mejor atencion en
el Hospital.

La funcion de la unidad de referencia
respecto a la atencién de los pacientes
es de conocimiento del usuario del
Hospital.

La institucién coordina con empresas
privadas para la atencién de la
poblacion en el Hospital.




25. La institucion estd vigilante a las
necesidades de salud de la comunidad
en el Hospital.




Anexo 4: Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Estimado colaborador:

Solicito que tenga a bien de responder el presente cuestionario sobre Calidad de
servicio, estudio que vengo realizando con fines de optar el grado académico de
Maestro en Gestion Publica.

Para ello use el siguiente baremo:

1. Nunca 2. Casinunca 3. Algunasveces 4. Casisiempre 5. Siempre

ITEMS CRITERIOS

Dimensién: Recepcién 1 2 3 4 5

1. Los colaboradores brindan  sus
servicios al usuario con el equipo
operativo y en un adecuado espacio
para realizar una buena atencion,
adecuadamente vestido e identificado
(fotocheck) en el Hospital.

1. El personal administrativo y asistencial
tiene conocimiento, facilidad e interés
para solucionar los problemas de su
funciobn dentro de la prontitud que
necesita el usuario en el Hospital.

2. Los tramites que tienen que cumplir el
personal de salud influyen en la demora
y producen malestar en el usuario en el
Hospital.

3. Los trAmites  administrativos y
asistenciales cumplen con los
requerimientos de una atencion de
calidad al usuario en el Hospital.

Dimensiéon: Acreditacion 1 2 3 4 5

4. Existe una comunicacion directa con
informacién puntual y rapida con un
lenguaje claro para con el usuario en el
Hospital.

5. Se  procede con rapidez vy
eficientemente para una atencién de
calidad del usuario en el Hospital.

6. El personal es debidamente capacitado
para una atencion de calidad al usuario
en el Hospital.

7. El personal es idoneo en su é&rea y




8.

brinda calidad de servicio al usuario en
el Hospital.

La institucién cuenta con la Normativa
de Bioseguridad para la atencién con
calidad al usuario del Hospital.

Dimensién: Beneficio

10.

11.

El personal inspira  confianza,
aceptacion, seguridad y credibilidad al
usuario en el cumplimiento de sus
funciones en el Hospital.

La administracion debe brindar
folletos o comunicados que pongan en
conocimiento al personal
administrativo y asistencial como es la
atencion con calidad a los usuarios en
el Hospital.

La amabilidad y el conocimiento del
personal debe ser una norma en la
atencion oportuna y de calidad en
beneficio de los usuarios en el
Hospital.

Dimensioén: Determinacion

12.

13.

14.

La atencién de calidad es personal y
se debe orientar al usuario para una
mejor atencion en el Hospital.

El procedimiento de atencion es
rapida, oportuna, preferentemente y
brinda una mejor calidad del servicio
al usuario en el Hospital.

Los colaboradores cuentan con los
materiales, insumos y equipo para
satisfacer las necesidades del
usuario, para un mejor tratamiento de
sus dolencias en el Hospital.




Validador 1:

Anexo 5: Validacion de expertos

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

WARLABLE DIMEMSION INDICADOR ITEME Fertinoncla | Rolovancia Claridad Sugeoroncias
Sl HDO = | MO - | HO
Wiskin La instRucitn cusnta con |a visksn dara y explicia fue formulada con (2 pamicipacion ® ¥ X
eSS
Derieminar objetivos Los procedimisnios administrathos intemos s idensfican an o Hospital X x
Plamizacion L'“"“’:T::::' O aO0RNES | ) oo poiaboradones Henen conocimisnss de las funciones de bos demds en el Hospial, » ®
La Instibuciin achalmente comple con la demanda, prontiud v calidad en afemcion
Estrategias establecidas | L, o oL Hospital, x X x
Equps i trabaje | Las polbcas piblicas de adminsiacken y disribuoon el personal, son comuncadas % % X
establecdo a ks usuanos en el Hospital,
El onal administratro y aststencial conoos o Manual de crganzackan y funoones
Asignanicn de lareas E:;;n:s por los I'IJI‘IJDII':I'H'IDG en el Hospial ? ! * * x
Kiwgiomoie Se cumpie con respetar &l derecho del usuano de recbir una alencion de calidad de
Objetivos establecidos acuerda a las nomnas de salud en el Hospital * x £
= Opimizacin de | La nstiucion perdicamsnts capacia al personal administratro y assiencal para &
E efcericia coimesio cumplimento de s chligaciones, en el Hospital * x £
?_ Reaciones La institucidn capacita y actualza al personal adminisTatioo y asistencial para mejorar " . "
Inlerpersonakes la alencion de kos usuanos an el Hospital
La irsttucdn instneye al personal adminstrames y asistencial &n metodologias
g insiruccianes imparkdas aselencales para rn:;u':lrlgalencmde o LEIJ:IHD:EFI el Hospital . * ® x
= Diroccién Logros mesdiante & | La msiucisn capaoita y actuakza al personal adminisirativo y asistendcial para mejorar % % %
§ COMUITRCCHn la atencion de kos usuanos en el Hospital
ﬁ Bisgueda de mayor | El personal & capacesdn on & probeso de sistematzacon y archiamiento de la X% " K
[ rendimienio imlormackin en el sstema en o Hospeal
cios establecidos El personal & capaciado en &l proceso de sislemafzacon y archiamienio de la % % %
imforrmacian en el sstema en el Hospital,
Mane o sobne o | El persomal adminsinatvo v askbencial = evaluado e=n sus funcionss por los % % %
plansado direcirs del HospRal,
SUpErAsE deil | Las exigencizs de los usuanos son recogidas sElemabcamente para su abencidn y " % "
=] respussta inmediata en el Hosptal.
Toma de decsiones | Los diecivos supenisan gue la atencidn de kos colabomdiores incluya consejeria
Controld comecivas para una mejor atencion en el Hospital. x = x
. La funcién de la unidad de referencia respecio a la abencidn de los pacienies es de
::hg:m 22 | conocmiento del usuano del Hospital, % X x
La mstibucidn coordina con smpresas prradas para B atencion de los usuanos.
e il | La mestitucicn es vigitanie 2 tas necesidades de sakid de i comunidad en el Hospeal. | X X x




Observaciones (precisar sl hay sufliclencla):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ ] Ho aplicable [ ]

Apellidos y nombras del juez valldador. Mg. Briands Mifo Caldardn DMz 47042800

Especlalidad del validadar: Magister en Gestidn Publica

05 de Moviembre del 2021

"Pertinencia: El fem comesponde 8 concepin jedncn formulsdo.
“Relewancia: E| ilem es spropiado pera representsr 8 componsnie o
dimensitn especifica del consinacio

Wlardad: Sa enfiends gn dioutad aljurs o srndads del fem, &
Lncisn, sxacks y direcla

Nota: Suicenc, se dice suficenda omando b iems planteados
son suficentes pam medr la dimensiin

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADD DE VALIDEZ DE COMTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DIMENSION HOICADOR ITEMS Pertinenoia Raelevancia Claridad Sugeronoixs
5l WO Sl WD 51 | HO
Los colaboradoes brindan sus sendacios al usuano oon el equipo opsabiva y en un
Fomma de [ alendcn adecuado espacio paa reakzar una buena atEnoion & - £
Asencidin con . Los colaboradores estan adecuadamenie wesbdo e identficado (iolocheck) en o X% % x
Hospital.
El personal administatvo y assiencal bene conoomienta, taciidad & imterés para
Rz-oepcicn soluoionar los probiemas de su funcidn demirno de |la pron@itud que Pecesia el usuano
Articulaoon de servioos | en oo Hospalal X X x
Lo tramfes gue benen ques cumplr el personal de salud mfwpeen en la demora y
produ cen malestar &n el usuario en &l Hospilal
Actualzackn da | Los iramées adminisiraivos y asisienciales cumplen con los nequerimienices de una % % x
hisionas dinicars. atencion de cabdad al usuano enel Hospial,
Existe una comunicacisn dirscta con informacion punbsal v rdpida con un lEnguajs
Reconoomienia clam para oon & usuano en o Hospital " ® £
Q Exinbincarios . Sa& prooede con rapidez y efcerfamiente para una atemcion de calidad del usuano en X X X
ol Hospital
Boreditscian Dl ki El personal es debidamerie capacRado par una atenciin de cabdad al wsuano &n o %
Hospital.
E Cabdad de trabajo El personal es iddmen an sw anea y brinda calidad de senacio al usuano &n & Hospital. X
o o ockrienin de as La irestitucion cuenta oon la Homma@iva de Biosegundad para la abencidn con cabdad 5% % %
§ al usuano del Hospial.
- El perscnal inspira confiarnza, acepiaciin, segundad y credibilidad al usuario an o
Servioio a los usuanos
ﬂ cumplimiensa de sus funciones en el Hospral * " £
La adminstracitn debe brindar folleios o comunicados gue pongan &n conocimients
Baneficia Liso de ks bienes al perzonal administative y assiencdal de como =5 la atenodon con cabdad a los X X x
usuaros en el Hospital.
Técnicas para | La amabididad y &l conocimients ded personal delbe ser una nomma en Lo alencon " " %
ncrermeniar of semvicio oporiuna y de caldad en bemeficio de los usuanos en el Hospital
La alencicn o= calidad es personal y s= debe cnentar al usuaro para una megor
Fijmzidn de objelros
e oty atencion en el Hospital. A - £
El procedimiento de atencon es ripida, oporiuna, prefensnismente y brinda una mejor
Resolucion respecio a | calidad del sericio al usuario &n & Hospital.
i una shmaciin Lios colaboradores cuentan con los matenales, rsumos y equipo para salisiacer Ls " ® £
necesidades ded usuano.
Decsidn respecio a una | Los colaboradorss hacen uso de los materiales, inswmos y SQUIpCSs para un mejor
sihsaoidn fralamienio de sus dolencias en & Hospital & - £




Observaciones (precisar sl hay suficlencia):

Opinién de aplicabliidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ | Mo aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Brianda Nino Calderdn DNI: 47042800

Especlalidad del validador: Magister en Gestidn Poblica

05 de Moviembre del 2021

IPertinencia: E] fi=m comespande o concepln iedncn formutadn.
*Relevancia: El dem a5 spropiado pera representa 8 componenis o
dimers fin espeifcs de oorsnuch

Wlaridad: 3& entiende sn diiculisd sljurs o erenciade del ilem, &
OncEsD, Exacis y dinecl

Nota: Suficencea, se dos suficentia ouando s lems planbeados
son sufientes pacm medi [8 dimension

Firma del Experto Informante.



Validador 2:

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

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEME Partinoncia | Rolovancia Claridad Sugerencias
=1 HO 5l NO 5l HO
La instRucisn cuenta con la vision dara y explicia fue formislada con |3 parscipascion
Wislion x X
i B
Derlerminar olbjetnoes Los procedimesrios adminisratvos nfemos s idendlican on e Hospital x X
Flaneacion L'"‘ﬂ"':'l'::::'dtin:“"ﬁ Lo colaboradores Henen conocimiento de s funciones die ko demds en el Hospial w w
La Instibocisn achmaimente oumple oom la desmanda, pronbiod v calidad en atemcibn
Esiratsgas establecidas del usuario en el Hosoikal, x x X
Eguipo b traiajo Las poliboas pablicas de adminisiracion y dismbuoon del personal, son comunicadas X% % i
establendo a ks usuanos en e Hospital.
El personal adminisiratio y asistencial conoos o Manual de cerganzacidn y funoones
Asignacion de [reas plaboradas por los furtioesmics an o Hospal ? ® . x
Oeganizaciia Se cumple con respetar &l derecho del vsuano de recbir ona alenodn de calidad de
Objetteos esablecidos acuerdo a bBs nomnas: de salud en el Hospial x x X
= Opbimizaciin de | La nsthscion penddicamentes capacia al personal adminstrairo y assiencal par &
E [=gl=l o yelb] comesio cumplimiento de =S cbligaciones, an &l Hospital ~ = x
?_ Relaciones La insiiucian capaoia y acluakza al personal adminisirativo v asisbencial para mejoran x % x
b rSonabes la atenokdn e oS uSuanos &n s Hospital
La irshihuodn instne al personal adminsirateo asistencial &n metodologias
g Imstruccianes imparidas asglenciales para rn:_::-rnrli alenoiktn de los L:uann:en &l Hospital = ® x "
= Dirgccién Logros messciante i | La msisiucidn capacia y acluakza al personal sdministrabivo y asisbencial para mejorar ® % %
§ OIS HIn la atencedn de los usuanos on el Hospiial
ﬁ Bisgueda  de  mayor El personal es capacfado on el prooeso de sislemalzacon y achramienio de la % % ”
] rEndimenio imlormaciin en el sistema en el Hospral.
ik matabiadcie El personal s capaciado en &l proceso de sisiematzacon y achhamienio de la " . "
imlorrmnacitn en & ssiema en & Hospikal,
Mare o wobme i | El personal adminsiabvo y assiencial = evaluado &n sus funciones por los ® % %
planagdo directrsos del Hospial.
EUmErSIEn de| | Las exigencias de oS usuancs son ecogidas ssemalcamente para Su alencion y X% % i
(a0 g ] resspisesia inmediaia en el Hosptal,
Toma de deosiones | LoS directivos supendsan gue la atencion de k05 colaboRdores Nollya conseperia
Comtrod comecivas para una mejor afencion en el Hospital . x x X
. La funoidn de la vnidad de rederencia respecio a b atencidn de los pacienies es de
rhg:::;:: B2 | conocimients del usuano del Hospital. " ® ®
La msfbucin ocoordimna oon empresas privadcdas para la atemciin de los usuanos.
:':;f::;f-'mm 2 | La instituctn essd wviglanie alas necesidades de saksd de la cormunidad &nsd Hospial, X X X




Observaciones (precisar sl hay suficlencla):

Opinién de aplicabllidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apelliidos y nombres del juez valldador. Richard David Carrera Salazar DHI: 42624175

Especialidad del validador: Magister en Auditoria y Gestidn Pdblica

06 de Noviembre del 2021
Pertinencia: El fem comesponde d concephn lednico farmuladn.
*Relevancia: El lem es sprogiade para represanier 8 companenis o J— —
dimersitn eserifica el corsncs =t A
Clardad: 5& entiends sn dificuliad aluns o erendado de fem, e i '-'_r':'"'I:I ks
concisa, exacho y direcla ( .-I'!'_'-'::':'_

Mola: Sufcencs, &e dos suficenda omsnds s Bems plantsados
800 suficentes pam medr | dimensitn
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DIMENSION NDICADGE ITEME Partinamola Rilavarnicia Claridad Sugeronoiss
=1 WO =1l o] S5l | NO
Lioes colaboradores brindan sus senicios al wsuano oom o equipo opsratih y en un
Forma de la alenccn adeouado espacio para reakzar una busna atenoion '!“ '!“ x
Alancitin con interks Los oolaboradores eshan adecuadamenie weshdo & wdenificado (folodheck) en o " " X
Hospital.
El personal adminisirabtws y assiencal bene conocimiento, facikdad & nierés pam
Rz-oepcicn soluoonar oS profbdemas de su funcidn denino de la prongted gue necesia el usuano
Artculaoion de serwoos | en el Hospalal X X X
Lies trémitess gue benen gue cumphr & personal de salud irfuyen en la demona y
producen makessar en el usuand o el Hospial
Achmaltacisn de | L= tramiles administraivos y asistenciales cumplen con (oS requermienios de una ® ® x
hisionas dinicas atemciin de cabdad al usuano en el Hospial
Existe una comunicaciin directa con informacion punbsal y rdpida con un kenguajs
Reconodmiento clam para oon el usuano &n el Hospital '!‘ '!‘ x
2 Extnbincarios . S propede con rapider y efciemismenie pana una atencion de calidad del usuano en X X X
ol Hicespital
Boreditackin Dk - El personal g5 defidamente capacRado par urna atencion de cabdad al usuanc &n o "
Hospatal.
E Caldad de trabajo El personal &5 ddnso an Sudnea y brinda calidsd de senicio al usuano en & Hospial. X
La irstitucion cuenia oo la Hormadva de Bicsegunidad a la atencidn con cabdad
o Conoomients de mormas P X
§ al usuano del Hospial,
- El personal inspira confiarea, aceplacion, segundad y credibilidad al usuano en o
Servioio a los Usuanos
ﬂ cumplimiento de sus funoiones en & Hospral, ® ® x
La adminsiracion debe brindar follios 0 comunicados gue pongan &0 conocimients
Banchici Liso de oS bienes al perzonal administratve y assiencal de como &5 la alenodn con caldad a los iy iy x
wsUarcs en el Hospral.
Técncas para | La amabiidad y el conccimiento ded personal debss ser una nofma en la alencon " " X
ncresmeniar ef servicio oporiuna y de cabdad en beneficio de los usuanos an el Hospial
La alenoion de calidad es perscnal y == debe crentar al usuarc para una megor
Fljacian de objetros afencitn en el Hospial. 'H‘ 'H‘ X
El procedimiento de atenodn &s rdpida, oporiuna, prefensnSemenie v Brinda wna mejor
Resoluciton respecio a | calidad del serdcio al usuario en el Hospital.
P una sahcisn Lo colaboradores cuentan con los matenales, rsumcs § sQupo para sabsiacer Ls ® ® x
mecesidades o usuano.
Decsidn respecio a una | Los colaboradorss hacen uso o los maleriales, FSWmcSs Y SJUPOS pana un mejor
sihaciin fralamienio de sus dolencias en & Hospital ~ ~ x




Observaciones (precisar s| hay suficlencla):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ X) Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez valldador. Richard David Carrera Salazar DNI: 42624175

Especialidad del validador: Magister en Auditoria y Gestién Pablica

06 de Noviembre del 2021
'Pertinencia: El hem comesponde 8 conceplo lednico formutado.
*Relevancia: E| lam es apropiads pars represantsr o componenis o e — ———
dmension especifica del constructo — o= =)
*Claridad: Se entends sin ifoisd aguns ol snunciad del iem, o5 Y
conciso, exacto y direcio -(‘_’——7__* -

Nota: Sufcencia, se dos suficencia ouando los Bems planteados
son suliGentes pas medr |a dmensidn



Validador 3:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMNIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIOM ADMINISTRATIVA

VARIABLE DIMEMSION INDICADOR ITEMS Parting rola Relovanoia Claridad Sugeroncias
Sl N E- | M Bl i (]
Mk La institucin cuenta con |a viskin dara y explicita fue formulada con la parscipacin | " "
e Bockas
Deleminar cbyetivos Los procedimienios adminisralivos intemos se idenalican en o Hospital X X
Planieacion ';":;":'I':::m O AOCIONES | | oo cedaboradones Henen conocimiento de s funciones de los demids en el Hospial, W W
_ La Insthician acialments Cumgle con la demanda, pronbiud § calidad &0 aeencian
Estrategas establecidas | L oo e X X x
Egupc  Oe  babap | Las polboas pODEcas 08 adminsiackn y GIssbucaon del personal, 5on comunicadas N N .
eskabiecido a ks usuanos en el Hospital.
El personal administrative ¥ asistencial conooe o Manual de organizacian y funciones
Asignacion de areas zhf::'s:nu por los thnn-L-n:-s en el Hospial ? ! * " "
oyt Objativos sstablscidos Se cumple con respetar el derecho del usuario de reclbir una alencdn de calidad de | " "
acuerds a las nommas de salud en el Hospital
= OptmEacen de | La mstiucin penddicaments capacka al personal adminksrathe ¥ assiencal pama o
E edciereia Comeco cumglimiento de s cbigacknes, en & Hosgital * * ~
?_ Relciones La insttuckin capacta y actuakza al personal adminisratrva y asistencial para mejorar | " "
interpersonales la atencidn de los usuaros en &l Hospial
La rstiluctn insineye al personal adminsira®vo v asistencial en metcdologias
i sinicciones impandas | o e nciies para rr.:;rarl: alencidn de kos L:uanu:en el Hospeal - * * x
= . Logos medante o | La msbiuciin capacita y actuakza al perscnal adminisyrativo y asistencial para mejorar | " "
§_ COMUMACRCHn la atencidn de los usuaros en &l Hospial
@ Bisqueda de  mayor | £l PESONal B3 CAPACRSCO &N Bl [rOCESD Of SISEMaRzanon y archiamens o ja N N .
@ rendimiento informacion en el sistema en el Hospial.
cios esiablecidns | £} PEMSAnal &5 capachado en el procesc de sistlemafizaccn y archiamientc de la | " "
informacion en el sistema en el Hospital,
Manec  sobre o | El personal admimsimlivo y assiencial es evaluado en sus funciones por los | " "
planeado directvos del Hospital.
[Eer——— del | Las exgencias 08 Ios LSUanos son ecogidas sslemabcamenne para sJ alencion y N N .
desempesio respuesta inmediata en el Hospital,
foma de decsiones | Los directivos supendsan que la abencidn de los colaboadores incluya consejeria
Controd corectvas para una mejor atercion en el Hospital. * = x
j La funcion de la uridad de referencia respecio a la alencidn de los pacienies es de
ithg::i:: 22 | conocimients del usuano del Hospital. W ® W
La instihucitn coording Con empresas privadas para ka atencion de los usuarios.
ﬂf;“ﬁ“mm P | La irstiuctn es viglanie a ks necesidades de sakud de la comunidad enel Hosplal, | X X i




Observaciones (precisar sl hay suficlencia):

Opinlén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez valldador. Yoni Mateo valiente Saldana

Especlalidad del validador: Magister en Gestidn Pablica

Pertinencia; El fiem comespands & concephn lethics formulado.
*Relevancia: E| dem es apropiado para representa & componenis o
dimensitn especifica del consinacio

‘Claridad: Se enfiende sin difouliad sijure & erncdado del ilem, &
oncisa, exacho y direcla

Hola: Sulcences, & dice aficeends cudndo los ems danteados
san sufienies pacs medi |8 dimensiin

Mo aplicabla [ ]

DMI: 17870200

05 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.



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

VARIABLE DIMEMSION DG ADOER ITEMS Partinencia Relevancia Claridad Sugeronoixs
Sl HO 5l HO Sl | HO
Lios colaboradomnes brindan sus senicios al wsuano oon e equipo opsrabivo Y e un
Forma de la alendcn adeouado espacia para realzar una buena atenoon A 'H‘ X
ASencitin oon . Lo ocolaboradores eshn adecuadamenie weshdo & identficads (lolootesck) en % % X
Hospatal.
El personal adminisiabtvo v assiencal bene conoomiento, taciidad & inferés pam
R-cepoicn solucionar s proflemaes de su funcidn demino de la pron@iud gue necesia el usuano
Arbculaodn de servioos | oo Hosgalal X X X
Lios ramifes guer benen gue cumphr & personal de salud infuyen en la demora y
producen malestar en el usuano an e Hosgdal
Actualmackin de | Los tamiles administraliios y asistenciales cumplen con los requermientos de una % ® %
histonas dinicas. afencin de cabdad al usuano enel Hospial,
Exisbe una comunicacisn dirscta con informacon puntual y rdpida con un kEnguajs
Reconcomienta clam para oo &l usuano & o Hospital = ® x
=] Extnbincarios . S propsde con rapider y slickemiemenie pana una atencion de calidad del usuano en X . "
ol Hospital
El personal es debidamenie o Rado para una atencidn de cabdad al wsuana &n o
Acreditackon | L P apac pa x
Hospatal.
E Cabkdad d= imbajo El personal s iddmneo & suarea y brnda calkdad de senacio al usuano en & Hospeal, X
. La irestiuoon cuenta con ka Normatya de Blosegundad para la atencion con cabdad
(=] T
§ Camonisinio = B | 2l usuanic del Hospial. "
- El personal inspira confiarea, aceplacion, segundad y credibilidasd al usuaris an o
Servicka a s usuanos
ﬁ cumpdimienio de sus funciones en el Hospral. ® ® x
La adminisiracien debe brndar follrios o comunicadios gue porgan &0 conoCimiento
Banchcia Liwo de ko bienes al perzonal adminisirativo ¥ asisienoal de como &5 la atenodn con cabkdad a los b N i
usuaros en el Hospial.
Técnicas para | La amabiidad y &l conccimients del personal dele ser una nomma en s alenoon % % X
ncresmeEniar o servicio oporiuna y de cabdad en beneficio O los usaanos on el Hospial
La alencién de calidad es personal y == debe onentar al usuaro pam una megor
Fijazitn de objetros
L oof anencian en el Hospral. = £ *
El procedimiento de atencon es rdpida, oporiuna, prelersnsemene § brinda una mejor
Resolucion respecio a | calidad del serdcio al usuaric &n el Hospital.
—— una situackin Lo colaboradores cusnian con los malenales, Mswmos y SJUpo para Sabisiacer s ® ® x
necesidades de usuano.
Deckidn respecio a una | Los colaboradones. hacen uso O los materiales, INSWMoSs Y SJUpoS para uno mejor
stuackdn ralamienio de sus dolencixs en o Hospilal * * x




Observaciones (precisar sl hay sufickencia):

Opinlén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador. Yoni Mateo valiente Saldana DMI: 17870200

Especialidad del validador: Magister en Gestidn Plblica

05 de Noviembre del 2021

Periinencia: El fem comesponde o concepln jednioo farmuladn.

L)
“Relevancia: | tem es apuaads par representer 8 wmponsrs o / !
dimensitin specifica del consinacio minl
Nlaridad: S enfinde sin difoulted aiguna o enunciado del flem, & {L,l W,
concsa, exscho y direclo L |

Hota: Sulcenca, s& dios aficeenaa osands bs Bems planteados
80N Sulicientes para medr |3 dimensiin |
Firma del Experto Informante.



Anexo 6: Confiabilidad de instrumentos

Estadistico de fiabilidad de la variable Gestién administrativa

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en los N de
Cronbach elementos elementos
tipificados
776 .768 20

Nota. Programa SPSS V. 25

Estadistico de fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en los N de
Cronbach elementos elementos
tipificados
.827 .838 15

Nota. Programa SPSS V. 25



Anexo 7: Figuras del analisis descriptivo

Figura 1
Nivel de Gestién administrativa en el hospital en estudio
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Fuente. Data obtenida del cuestionario aplicado

Figura 2
Nivel de calidad del servicio en el hospital en estudio
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Fuente. Data obtenida del cuestionario aplicado



Anexo 8: Consentimiento informado

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS
DE INDEPENDENCIA”

AUTORIZACION

Yo, ELUARD ANDRES FLORIAN VILLENA, Director del Hospital Leoncio Prado de

Huamachuco, Sanchez Carrion.

Autorizo que la sefiorita MARIA MARGARITA BALLENA SALINAS, identificada con
DNI N° 70235140, de la escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, aplique los
instrumentos de investigacion de la tesis titulada "GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOSPITAL LEONCIO PRADO DE HUAMACHUCO,
LA LIBERTAD 2021", en el hospital Leoncio Prado de Huamachuco.

Por lo cual la direccion y los colaboradores daran las facilidades respectivas.

Se entrega la siguiente autorizacion para los fines que estime conveniente.

Huamachuco 08 de Noviembre del 2021




