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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la atencién al usuario en la red de salud de Bagua
Grande, 2022. El tipo y disefio de investigacion de la presente fue de tipo basica,
se eligié por el nivel descriptivo y correlacional, el disefio que se utilizé6 fue no
experimental transversal, el enfoque fue cuantitativo y la muestra estuvo
considerado por 30 trabajadores que laboran en la red de salud cuyas actividades
son gestiones administrativas y atencion al usuario, como instrumento se aplico el
cuestionario. Los resultados sefialaron existe una correlacion moderada entre la
gestiébn administrativa y la atencién al usuario en la red de salud de Bagua
Grande, asi como también en las dimensiones como son: Diagnéstico

organizacional, planificacion organizacional y habilidades gerenciales.

Palabras clave: Gestion administrativa, atencion al usuario, trabajadores

de la red de salud Bagua Grande.
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Abstract

The objective of this research was to determine to what extent administrative
management is related to user care in the Bagua Grande health network, 2022.
The type and design of this research was basic, it was chosen by the level
descriptive and correlational, the design used was non-experimental cross-
sectional, the approach was quantitative and the sample was considered by 30
workers who work in the health network whose activities are administrative
procedures and user service, as an instrument the questionnaire was applied. The
results indicated that there is a moderate correlation between administrative
management and user care in the Bagua Grande health network, as well as in
dimensions such as: Organizational diagnosis, organizational planning and

management skills.

Keywords: Administrative management, user service, Bagua Grande

health network workers.
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|. INTRODUCCION

La realidad de la gestion administrativa y la atencion al usuario ha sido un
problema en las instituciones del estado y principalmente en el sector de salud,
diariamente se escucha la falta de una buena atencién al usuario y la red de salud
de Bagua Grande no es ajena a esta problematica, es ahi donde se debe
fortalecer asegurando una atencion de calidad y satisfactoria, Fleming et al.
(2018) enfatiz6 que la administracién de salud publica se basa en contar con una
gestion de personal y programas, las mismas que deben ser supervisadas y lograr
un organizacion exitosa.

En la administracion publica se requiere fortalecer los procesos y flujos de
entrega de informacién y esto conlleva a evitar la pérdida de la informacion que es
un recurso patrimonial valioso en la entidad y como resultado se ejerce una buena
atencion al usuario, ya que se ha venido postergando por afios debido a las malas
gestiones de los directivos y esto se ha venido reflejando una mala imagen a la
institucion. Sin embargo cuando exista un interés por mejorar en el sector publico
empoderando planificacion, organizacion, reafirmando en la toma de decisiones
de tal manera que cada area, personal profesional y ciudadania sentiran la
satisfaccion y el cambio en la institucion esto refleja la buena gestidon
administrativa.

Es por ello, que se analizd, a nivel internacional a los siguientes autores,
se tiene en el Sudeste Asiatico como Vietham, Ba Chien y Nghi Thanh (2022)
sostuvieron que como pilar fundamental en la buena gestiébn administrativa es
brindando un buen servicio y esto permite garantizar la accesibilidad a la
poblacion con una atencion eficiente al usuario. De la misma forma, en el Sudeste
Asiatico y Oceania en la Republica de Indonesia segun Subiyakto (2020) afirmé
gue se obtendria cambios significativos en las mejoras de calidad de los servicios
de atencion con eficacia y eficiencia cuando se inicie e implemente reformas en la
gestion administrativas dentro del sector salud. En este sentido, sefala la
Organizacion Mundial de la Salud, (OMS) y la Organizacion Panamericana de la
Salud, (OPS) la buena atencién al usuario en el sector salud debe ser una

prioridad y consideran un tema fundamental en sus reuniones de trabajo.



En esa linea, en Madrid Alfaro y Gomez (2019) enfocaron que la
innovacion consigue cada dia un protagonismo en el que deja inestables a la
administracion publica, ya que la mayoria continla sus procesos manualmente y
es una barrera en satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Por lo que, en
Centroamérica enfatizd: En el pais el Salvador Miguel (2019) que contar con un
esquema organizado de gestion administrativa permite fortalecer en la toma de
buenas decisiones y con lleva el logro de los resultados trazados por la institucion.
Ante ello, Vargas y Ramirez (2019) analizaron que los procesos en la
administracion publica lo estan tomando de manera irresponsable, aferrandose a
procesos poco amigable en la alternativa de sus procesos a herramientas
digitales.

Por consiguiente, en Sudameérica no es ajeno a esta realidad como es en
Colombia, Gonzalez (2019) hizo hincapié que se necesita crear nuevos bosquejos
de gestion dentro de la administracion publica, que permiten atender a las
necesidades de la sociedad. Por esta razén, en Argentina Caravaca et al. (2021)
sostuvo que las instituciones deben desarrollar una gestion administrativa exitosa
en estos Ultimos afios, apoyadas en las capacidades tecnolégicas e insta romper
las barreras de la burocracia en el estado y optar por la innovacion en la
administracion y gestion publica es una necesidad.

De este modo, en el Pera a nivel nacional, Izquierdo (2021) afirmo que el
mundo ha revolucionado indudablemente, y puesto que, las reclamaciones y
exigencias que tienen los wusuarios en ser atendidos han cambiado
profundamente. De la misma forma, en la Regién Amazonas, Comeca, S. (2020)
sefialé que el problema de una mala gestiébn administrativa, sobrelleva al retraso
de los procesos de la administracién de las instituciones del estado, donde lo ideal
es implementar sistemas que posibiliten optimizar recursos y tomen buenas
decisiones, con este fin, Gaete (2019) menciond que ya se viene practicando la
modernizacion en la gestion administrativa en el pais y esto facilita que las
entidades publicas brinden servicios de calidad a la ciudadania y enfoca continuar
en esa direccién que permite transformar la sociedad.

Por lo tanto, guarda relacion con el proceso de modernizacion que por
motivos de una deficiencia en la atencion en el sector publico se incentiva a

mejorar en la gestion publica (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2019).



La red de salud de Bagua Grande no tiene implementado los procesos,
procedimientos y mejoras innovadoras en el area de archivo general y se ha visto
indispensable poder incorporarlo en beneficio de los servidores y acceder a la
informacion y esto evita las tediosas busqueda de forma manual, y conlleva a una
adecuada atencién al usuario. Por lo expuesto en lineas arriba se formul6 el
siguiente problema general: ¢En qué medida la gestion administrativa se
relaciona con la atencién al usuario en la red de salud de Bagua Grande, afio
20227, ademas, se plante6 como problemas especificos: ¢En qué medida la
atencion al usuario se relaciona con el diagndéstico organizacional?, ¢En qué
medida la atencién al usuario se relaciona con la planificacién?, y ¢En qué
medida la atencion al usuario se relaciona con las habilidades gerenciales?.

Por ello, se justificd en la teoria porque durante su desarrollo existen
conceptos relacionadas a la Ley N° 27658 y N° 29158 enfatizando en la
modernizacion y mejoramientos en los procedimientos en las entidades publicas,
con el propdsito de renovar la gestion publica y fundar un Estado al servicio del
ciudadano, aportando nuevos conocimientos. Socialmente, porque se conocio la
forma laboral actual y como realizan sus actividades los trabajadores del area de
analisis, lo que mejorard en un trabajo satisfactorio y el resultado una atencion a
tiempo y de calidad a los usuarios. Cuenta con una justificacion practica porque
se reconocieron la planificaciébn y organizacion en los procesos, las gestiones
presupuestales respectivas y la implementacion de la innovacion permitiendo la
relacién entre las variables propuestas y adopta medidas correctivas con el fin de
mejorar la Institucion.

En relacion con la problematica expuesta, la presente investigacion
propuso como objetivo general: Determinar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la atencién al usuario en la red de salud de Bagua
Grande, 2022. Los objetivos especificos fueron: Determinar en qué medida la
atencion al usuario se relaciona con el diagnostico organizacional; Determinar en
qgué medida la atencion al usuario se relaciona con la planificacion; y Determinar
en qué medida la atencion al usuario se relaciona con las habilidades.

Asi mismo, se proyecté como hipoétesis general: Existe relacion entre la
gestion administrativa y la atencion al usuario en la red de salud de Bagua

Grande, 2022. Posterior a ello se considerd las hipotesis especificas: El



diagnéstico organizacional se relaciona con la atencién al usuario; La planificacion
se relaciona con la atencion al usuario; y Las Habilidades gerenciales se relaciona

con la atencion al usuario.



Il. MARCO TEORICO

En relacién con las variables se eligieron mediante una revisién absoluta,
los siguientes antecedente de investigaciones que sirvieron a la investigacion.

A nivel internacional, en el sector publico de Chile Arros y Ramirez (2020),
analizaron con respecto al disefio e implementacién de la innovacion en un
laboratorio del gobierno, utilizando la metodologia del doble diamante, el resultado
permitié adquirir experiencias en los procesos de innovacion, concluyendo hacer
factible el logro de cambios paradigmaticos, y romper burocracia, existiendo
flexibilidad en brindar soluciones a los reclamos de la sociedad. Al mismo tiempo,
en Colombia, Gonzalez (2019) fundamentd en evaluar los mecanismos juridico-
administrativos en la implementacién y encaminar a una estructura administrativa
menos burocratica y con ello, enfrentar las exigencias suscitadas por los usuarios,
llegando a la conclusion que el estado tiene un compromiso primordial de
garantizar el acceso a los derechos fundamentales por parte de los ciudadanos y
a una verdadera modernizacion en el desarrollo de sus actividades gozando de
los adelantos cientificos y tecnolégicos.

De tal modo que, en Santiago, Dos Santos et al. (2019) aportaron que el
objetivo de este articulo consistio en analizar el funcionamiento y los resultados
del area de Ciencia, Tecnologia e Innovacion en Argentina y Brasil, la
metodoldgica utilizada fue en un enfoque cuantitativo en el examen, por medio de
estadistica inferencial, de datos secundarios referentes a los afios 2005 a 2013,
llegando a la conclusion sobre la importancia de la planificacion de acciones hacia
la gestion publica y llegar a la calidad de resultados.

De manera similar, en Ecuador, Freire (2019) en su investigacion recalcé el
objetivo en buscar sustentar que la planificaciébn y la modernizacion en la
administracion publica favoreci6 a mejorar en las tomas de decisiones y
condiciones en la rendicion de cuentas en el estado, la metodologia que empled a
través de un mecanismo causal relacionada con la logica entre el disparador y el
resultado, concluyendo con certeza que si las autoridades en una entidad publica
dieran la importancia a la planificacibn y modernizacion de la administracion

publica, mejorara las condiciones con el trabajador y atencién al publico.



En virtud de lo cual, en Bogota, Ruiz y Pérez (2018) en sus estudios,
sostuvieron el objetivo de optimizar las actividades y reducir esfuerzos y tiempo,
con respecto a su metodologia utilizd la estructura de las normas 1ISO y examino
la integraciébn en una entidad publica como la organizacion, planificacién,
evaluacion de desempefio y mejora, por ende, como resultado logré que la
organizacion sea competitiva, en los actores llegaron a la conclusion que la
entidad publica bien organizada y establecida dentro de las normativa de
innovacién favorecio el uso eficiente de los recursos y eliminé la duplicidad de
procesos.

Finalmente, Iturrate y Fernandez (2019) el objetivo que plantearon fue
analizar la percepcion publica de la innovacion, utilizando el estudio metodologico
sobre la investigacion por encuesta atribuido a la innovacion es variado y
polisémico, como resultado realizé una aportacion a la investigacion a partir de la
exploracion de una serie de indicadores relativamente novedosos que arrojan luz
sobre la situacion en Espafia, concluyeron que gracias a los andlisis sobre la
innovacion permiten avanzar en este campo de estudio y obtener mejoras en
beneficio del ciudadano.

Por otra parte, a la realidad nacional Manchay (2021) recalco el objetivo de
su investigacion fue estudiar las técnicas y funcionamiento de la gestion moderna
en el Hospital Regional Lambayeque, como metodologia utiliz6 un enfoque de
caracter cuantitativo. Consiguiendo un resultado del 47.83% del personal que
labora en el Hospital Regional de Lambayeque donde afirmé la existencia de
una gestibn moderna regular y buena; proporcioné su punto de conclusién que
se implemente el modelo de gestion moderna el cual se gozara de una
administracion efectiva y esto con lleva a contar con un hospital moderno y
organizado en la gestién publica.

Ademas, Morvelis (2021) explicod sobre la organizacion y planificacion que
es parte de la modernizacion de la gestion publica en el gobierno local
Andahuaylillas, llegando a concluir que en la entidad publica debe estar articulada
en la organizacién, planificacion y poder contar con una gestion publica de
calidad. En este sentido, Escalante (2021) comprobd la influencia de la gestion

publica y la atencién al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Maranura. La



metodologia que empled fue no experimental, explicativo observacional, como
resultado obtuvo que la modernizacion en la gestion genera impactos en la
atencién de los usuarios, llegando a la conclusiéon que una buena atencién es un
procesos de eficiencia interna y externa en la institucién.

En efecto, Cardenas y Sanchez (2021) establecieron como depende la
modernizacion de la gestion publica y el ciclo de mejora continua en la direccion
regional de salud de Huancavelica, utilizd la metodologia de investigacion
cientifico, analitico y sintético. Concluyendo que un pilar fundamental en la gestion
publica es la modernizacién, esto establece mejoras en la gestidén del sector salud
como en los diferentes sectores del gobierno.

Por consiguiente, Portilla (2022) demostro la relacion entre la
modernizacion del Estado y la gestion administrativa en el Gobierno regional,
manejando una metodologia de tipo basica, de nivel descriptiva, concluyendo que
el Pera esta impulsando la modernizacion de las actividades del estado en aras
de reestructurar sus economias y promover la innovacion de la administracion
publica. EIl aporte se basé en poder hacer frente a los nuevos retos que se
presenta cada afio en la gestion publica, aunque aun queda un arduo trabajo por
delante.

De igual manera, de desarroll6 y analiz6 los conceptos, teorias relativas a
las variables de investigacion. Contando con esta informacion, permite ser mas
fluida en el lector y por ende vislumbrar los motivos de la investigacion, se inicié
con la primera variable sobre la Gestibn Administrativa, sus conceptos y sus
dimensiones que la identificé en la presente investigacion. Consecuentemente,
Herbert (2013) considerd que las instituciones del sector publico, se crearon con
la finalidad de servir a los ciudadanos, esto expresa que por ningin motivo la
finalidad debe ser realizar ganancias propias, mas bien en beneficio de los
ciudadanos donde se encuentran, esto conlleva a que cada servidor esta en la
obligacion de realizar un trabajo responsable, equitativo, a tiempo y de calidad, en
beneficio de la ciudadania.

La Primera variable se sustento en la teoria del conocimiento cientifico, o
también denominada ciencia, ya que son procesos que permiten la coordinaciéon
eficaz y eficiente de los recursos del estado y lograr los objetivos de la institucion

con la maxima productividad (Galindo, 2000). Ante ello, se contd con la aportacion



de Morejon y Maryury (2018) basandose en la teoria organizacional y la relacion
con la Administracion publica y abre nuevas formas con respecto al entendimiento
de su funcionamiento en la institucion y esto conlleva a obtener buenos
resultados.

Asi pues, Christensen y Laegreid (2001) se enfocaron en el modelo de la
nueva administracion publica, y refieren que es reto en la reforma ya que significa
una guia econémica universal de gobierno y organizacion donde lo primordial es
obtener una atencion rumbo a la eficiencia. Por lo cual, Obén et al. (2019)
destacaron en los nuevos desafios de la administracién, como los conocimientos,
la innovacion, la competitividad y la sostenibilidad, esto permitira eficiencia y
eficacia en el sector publico.

En ese contexto la variable 1 se encontré definida conceptualmente por
varios autores de la siguiente manera: La administracion publica se compone a
través de organizaciones y practicas y conduce a la eficiencia y la modernizacion
(Cutti, 2018). Permite satisfacer las necesidades de la poblacion, por medio de los
servicios publicos, cabe recalcar que pone en relacion al Estado con el ciudadano
(Ibarra, 2021). Asi mismo se define como sistema autonomo, formado por un
conjunto de organizaciones, sus operaciones internas de gestidbn estan
previamente determinadas con el publico o la sociedad (Torres, 2020). La reforma
administrativa y la modernizacion pretenden que fuera més eficiente, eficaz, y
autentica entregando un servicio de calidad (Zambrano, 2019).

Las dimensiones de esta variable fueron las siguientes: Segun Huespe
(2020) afirmé que el diagnostico organizacional dentro de la administracion
publica es fundamental donde mencion6 que es un proceso que permite indagar
como se encuentra organizada la institucion. De la misma manera, Gejafio (2019)
enfocd la relacidn a la planificacion sobre la gestion administrativa que es una
columna fundamental en una institucion del estado y va de la mano con la
organizacion de los recursos, y la evaluacion de los indicadores implantados, esto
determina los resultados de la gestion como positiva 0 negativa en una institucion,
a su vez, Gutiérrez (2020) determinaron que las habilidades gerenciales también
son fundamentales dentro de la gestion administrativa de una institucion. En razén
de lo cual, frente a dimensiones definidas se planted la teoria pragmatica sobre la

organizacion, la planificacion y las habilidades gerenciales dentro de la gestion



administrativa en las instituciones publicas son importantes y permite corregir y
mejorar los procesos en las actividades de los servidores.

Por lo que, Séanchez (2022) enfatiz6 que dentro de la Gestion
Administrativa la implementacién de medidas correctivas que comprenden la
planeacion, la organizacion, la direccién, como el control, también otra forma en
comprender Siervo y Simeone (2019) realizaron un estudio de la gestion publica y
presentaron tendencias teoricas que existe relacion entre cultura nacional y
organizacional. A tal efecto, el estado como ente rector debe exigir a las entidades
publicas el cumplimiento de las medidas correctivas y contar con buenas
gestiones administrativas en las instituciones publicas.

Segun Balcazar (2020) determiné que una buena gestion administrativa
dentro de los hospitales publicos, es importante evitar malas gestiones y exista el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién, paralelo con el enunciado,
Rodriguez (2019) expreso la importancia de las teorias de la gestion publica
donde existen aportes normativos de la filosofia/teoria politica valiosos, esto
conlleva a tener una moderna gestion publica.

En cuanto a Voloshyna (2021) mencion6 que reforzar la gestion
administrativa se debe basar en los principios como la disciplina, el orden, la
responsabilidad y la planificacion. Igualmente, Morillo et al. (2020) indicaron en el
estado debe existir buenas practicas democraticas por parte de los directivos y
calidad en la gestion administrativa, y Asca et al. (2021) afirmaron que dentro de
la administracion tiene funciones claves el cual permite aplicar con
responsabilidad los procedimientos. Por esto, Omehia et al. (2021) recalcaron que
una de las funciones principales de la administracion publica es la conservacion
de la informacién y evitar el deterioro por cualquier causa. La informacion en las
entidades es el cerebro de cada institucidon, esto conlleva a que cada servidor
como directivo y/o trabajador tiene la funcion primordial de custodiar la
documentacion en medio fisico como virtual.

La segunda variable atencion al usuario se sustentdé en las siguientes
teorias: Teran et al. (2021) en la calidad de servicio en una institucion es lo
primordial, puesto que depende de ello, mejorar la productividad y lograr la
satisfaccion de los usuarios. Por eso, Nik Mohd Hazrul et al. (2020) resaltaron en

la calidad de servicio y satisfaccion del cliente y son alternativas de medida y



control, es una propuesta de intervencion implacable, facil y operativa, todo ello
depende la prosperidad de la organizacion. Sin embargo, Caranqui (2019) expuso
gue la buena atencion al publico se fundamenta en la alineacién del personal
encargado de esta funcién dentro de la organizacion, destacando la prioridad de
contar con profesionales preparados en relaciones humanas, ya que se enfrentan
a diferentes tipos de personas cuando se trata de entidades publicas y sabiendo
gue las entidades publicas su mision es atender a la poblacién.

En tal sentido, Cerquin y Galvez (2020) consideraron que dentro de las
instituciones del estado una buena gestion administrativa influye
significativamente en la satisfaccion de los ciudadanos esto da entender, si existe
una adecuada gestion en la entidad, se tendra la posibilidad de tener una alta
satisfaccion en los ciudadanos. En esa misma linea, Kiefer (2016) recalco que la
administracion publica es el arte y la sabiduria de la gestion en las entidades
publicas y lo principal es que su finalidad siempre es sin fines de lucro, Por altimo,
Darity (2008) contribuyd que es una practica de gobierno y permite la reforma
politica e implementa politicas en mejorar y alcanzar los objetivos.

Con respecto a la variable 2 fue definida por conceptos de la siguiente
manera: El objetivo de las instituciones publicas debe ser satisfacer en la atencion
al usuario esto es parte de la gestion de la calidad, por lo que cada sector del
estado debe tener la responsabilidad de entregar una atencion de calidad
(Barletta y Velazquez ,2020). De tal manera, que la satisfaccion de los usuarios
en salud, a pesar de las deficiencias que presentan en el estado, es considerada
como primordial, enfatizando que la parte administrativa debe brindar una
adecuada atencion al usuario (Morales y Garcia, 2019). La calidad en atencién en
el sector salud es definida como resultado de un buen servicio profesional, esto
contribuye al buen uso de los recursos, y esto conlleva a que la poblacion tenga
una mejor satisfaccién (Ubaque y Morales, 2019). Se establecio que las entidades
publicas por ley deben crear oficinas donde se brinde una buena atencion al
ciudadano y resaltan que este tiene la libertad de presentar sus reclamos o
sugerencias, de tal modo, que han destacado la jerarquia de las tecnologias de
informacion y aportar una buena atencion a los usuarios. (Cornejo, 2012).

Haciendo mencion a las dimensiones de esta, segun Garcia (2019) plante6

lo siguiente: Primera dimension calidad en el servicio de atencion, donde recalco
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gue en toda entidad publica muy lejos de la burocracia debe existir una buena
calidad cuando se atiende a la poblacion y como resultado se obtiene a usuarios
con una atencion de primera calidad. Como segunda dimensién es la capacidad
de respuesta segun Eslava et al. (2018) realizaron el seguimiento al desempefio y
se centrd en evaluar el efecto de la atencion frente a la capacidad de los sistemas
de salud sobre los resultados a las respuestas que emiten, esto conlleva que el
Estado debe reorganizar y monitorizar las acciones de los servidores publicos
abarcados en la prestacion. La tercera dimension es la modernizacién en la
atencion al usuario segun Flores y Nufiez (2021) analizaron la grande necesidad
de modernizar implementando nuevos sistemas que mejoren en la atencion de los
servicios brindados al publico.

Las definiciones citadas tuvo relacion con lo referido por Delgado (2022)
sobre los primordiales avances de la modernizacién en la administracion del
estado y su predominio en la atencién al usuario, lo cual debe adoptarse como
una estrategia dentro de la Innovacion en la Gestion Publica, a la vez céspedes y
Delgado (2022) resaltaron que la gestion publica moderna se convierte en el
abanderado del progreso de la sociedad. Por tales razones se dice que la
modernizacién en una entidad publica es muy importante ya que brinda una
buena atencion al usuario con eficiencia y eficacia.

De la misma manera, Ripalda (2019) aporté que la innovacion en la entidad
publica como las tecnologias de informacion, se han establecido mecanismos
gue permiten a las instituciones del estado lograr una buena atencion ciudadana y
optimizando los recursos, asimismo, se relaciona con las aportaciéon de Chica y
Salazar (2021) aportaron sobre la importancia en la administracion publica es la
implementacién de tecnologias de la informacién y desarrollar las habilidades de
los servidores y esto conlleva a una buena atencion del ciudadano.

Finalmente, Widiastuti et al. (2019) indicaron que brindar una atencién
adecuada al usuario se basa en el sistema de informacion que cuente cada
entidad. Asimismo, Yap Hock et al. (2020) enfatizaron que la innovacion debe ser
una prioridad dentro del sector publico en mejorar el servicio de atencién al

usuario.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente fue de tipo basica, por contar con un marco teérico y
permite aportar conocimientos nuevos. Su finalidad es desarrollar los
conocimiento cientificos, es asi, como Pineda et al. (2018) consideraron que
la administracibn como una técnica o una tecnologia social tienen amplios
definiciones conceptuales en definir y caracterizar. En ese sentido, se
profundizaron los conceptos de la gestion administrativa y atencion al usuario,
como son las redes de salud.

El enfoque que se utiliz6 es cuantitativo, debido a que se procedio
recoger la informacion, donde fue elaborada y explicada, con la finalidad de
encontrar relacion entre las dos variables estudiadas (Amaiquema et al.
2019).

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal. En
términos de Fernandez et al. (2014) las indagaciones que se ejecutan en un
campo de conocimiento especifico permite ser aplicada, practica y/o empirica,
mediante su caracter o profundidad (Vela, 2019). Por lo cual, se ha
considerado como periodo conveniente, los meses comprendido en este afio
2022.

El nivel se opté por descriptivo y correlacional. Su finalidad fue
averiguar los episodios y los valores en que muestra una o mas variable. Por
lo que, Hernandez et al. (2014) enfatizaron especificar las propiedades,
caracteristicas que permita realizar un analisis y recoger informacion de
manera individual o conjunta sobre las variables identificadas. Seguidamente,
correlacional ya que permiti6 relacionar entre variables en un tiempo
concluyente. Por esta razon surgio la necesidad de analizar la interrelacion

entre las dos variables.
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Figura 1.

Disefio de investigacion.

Ox
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Dénde:

M: Muestra de estudio

Oy: Gestion administrativa

Oz: Atencién al usuario

r : Correlacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Gestién Administrativa

Definicién conceptual: Segun la LEY N° 27658 y Ley N° 29158 explica en la
modernizacién y mejoramientos en los procesos en las entidades publicas,
con el fin de optimizar la gestién publica y edificar un Estado al servicio del
ciudadano.

Definicién operacional: La misma que estuvo conformada por 3 dimensiones y
21 preguntas. Se evalu6 en el cuestionario con la escala de Likert con un
valor ordinal.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: El diagnéstico organizacional
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Las instituciones del estado tienen gran responsabilidad en gran medida en
estudiar y diagnosticar los valores y prioridades que guien la accion
organizativa, esto permite comprender la debilidad y fortaleza de las diversas
areas.

Dimension 2: La Planificacion sobre la gestién administrativa

Es una funcién importante que debe ser ejecutada por los directivos en las
instituciones publicas, ayuda resolver los incidentes presentes o futuras y

conseguir los objetivos trazados en beneficio de la institucion.

Dimension 3: Las Habilidades gerenciales

Son las destrezas especificas en transformar el conocimiento en accion, y son
necesarias en el buen desempefio dentro de la administracion publica, y el
resultado es el desempeio deseado en alcanzar los objetivos trazados.

Atencion al usuario
Definicion conceptual: Segun la OMS sefial6 el sector salud dentro del estado
lo primordial es la buena atencién al usuario ya sea en la parte administrativa

como asistencial, y de ello depende que se brinde un servicio de calidad.

Definicién operacional: La misma que estuvo conformada por 3 dimensiones y
21 preguntas. Se midio en el cuestionario con la escala de Likert con un valor

ordinal.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Calidad en el servicio de atencion

En la mayoria entidad publica principalmente en el sector salud existe la
burocracia, por lo que al romper esas barreras los resultados obtienen un
buen nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad de los

servicios prestados a la poblacion.
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Dimension 2: Capacidad de respuesta
Esto conlleva a realizar una exhaustiva responsabilidad dentro de la gestion
administrativa, vigilando como esta la capacidad de respuesta en los servicios

brindados a la ciudadania.

Dimension 3: Modernizacion en la atencion al usuario
Dentro de la modernizacién administrativa lo fundamental que se busca es la
eficiencia y la eficacia y brinde un servicio de calidad a la ciudadania y

permita mejores condiciones laborales en el trabajador del sector publico.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: Segun Roble (2019) afirm6 que es un conjunto de
personas, objetos, mercados o hechos; en los que se esta interesado
en estudiar e identificar. Para lo cual los trabajadores que laboran en la
redes de salud cuyas actividades son gestiones administrativas y

atencioén al usuario, se estuvo considerando a 55 personas.

Criterios de Inclusién: Al personal profesional y técnico administrativo.

Criterios de Exclusion: Al personal asistencial profesional y técnico que

sélo realizan visitas domiciliarias y control vectorial.

Muestra: Es una porcion, parte o un subconjunto de la poblacion de
gue se desea estudiar (Roble, 2019). Es un subgrupo del cual se
recolectaran datos, el cual se define con precision y debe ser

representativo (Baptista, et al. 2014).

Muestreo: Fue no probabilistico debido que cada elemento de la
poblacion no fue considerado en el presente, ya que fueron elegidos
segun sus funciones laborales. Puesto que, Carpio (2019) defini6 como
un arma cientifica que adquiere como principal propadsito fijar parte de la

poblacion que se debe estudiar.
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Unidad de andlisis: Como parte del resultado que se obtuvo en hallar
la muestra que se requiere, se consider6 a 30 trabajadores de la
entidad, las mismas que participaron de forma voluntaria en el llenado

de las encuestas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas
En la obtencion de la informacion, se utilizé la encuesta. Por eso, Martin
(2021) enfatiz6 que el uso seguro y dialéctico de la opinion publica
ayuda abrir conciencia en las instituciones en aplicar nuevas
alternativas y determina que las encuestas permite fundar una
importante herramienta. Mientras que, Cantos (2020) sefial6 que su
utilizacion es fundamental y obtendra datos de calidad y permite buscar

su punto de vista, opinién y otros, de los encuestados.

3.4.2. Instrumentos
Como instrumento se trabajé con el cuestionario. Segun Hernandez y
Mendoza (2018) recalcaron que los cuestionarios son elaborados en
una hoja con preguntas intercambiadas con los participantes
voluntarios. Las preguntas se elaboraron con anterioridad y basandose
en las variables y dimensiones de la presente investigacion. A razon de
esto, se crearon cuestionarios en las dos variables como son: Gestion
administrativa y atencion al usuario. Por consiguiente, se cont6 con 21
preguntas por cada variable. Cada pregunta alcanzd una respuesta
cerrada y se calific6 por medio de la escala ordinal de Likert ya que
consintio una orden y jerarquia, quedando de la siguiente manera:

Siempre (5); Casi siempre (4); A veces (3); Casi nunca (2) y Nunca (1).
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3.4.3. Validez y confiabilidad

Con respecto a la confiabilidad se optdé en realizar por medio del
coeficiente Alfa de Cronbach del programa estadistico SPSS v26. Es
asi, como Gonzalez y Aspeé (2021) destac6 que habitualmente cuando
este es superior a 0.7 se demuestra que una prueba se confirma fiable.
Por lo que el cuestionario que evalu6 las variables gestion
administrativa obtuvo un indice de confiabilidad de 0,819 y con respecto
a la atencién al usuario se obtuvo un porcentaje de confiabilidad de
0,888.

3.5. Procedimientos

En la recoleccion de la informacion a través de los cuestionarios, en
primer orden, se procedié a coordinar y solicitar a la Direccion de la Red de
Salud Utcubamba las facilidades en la aplicacion de instrumentos de
investigacion en la entidad, donde la directora ejecutiva emitiéo el documento
respectivo donde brindé las facilidades respectivas, de manera siguiente, se
coordiné con el personal administrativo acerca de la fecha, dia, hora y se
explico el motivo por el cual se socializé la encuesta y la importancia del
llenado de cada cuestionario, por esta razon, Garcia (2004) enfocéd que
terminar con éxito una investigacién resalta en contar con una buena
encuesta, esto con lleva a que este bien formulada, precisa y organizada.

De igual importancia, se hizo hincapié a cada trabajador que su
participacion es de manera andnima y no deberia ir con nombres o firma. En
el cuestionario se incluyé en la parte superior la glosa del consentimiento

informado.

3.6. Método de analisis de informacion
La informacion recolectada a través de los cuestionarios se realizé a
cada servidor administrativo, por lo que se coordind en la obtencion de las
herramientas necesarias, asi como de la aplicacion de métodos y con ello
permitié determinar los resultados y analisis estadistico efectivo, demostrando

la fiabilidad y validez de la base de datos que es la informacion primordial.
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En la metodologia se observd los criterios esenciales que ayudo
obtener datos valiosos. Segin Naupas et al. (2014) mencionaron que la
utilizacién de instrumentos, contestar preguntas, probar hipotesis y el uso de
estadistica descriptiva, resalta que es la Unica forma de alcanzar la verdad.

Asi pues, se optd por la estadistica descriptiva la misma que se
trabajé con los rangos establecidos, el cual permitié hallar y analizar la
frecuencia es asi como Fernandez, et al. (2002) definieron como un conjunto
de técnicas y su finalidad es exhibir y minimizar los diferentes datos
observados.

Con respecto a la inferencia fue posible identificarla con la escala de
Likert, segun Llinas (2017) anuncié que analiza problemas con el fin de
averiguar peculiaridades de una poblacibn a partir de una informacién
proporcionada.

En la facilitacion de los procesos estadisticos se instald el software
SPSS v.26, por lo que, Greenland (2005) mencioné este facilita las tareas
analiticas dificiles a través de avances en usabilidad y acceso a datos.

Por ello, se procedio a trabajar los resultados en la hoja de célculo
Microsoft Excel, posteriormente fueron trasladados al SPSS v.26, el cual se
utilizé la prueba de normalidad a través de Shapiro-Wilks por contar con una
muestra de 30 servidores, esto se corrobora segun Card (2019) indicando que
es el método mas apropiado en tamafios de muestra pequefios (<50
muestras). Los resultados obtenidos indicaron trabajar con el estadigrafo de

Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

La resolucién de consejo universitario N° 0262-2020/UCV E, enfatiza
el compromiso y recato de los investigadores en la elaboracién y proceso de
la informacion. Por eso, Bilbao (2006) mencioné que en la ingenieria es
indispensable la ética, ya que su principal objetivo es ser eficientes y eficaces
en sus multiples funciones.

En ese sentido, se desarrollé la presente investigacion de manera
transparente, con dedicacion y con el compromiso en el proceso de la

informacion. Segun Salazar, et al. (2018) manifestaron que la ética y la
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moral, son dos conocimientos que se entrelazan y son de suma importancia
como elemento transversal y esencial en la investigacion.

Al finalizar se obtuvo un producto Optimo y util al conocimiento
cientifico, es asi que se elabor6 bajo las normas de redaccién APA version 7,
plasmando uniformizar la redaccion dentro de los parametros de margenes, e
incluye compaginacion, titulos, referencias y anexos.

Cabe recalcar que en la elaboracion de la presente investigacion se
logré cumplir con los requisitos éticos, morales y legales, exigidos dentro de la
normativa mencionada lineas arriba.

Finalmente, se respetd la dignidad, privacidad y su espacio de las
personas involucradas, asi como de los colaboradores con quienes estan
siendo participes en el presente desarrollo, la prioridad siempre fue el ser
humano que esta siempre por encima de cualquier pretension cientifica.

Se orient6 hacia la busqueda del bien comudn, se evité riesgos y
posibles dafios. Cabe resaltar que los datos de las personas fueron

manejados con la reserva debida.
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IV. RESULTADOS

Andlisis Descriptivo
En este capitulo permite exponer los datos logrados como resultado del
cuestionario sobre la gestion administrativa y atencion al usuario del personal

de la Red de Salud de Bagua Grande.

Variable 1.
Tabla 1.
Resultado de la variable: Gestidon administrativa

Rango Frecuencia  Porcentaje
Bajo 30 100.00%
Aceptable 0 0.00%
Alto 0 0.00%
Total 30 100.00%

Interpretacion:

En la tabla 1, se observa que el 100% de los servidores del sector salud,
encuestados consideran que la gestibn administrativa es bajo, cabe recalcar
gue como sector publico existe la burocracia, y esto genera malestar en los
trabajadores motivo por el cual no permite avanzar en sus labores diarias de
manera oportuna. La gestién administrativa es el eje principal en las entidades

publicas.

20



Variable 2
Tabla 2.

Resultado de la variable: Atencién al usuario

Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 100.00%
Aceptable 0 0.00%
Alto 0 0.00%
Total 30 100.00%

Interpretacion:

En tabla 2, se considera que el 100% de los servidores del sector salud
encuestados opinan que la atencion al usuario es bajo, enfatizando que la
atencion al usuario sefiala que no es la adecuada. Esto conlleva a multiples
factores por el cual no se esta brindando una atencién de calidad, partiendo de
la gestibn administrativa, sabemos que una buena atencion al ciudadano es el

resultado de una entidad que trabaja en equipo y articuladamente.
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Anédlisis inferencial

Hipotesis general:
En la presente tabla se elaboré la relaciéon entre la dos variables gestion

administrativa y la atencion al usuario en la red de salud de Bagua Grande.

Tabla 3.

Prueba de hipétesis general

Gestion Atencion al
administrativa usuario
Gestion Coeficiente de 1.000 693"
administrativa correlacion
Rho de Elg. (bilateral) 0 0.9())80
Spearman — —
P Atencion al Coeficiente de 693" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

Interpretacion:

En la tabla 3, se aprecia la percepcion de los trabajadores de la red de
salud Bagua Grande con respecto a la relacion entre las variables gestion
administrativa y atencion al usuario obtuvo un Rho de Spearman que asciende
a 0.693 consiguiendo que en la prueba de hipétesis general existe una
correlacion moderada entre las dos variables; por ende, el valor de significancia
es inferior a 0.05. De tal modo, se acepta la hipétesis alterna existiendo

relacion entre GA y AU.
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Hipotesis Especifica 1

Tabla 4.

Correlacion entre el diagnéstico organizacional y la atencion al usuario

Atencion al
Diagnostico usuario
Diagndstico Coeficiente de 1.000 567"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) 0.001
Spearman N 30 30
Atencion al Coeficiente de 567" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 30 30

Interpretacion:

En la tabla 4, refleja la apreciacion de cada trabajador de la red de salud
de Bagua Grande en la relacion entre las variables diagnostico organizacional y
atencion al usuario, donde obtuvo un Rho de Spearman que asciende 0,567
obteniendo una correlacion moderada, de igual manera el valor de significancia
es 0.001 entre las variables por debajo de 0.05; Por lo tanto, se acepta la

hipotesis alterna.
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Hipotesis Especifica 2

Tabla 5.
Correlacién entre la planificacion organizacional y la atencién al usuario
Atencion
Planificacion  al usuario
Planificacion  Coeficiente de 1.000 725"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Atencion al Coeficiente de 725" 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

Interpretacion:

En la tabla 5, se aprecia la opinion de los trabajadores de la red de salud
Bagua Grande con respecto a la relacién entre las variables planificacion
organizacional y atencion al usuario que obtuvo un Rho de Spearman de 0.725
consiguiendo que existe una correlacion alta entre las dos variables; por ende,
el valor de significancia es por debajo a 0.05. Por tanto, se acepta la hipétesis

alterna.
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Hipotesis Especifica 3

Tabla 6.
Correlacion entre las habilidades gerenciales y la atencion al usuario
Atencion al
Habilidades usuario
Habilidades Coeficiente de 1.000 0.200
correlacion
Sig. (bilateral) 0.289
Rho de N 30 30
Spearman  Atencion al Coeficiente de 0.200 1.000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.289
N 30 30

Interpretacion:

En la tabla 6, se aprecia que existe una correlacion muy baja de 0.200,
con un valor de significancia de 0.289 entre las habilidades gerenciales y la
atencion al usuario; Por tanto, no descarta la hipétesis nula. Esto refleja el
concepto que tiene cada trabajador de la red de salud Bagua Grande respecto
a la falta de interés por parte de los directivos sobre las habilidades gerenciales

dentro de las entidades publicas.
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V. DISCUSION

La hipétesis general planteada en esta de investigacion se concretd en la
relacibn que existe entre las dos variables estudiadas, las mismas que se
evidencio a través del Rho de Spearman con un valor de significancia es inferior a
0.05, partiendo de este indicio se sostiene que la gestion administrativa debiera ir
de la mano con la atencion al usuario en el sector de salud con la finalidad de
alcanzar un solo objetivo.

Comparando con el aporte de Alva et al. (2020) donde contribuyé que la
gestion administrativa es la pieza clave en la organizacién y logra un buen
horizonte de calidad de servicio al usuario, concluyendo en sus resultados de Rho
de Spearman, el valor “p” de 0,034 y es menor a 0.05, la relacion de la GA y la
buena atencion al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, fue significativa,
afirmando que existe una relacion entre la variable GA y el servicio de calidad al
usuario.

En esa misma linea, la presente investigacion se respaldd con el estudio de
Morgado (2020) donde cuyos resultados indicaron entre las variables la
correlacion moderada y altamente significativa entre (RS=0.561; p<0.01)
mostrando una relacion directa, concluyendo que para que exista una adecuada
atencion al usuario es producto de una buena gestion administrativa y este se
refleja en una atencion de calidad de servicio. En ese sentido, considerar los
factores determinantes dentro de las gestiones publicas, como la falta de
presupuesto, de capacitaciones, la burocracia, entre otros; Dichos factores
facilitaran un nivel de comprension mas critico a fin de interpretar mejor los
resultados.

Ademas, en este estudio permiti6 analizar la efectividad de una buena
correlacion entre las variables y los resultado de otros aportes encontrados, de
ahi que Zambrano (2021) cuyo analisis Rho de Spearman de la afinidad
encontrando un p-valor<.01; donde, rechaza la Ho; comprobando la existencia de
una correlacion entre las variables (rho=.825; p<.01); en los procedimientos de la
gestion en el area de Hemodialisis realizando favorablemente y permitiendo tener

un resultado de un paciente satisfecho.
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De la misma forma, Rodriguez (2021) enfatizé que la gestion administrativa
en las instituciones publicas busca desarrollar estrategias, enfocando una de sus
objetivos principales: La buena atencion al usuario, por lo que es indispensable
gue las organizaciones logren niveles de calidad, comparando con la presente
investigacion se obtuvo la existencia de correlacion moderada entre la GA 'y la AU
en la red de salud de Bagua Grande de 0.693; y el valor de significancia es
inferior a 0.05.

Por consiguiente en su estudio Trigoso (2021) mencion6 sobre la
correlacion significativa entre las variables estudiadas, donde encontré el Rho de
Spearman de 0.821, precisando que el periodo actual de la gestion administrativa;
se encuentra en un nivel regular con un 60% del total de los estudiados. Se
comprobé que la calidad de servicio esta en 67% quienes consideraron
encontrarse en situacion de satisfecho o insatisfecho. Una similitud con los
resultados se puede coincidir con el aporte de Quifiones (2021) llegando a su
conclusion en su estudio sobre los resultados obtenido en la gestion
administrativa y calidad del servicio, al adquirir la Rho de Pearson, con un
coeficiente de correlacion del 0.721.

Asi también se cont6 con el resultado vinculado de Minaya (2022),
existiendo una correlacion positiva alta (p=0,00 <0,05; r =0,756), relacionando con
la calidad de atencion a los paciente del C.S. de Hualmay, afirmando que a
medida que la gestion administrativa sea la adecuada, mejorara la calidad de
atencién, es asi como, Cano (2022) mencion6 que se debe considerar que la
calidad de atencion estd vinculada por una eficiente gestion administrativa y
contribuye a una satisfaccion de parte del usuario.

Ahora bien, se procedié a realizar el respectivo analisis de las hipotesis
especificas con las respectivas dimensiones y poder apreciar la relacion de cada
una de ellas y enfocando en las experiencias encontradas.

La primera hipétesis se hizo el andlisis de la correlacion entre el
diagnéstico organizacional y la atencion al usuario llegando a la interpretacién de
gue se acepta la hipétesis alterna por contar con un valor de significancia por

debajo de 0.001. Esto permitid basarse en el estudio de Zarate (2022) donde
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menciond sobre la importancia de mejorar las estrategias para que se logre un
buen nivel de satisfaccion de los usuarios y una calidad del servicio, en su tesis
mostré segun Spearman urs =0.759 con un nivel de confianza del 99%,
determinando que existe una correlacion fuerte entre las variables.

Por lo que, Miguel (2022) concluyé en su estudio aporta que el diagndstico
organizacional influyé en los procedimiento institucionales en una entidad
formativa, sefialando como efecto notable, donde 130 profesores que participaron
de los cuales 30 aportaron sobre el diagnéstico organizacional deficiente: 66.7%
lo considerd con un bajo nivel, 30.0% menciond con un nivel medio y 3.3% sefialo
gue existia un nivel alto; segun analisis, de los 76 educadores recalcd el
diagnéstico organizacional como regular: 9.2% indicé un bajo nivel ; 80.3% sefiald
como un nivel medio y 10.5% nivel alto; finalmente, de los 24 docentes opind
sobre el diagnostico organizacional eficiente: 50.2% resaltdé un nivel medio y
45.8% un nivel alto.

Tal como indicé Ferrufino (2022) las entidades encaminadas a la prestacion
de servicios se caracterizan por la enorme complejidad estructural y equipos de
trabajo, donde requieren de un mayor énfasis y comprensiéon de la interrelacion
entre los individuos, la cultura organizacional y la organizacién del trabajo en
salud, esto refleja con los resultados de la hipotesis especifica 1 de la presente,
donde se estima que existe una correlacion alta de 0.725, con un valor de
significancia de 0.00 entre la planificacion organizacional y la atencion al usuario
por debajo de 0.05; reconociendo que el diagndstico en la cultura organizacional,
otorga la posibilidad de detectar aspectos que no son los mas adecuados, por lo
gue se gestiona e interviene para favorecer la elevacion de indicadores de
calidad, satisfacer las necesidades de los usuarios y las expectativas de la
sociedad.

De igual manera, Correa (2021) demostré que el DO tiene un resultado de
52,4%, con una predominio en el PE de 28,6%, y con un coeficiente Rho de
Spearman de 0,285 de la Municipalidad Provincial de Tumbes, enfatizando sobre
la adecuada organizacion de un pueblo es el resultado de contar con instituciones
funcionando correctamente, por la entrega y dedicacion, esto con lleva a tener

ciudadanos satisfechos
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Es por ello, que Acuiia (2020) quien sostuvo que es inexcusable realizar en
toda entidad un diagnostico antes de implementar los procesos dentro de las
instituciones publicas, la misma que ayudaria como un arma poderosa para
alcanzar las metas bajo esquemas de calidad, comparando con los resultados
mostrando una correlacion alta con un Rho de Spearman de 0,857 y un valor de
p=0.000, existiendo una relacion significativa entre la gestion por procesos y el
disefio organizacional de la administracion publica en la Direccibn Regional de
Educacién de Ucayali

Por lo que, Turizo y Ruiz (2020) resaltaron que la organizacion en salud
compone una de las herramientas estratégicas que ayudan a la mejora incesante
de cada institucion publica, ya que permite brindar un servicio de calidad y
también realzar la calidad de vida laboral de cada trabajador. En esa misma linea,
Zamorano (2020) se refiri6 acerca de la importancia del diagnéstico
organizacional, el cual, ayuda a concebir diferentes dimensiones que permiten
formalizar una toma de decisibn mas objetiva y oportuna con la realidad,
necesidades y metas de las organizaciones.

Con respecto a la segunda hipétesis la planificacion organizacional y la
atencion al usuario la presente, conté con una correlacion alta de 0.725,
significancia de 0.00, inferior de 0.05, aceptandose la hipotesis alterna; Tal como,
Alvarez (2021) determin6 que la gestion de la planificacion en el Seguro Social
obtiene un valor regular (68%), indicando que se basan mas en las teorias como
son normativas, seflalando que la eficacia es ausente en esta institucion,
basandose en los resultados obtenidos. De igual manera, Gonzales (2021) resalto
gue es habitual oir que, en las instituciones publicas, no consiguen alcanzar sus
objetivos trazados, por falta de planificacion en sus labores y eso repercute en la
economia del pais. Por otro lado, Quintero et al. (2021) mencionaron que la
planificacién estratégica es de gran importancia porque permite implementar
politicas en las instituciones y participa en la solucion de los problemas, esta debe
ser objeto de aplicacion fundamental, ya que exige a los directivos la actualizacién
de sus conocimientos y el continuo perfeccionamiento de sus habilidades.

De tal manera, Rueda (2021) aport6 sobre la planificacion estratégica
indicando que es una herramienta de gestion que debe ser utilizada por todas las

entidades publicas, incluyendo las universidades, para lograr las metas
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establecidas. También aportdé Chilébn (2021) en su tesis llegé a la siguiente
conclusion sobre el nivel de planificacion estratégica en la direccion salud San
Martin; manifestando que un 3% de servidores revelaron que es inexistente; el
27% indicaron esta en propuesta, el 37% mencionaron esta en iniciado, el 25%
manifestaron que se encuentra en desarrollo y el 8% declararon que esta
implementado, pero cabe mencionar que ningun servidor indicO que esta
Consolidado.

De forma semejante, se relaciondé lo aportado por Chirinos (2021)
sefialando la planificacion en las entidades publicas como una actividad que se
basa en prever acciones donde se establecen objetivos y metas que se deben
alcanzar en un periodo de tiempo determinado, un de las debilidades que
presenta el proceso de planificacion de las instituciones publicas en relacion a la
baja ejecucion de sus planes y las limitaciones de los servidores publicos para
alcanzar las metas programadas, lo que se traduce en baja capacidad de
desemperio institucional. De igual manera Romero (2020) concluyéo en su
investigacion de la muestra estudiada, el 83.7% reveld que cuenta con un nivel de
PE alta y un 16.3% mencion6 que es medio, alcanzando como resultado que la
hipotesis general se cumple, siendo esta: La planificacion inciden en los centros
educativos, asi como en el colegio de San Juan de Miraflores, presentando un
valor de significancia de 000< 0.05.

En cuanto a la tercera hipotesis las habilidades gerenciales y la atencion al
usuario, existe una correlacion muy baja de 0.200, con significancia de 0.289;
donde no se descarta la hipotesis nula. Lo mismo que, la aportacion de Nufiez
(2021) enfatiz6 el objetivo de su investigacion fue comprobar la relacion de las
habilidades gerenciales con la administracion del colegio del Callao, obteniendo
un nivel de significancia de 0,05, y una correlacion Rho de Spearman = 0,478.
Concluyendo que las HG se relacionan directa y significativamente con la
administracion educativa. Haciendo hincapié a la aportacion de Sanchez (2022) el
mismo que recomendd en sus tesis que las instituciones del estado deben
evaluarse permanentemente las &reas administrativas y desarrollar las
habilidades gerenciales, el cual permitira un mejor servicio. Por otro lado, Huerta
(2020) en su articulo publicé la relacion que existe entre las habilidades

gerenciales y la toma de decisiones en la institucion educativa publica de la UGEL
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07, manifestando que parte del proceso de modernizacion en la gestion publica
exige que los trabajadores del sector publico obtengan habilidades para afrontar
distintas circunstancias y contribuyan en alcanzar las metas institucionales de
manera eficiente y eficaz.

Lo anterior, se relaciona con las aportaciones de Suriaga y Gamboa (2019)
donde sefalaron que las habilidades aplicadas a las necesidades de las
instituciones, permite visualizar un entorno moderno, con directivos dispuesto a
adaptarse y a eliminar paradigmas arraigados en las entidades publicas, enfocado
a mejorar y direccionar sus estrategias para beneficio de la organizacién. Algo
similar, a los resultado de la presente investigacion se corroboré con la aportacion
de Quispe (2017) en su tesis cuyo resultados en habilidades obtuvo 0.693, y SU
0.621, Concluyendo, que estas se correlacionan con un valor de alfa 0,000, menor
que 0,05, manifestando que el 57,58%, de los encuestados presentaron nivel
bajo, mientras que el 42,42%, sefialaron que se encontré en un nivel medio, vy el
72,73%, de los encuestados indicaron que estaba en un nivel de bajo, mientras
qgue el 27,27%, manifestaron que en un nivel medio, existiendo una correlacién
significativa entre sus variables.

En esa misma linea, la investigacion fue parecido a los resultados de Ugaz
(2017) donde menciondé sobre las entidades publicas con respecto al enfoque de
la nueva gestion publica y emple6 las habilidades gerenciales de las empresas
privadas para aplicarlas en las entidades publicas y reformar la calidad de la
gestion, eliminando la burocracia, y permitié lograr la mejora continua en la
satisfaccion del ciudadano, alcanzando los objetivos de la institucién al brindar un
servicio de calidad, como resultados obtuvo una influencia significativa del 87.1%
de las habilidades gerenciales en la gestion de la informacion, asimismo se
demostro la influencia del 62.7% y 74.1% en las dimensiones de la adquisicion y

procesamiento respectivamente.

31



VI.

CONCLUSIONES

1. Los resultados obtenidos segun el estadigrafo de Rho de Spearman se

comprobaron que existe una correlacion moderada entre la gestion
administrativa y la atencién al usuario en la red de salud de Bagua Grande.
Esto refleja que la institucion debe analizar, restructurar y reforzar la GA

para lograr una buena atencion al usuario.

Segun el estadigrafo de Rho de Spearman se demostré que existe una
correlaciéon moderada entre el diagnostico organizacional y la atencion al
usuario. Esto refleja la falta de DO antes de iniciar una responsabilidad de
jefatura en sus respectivas areas, por lo que conlleva a un desinterés por

brindar una atencion al usuario oportuna.

De acuerdo a los resultados logrados en el estadigrafo de Rho de
Spearman se manifestd que existe una correlacion alta entre la
planificaciéon organizacional y la atencién al usuario. Por lo que la
institucion debe seguir asumiendo compromisos para brindar una excelente

atencién al usuario.

Con referencia a los resultados en la tercera Hipotesis Especifica se
evidenci6 la correlacién baja entre las habilidades gerenciales y la atencion
al usuario, es asi que se corroboré que en las instituciones publicas son
aplicadas y valoradas mas los conocimientos obtenidos y predomina la
falta de interés por las habilidades, no so6lo de los directivos también por

parte de los trabajadores.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Los encargados de dirigir la institucion realicen las gestiones correspondientes
para que la gestibn administrativa funcione con una adecuada modernizacion,
esto permitira brindar una atencioén al usuario de manera oportuna y de calidad en

la red de salud de Bagua Grande.

Segunda

Los directivos al momento de asumir funciones en la institucién, establecer el
diagnéstico organizacional como requisito indispensable en cada éarea, con la
finalidad de obtener una gestion administrativa organizada y como resultado una

atencion al usuario de calidad.

Tercera

El area de administracion y presupuesto encargados de elaborar el plan
organizacional, realizar el respectivo seguimiento para que se ejecute por cada
jefe de area en la institucién, la misma que ayudard a brindar una atencion al

usuario a tiempo.

Cuarta

Que cada directivo y trabajador en la entidad estudiada desarrollar y refinar las
habilidades principales como el liderazgo, la comunicacion, el trabajo en equipo,
la solucién de conflictos y la toma de decisiones. Esto permite favorecer a la

institucion y por ende reflejar una buena atencional usuario.

Quinta:
Generar nuevos aportes a la comunidad cientifica, que sera de suma importancia
para las generaciones venideras, dispuestas a enriquecer sus conocimientos y

continuar con el legado de realizar investigaciones.
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ANEXO 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestion administrativa y atencion al usuario de los servidores de la red de salud de Bagua Grande, 2022
AUTOR: Delgado Calder6n, Magna Medali

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema principal: Objetivo general: Hipotesis  general: Existe | Variable 1: Gestién administrativa.
¢En qué medida la gestion Determinar en qué medida relacion entre la  gestion

administrativa se relaciona
con la atencién al usuario
en la red de salud de Bagua
Grande, afio 2022?

Problemas secundarios:
¢ En qué medida la
atencion al usuario se
relaciona con el diagndstico
organizacional en la red de
salud de Bagua Grande,
afio 20227?.

¢En qué medida la atencion
al usuario se relaciona con
la planificacion en la red de
salud de Bagua Grande,
afio 2022?

¢ En qué medida la
atencion al usuario se
relaciona con las
habilidades gerenciales en
la red de salud de Bagua
Grande, afio 2022?.

la gestion administrativa se
relaciona con la atencion al
usuario en la red de salud
de Bagua Grande, 2022.
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(He3) Las habilidades gerenciales
se relaciona con la atencion al
usuario en la red de salud de
Bagua Grande, afio 2022.

Gestion administrativa:
D1.El diagnéstico
organizacional.

D2.La Planificacion sobre la
gestion administrativa.
D3.Las Habilidades
gerenciales.

Atencién al usuario:
D1.Calidad en el servicio de
atencion.

D2.Capacidad de respuesta.

D3.Modernizacion en la
atencion al usuario.

Diagndstico administrativo.
Organizacion laboral.

Planificacién en el trabajo.
Acciones planificadas.
Habilidades ejecutivas.
Habilidades en los trabajadores.

Igualdad de trato y acceso a los
Servicios.

Derecho a solicitud de informacion.
Informacién clara y oportuna.
Recepcion de solicitud.

Uso delas TIC's.

Capacitacion a los trabajadores.




ANEXO 2. Matriz operacional

MATRIZ OPERACIONAL

Variables e indicadores

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion Rangos
Segun |3 LEY N° 27658 organizacional. Organizacion ' 1-7 -
y Ley N 2915_8 e_x,pllca C_ompu_esto por 3 laboral. Escala de Likert:
en la modernizacion y | dimensiones:
mejoramientos en los | El diagnéstico — — 1= Nunca
Gestion procesos en las | organizacional. La Planlflcac!gn Plamﬁcamon enel 2= Casi nunca Alto = 79-105
administrativa. | entidades publicas, con | La Planificacién sobre la | SOPre la gestion | trabajo. " 8-14 3= A veces Aceptable = 50-78
el fin de mejorar la | gestién administrativa. administrativa. | Acciones planificadas. 4= Casi siempre Bajo = 21- 49
gestion publica y | Las Habilidades _ 5 = Siempre
construir un Estado al | gerenciales. Las Habilidades
servicio del ciudadano. o ejecutivas.
rlabiidades Habilidades en los 15-21
9 ' trabajadores.
Igualdad de trato y
’ Calidad en el acceso a los servicios.
Segun la OMS, en el servicio de Derecho a solicitud de 1-7
sector salud del estado Compuesto por 3 atencion. informacion. Escala de Likert:
lo primordial es la buena " ) .
atencién al usuario ya dlm_en3|ones. - 1= Nunca
., Calidad en el servicio de ~ _ . Alto = 79-105
Atencion al sea en la parte S . Informacion clara y 2= Casi nunca _
usuario administrativa como atencion. Capacidad de oportuna 3= Aveces Acep?able =50-78
) . . Capacidad de respuesta. respuesta. 8-14 _ iy Bajo =21-49
asistencial, ya que R Recepcién de 4= Casi siempre
Modernizacion en la o i
depende de ello para . . solicitud. 5 = Siempre
. e atencion al usuario.
que se brinde un servicio
de calidad Modernizacién | Usodelas TIC's.
en la atencion Capacitacion a los 15-21

al usuario.

trabajadores




ANEXO 3

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Confiabilidad de los instrumentos:
Variable 1.

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de variable 1.

Gestion administrativa:

Cuadro 1.
Procesamiento de datos
N %
Valido 30 100.0
Casos Excluido? 0 0.0
Total 30 100.0

Cuadro 2.
Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.819 30

En los cuadros 1y 2, se aprecia que el célculo de la prueba del coeficiente Alfa de
Cronbach resulté 0.819 indicando que el instrumento tiene un nivel alto para ser

aplicada en la presente investigacion.



Variable 2.

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de variable 2.

Atencion al usuario:

Cuadro 3.
Procesamiento de datos
N %
Casos Valido 30 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 30 100.0

Cuadro 4.
Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.888 30

En los cuadros 3 y 4, se observa que los calculos de la prueba se observa que el
célculo de la prueba del coeficiente Alfa de Cronbach resultdé 0,888 indicando que

el instrumento tiene un nivel alto para ser aplicada en la presente investigacion.



ANEXO 4
CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LAGESTION ADMINISTRATIVA

H~ OMENSICONES (items Fertinencia' |RelevanciaZ Claridad? Supgerencias
DIMENSION 1 DIAGHNIETICO 51 Nao 51 Nao 51 No
1 Considera UsIed |a Mporianta OB realizal un 0 &gNosicD anles 02 SsUmr un area X X X
F] Considera usled que los difecivos Geben socaizar el disgndsico de s instucian. X X X
3 Tiene uslEd ConoCimierio como r3baador sobre 105 procesos de su anes. K X X
4 Considera usled que =1 disgnastico Syudara 8 Mejorar en 5U5 ISbores X X X
5 Considera USIEC qUE 52 k0grara Geteclar 1as debilidsces de su Sres & raves del X X X
diagnostco
[ Considera Usied qUe 21 di3gnosico N SU MEil00n Oebe realizar de manera X X X
pErdica.
T Considera usled que 1 disgrosico organizaciona PErMIE YEr 135 VENT3[Es X X X
competitvas de su insttucion
DIMENZION 7 PLANIFICACION 51 Nao 51 Nao 51 No
] COMS0era J5IEG QUE '@ DISNINGAE0N N 50 INSHIUCION Syddars en 105 O0elwos para X X X
mEjorar
Conoce usbed ks oEjeThos e Su insHbacion X X X
10 COnSidera USIEC qUE &S SSITSIEQIES CJE CUSNIE |8 MSI04C0n, 50M aplicadss oe X X X
sorma adecuada por los vebajadores.
11 UfilZa 45120 esiralegiss en 50 &rea Pars & Svance O |5 INFONmac on. X X X
12 Considera UsIEd (@ Mporanda dE 18 pEanicacion 4emiro 5 organzscion X X X
13 COMS0era USIEC QUE '@ DISNINGACION Sye03 & 1Omar DUENSs GECISONES GEnmg oe 50 X X X
anganizacian.
14 ConocE usted gue |3 planFoacion refea en los resullados cbienides en su X X X
rstibscion.
DIMENZION 3 HAEILIDADES Ef] o 51 o 51 o
15 Considera usled que las Hablidanes 5on fundamenisles demiro de (& geshion X X X
administrativa de su institucian
16 Conoce usted SUS Fabildades para desarmolar |35 achvidanes dentro del &rea X X X
designads.
17 Msrefa usted con rapidez el proceso o 13 Infofmacon deniro de 54 oficing. X X X
18 ‘COMSi0eTa USIed qUE (&= NaLiHades Sydda 3 pISMACAEr, Prionzar y SICanzar 05 X X X
objetivas en fa organizacion
19 Considera UsIEd quUe Sus dinecivos oeben ContEr con hatdidades geErEncales X X X
20 Considera Usled que [as nabilidades son relevanies para crear un DUen Cima X X X
aboral
Fil Considera usied que a5 habilidades son fundameniales para cesempeiar un pUeEsio X X X
de rabajo.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Montalvan Torres, Diana Luz DONI:

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica

Pertinencia;E| itern corresponde al concepio tedrico formulada
IRelevancia: El item &= apropiado para reprasentar &l componsnis o
dimenzion especifica del constructo

iClaridad: Se entiends sin dificuliad alguna &l enunciado del item, ez
concizo, exacto y directo

Mota: Suficiencia, =2 dice suficiencis cuando los items planteados
zon suficientes para medir [a dimensian

Mo aplicable [ ]

33592067

04 de Mayo del 2022.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LA ATENCION AL USUARIO

MN*® DIMENSIONES [ items Pertinencia! |Relevancia® Claridad? sSugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Si Mo Si Mo Si MNo

1 Considera usted que |3 igualdad de trato es importante en su institucion. X X X

2 Considera usted que el acceso & los senvicio 22 un derecho 2 108 usUanos. ¥ X X

3 Considera usted que su inatitucicn brinda un buen semvicic. X X X

4 Considera usted que los horarios de atencion permite un senvicio adecuado X X X

] Considera usted que |3 calidad en & servicic de atencion es importante en su ¥ X X
inatitucion

[ Considera Usted que 2l perzonal que labora en |3 instifucion tiens predizpasicion X X X
para orientar al usuaric

7 Considera Usted gue 2l servicio de atencion reflgja la imagen de la instiucion ¥ X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si Mo Si No

] Considera Usted que la institucion entrega Informacion solicitada de manera X
oportuna.

9 Considera usted que |3 recepcicn de solicitud debe ser atendida. X X X

10 | Considera usted que su institucion toma mucho tiempo para brindar informacidn. X X X

11 | Considera usted que es imparianie la capacidad de respuesia en una institucian. X X X

12 | Considerz usted que el personal tiens voluntad para ayudar a los wsuarios ¥ X X
proporcionands un servicio rapido.

13 | Consideras usted que su institucion gebe mejorar en |3 capacidad de respussta. ¥ X X

14 | Considera usted que los directivos de =y instiucion deben involucrazs en la X X X
capacidad de respussta
DIMENSION 3: Modernizacion en la atencion al usuarie Si No Si Mo Si No

1% | Considera usted que el weo de las TIC s faciliia en la atencion al usuarno, X b ]

16 | Considera usted que [a modernizacion 3 importante para 2u instiucion ¥ X X

1T | Considera usted que su institucion cuenta con los equipos techologicos necesarios X X X

18 Cenzidera usted que [2 moderizacion en |3 instilucion liminaniz 12 burccracia. X X X

19 | Considera usted que con 3 implementacion de |3 modemizacion en su inslitucion X X X
brindaria un semicio eficiente

2 | Considera usted que el uso de 13 tecnclogiz ayedana e su labores, X X X

21 Considera usted que las constantes capacitaciones a los trabajadores permite una ¥ X X
atencion de calidad,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Montalvan Torres, Diana Luz DNl

Especialidad del validador: Maestra en Gestién Publica

Pertinencia;E| item corresponde al concepto tedrico formulada
IRelevancia: El item ez apropiado para reprasentar 8l components o
dimension especifica del construcio

WClaridad: Se entiends sin dificuliad alguna &l enunciado del ifem, es
concizo, exacto y directs

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir [a dimension

Mo aplicable [ ]

1 335920687

04 de Mayo del 2022.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAGESTION ADMINISTRATIVA

H DIMENSIONES T items Fertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1- DIAGNOETICO E:f Nao LA Nao L] Ko
1 CorEidera Jsied [@ mporiancia de realizar un 0 @gnosico anles de SsUMmi U area X X X
F CorEidera Jsied que (oS direcivos deben sotaizar el diagnashico de sd imsiiuckan. X X X
3 Tiene usled conocimients como rabaador sobre 10s procesos de S0 area. X X X
4 CorEdera Jsied que 2l diagnastico Syudara 3 Mejarar en sus Isbores X X X
5 ConEidera JSIEC qUE S2 IDgrara 0e=clar 155 deblidsoes de 5uJ 3res a rawes del X X X
diagnostico
= COME0era JSIED QUE 2] diagrastico 8N SU ME19JC00 0208 realizar Je maners X X X
percdica.
T Corcdera Jsied que 21 diagrostico GrganiZaciona DENMNE ver 135 VEN=3as X X X
competitvas de suU institucion
DIMENSION Z: PLANIFICACION E:f Nao LA Nao L] Ko
& COrEineTa USIES QUE Ia DIBNTACACIoN en 50 INSHIUCION ayJdars en 105 Dhyetos para X X X
mejorar
Conoce usted ko5 DEjelhios de su insHhecon X X X
10 COnEidera JSIEC QUE (&S Ss5ITS12gias U8 CUSENIE |8 NE10J0 0N, 50M Splicadas oe X X X
sarma edecuada por los Tebajadores
11 Jtilza usied es §i35 &N 5U &'Ea Pars & Svance 02 13 INFrmanon. X X X
12 COME0era JSIED |@ MpOrancia Oe 13 pIEnfcaton Jentro sd organZzaaon X X X
13 COME0era JSIEC QUE '@ BISNINCACION &pUds & 1omar DUENSs deciSiones 0eno oe 50 X X X
onganizacion.
14 COnacE usted guUe 13 planFEcacion rese)a BN o= resullacos obienidos en su X X X
retibecon.
DIMENSION 3: HABILIDADES E:f Nao LA Nao L] Ko
15 CorEdera UsIed qUe (@S Hablidaoes 5on fundamentales deniro de '@ geston X X X
administrativa de su institucion
16 Condce usted sUs habildades para desarmolar |35 acividaces denino del &rea X X X
designads.
17 M3nefa usted con rapidez 2 process 62 |3 infrmacon denino de sJ oAcing. X X X
18 Corsidera usled que &= hakilidades ayuda 3 planAcar, priofzar y sIcanzar ks X X X
objetivas en i@ organizacian
iE] COr=tera JsIEd QUE U5 dIECUYOS DE0EN CONET Con Nalidases erEncales o X X
Z0 Cor=tera JsIEC QUE [as Nabidades s0n r=levanies pars Chear un Duen cima o X X
ataral
21 Corcidera JsIed qUe |as nabilades son FAndamentales pala oesempenar Un puesia X X X
de rabajo.

Observaciones (precisar si hay suficiencial:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mao: Nino Rodriguez, Jassania Irene

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica

Pertinencia;E] fem coresponde al comcanio ieorico formuado
*Redevancia: Elfem =5 apopiado pararegrasertar d com porene o
dimanszion especifica del comstricto

Clandad: 5= erfiende sindficuiad sigunas erunciadods e &
oo, sxscio y dirscio

Nota: Suficiencia, se doe suficienca cuando ks fems plarizads
son suficieniss parameds s dmersion

DNI: 70077676

04 de Mayo del 2022,

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LA ATENCION AL USUARIO

N*® DIMENSIONES [ items Pertinencia! |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Si No Si Mo Si No
Considera usted que I3 igualdad de trato es imporiante en su institucion. ¥ X X

2 Conzidera usted que el acceso a los sesvicio 23 un derecho a o8 usuanios. X X X

3 Considera ustsd que su inastitucicn brinda un buen servicic. X X X

4 Considera usted que los horarios de atencion permite un sesvicio adecuado X X X

] Considera usted que |3 calidad en &l servicic de atencion es importanie en su X X X
inatitucicn

[ Considera Usted que 2l peraonal que [3bora 2n |23 instifucion tiens predizposicion X X X
para orizntar al usuaric

T Considera Usted gue 2 servicio de atencion reflejz |2 imagen de |3 inatiucion X X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si Nao

] Conzidera Usted que la matitucicn entrega Informacion solictada de manera X X X
oportuna.

E] Considera usted que |3 recepcion de solicitud debe ser atendida. ¥ X X

10 | Considerz usted que s institucion toma mucho tiempo para brindar informacion. X X X

11 | Considera usted que es imporiante Ia capacidad de respuesia en una institucion. X X X

12 | Considers usted que el personal tiens voluntad para ayudar & los usuanios ¥ X X
proporcionando un servicio rapido.

13 | Congideras usted gue =u institucion debe mejorar en la capacidad de respussia. X X X

14 | Considera usted que los direclivos de su instiiucion deben inwolucrass en la X X X
capacidad de respuesta
DIMENSION 3: Modernizacion en la atencion al usuario Si No Si Mo Si Mo

1% | Considers usted que el wso de las TIC s faciliia en la atencion al usuanio ¥ X X

16 | Considera usted que la modernizacion &5 importante para =u insbitucion ¥ X X

17T | Considers usted que su institucion cuentz con loz equipos tecnologicos necesarios X X X

18 Considera usted que 1z modermizacion en 13 institucion eliminariz |2 burccracia. ¥ X X

1% | Considers usted que con |2 implemientacion de |3 modemizacion &n U institucion X X X
brindaria un servicic eficiznte

20 | Considera usted que el wso de la tecnologla ayvudana en su labores. ¥ X X

2 | Considera usted que las constantes capacitaciones a los trabajadores permite una X X X
aiencion de calidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mao: Nino Rodriguez, Jassania Irene

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Publica

Pertinencia;E] fem coresponde al comcanio ieorico formuado
*Redevancia: Elfem =5 apopiado pararegrasertar d com porene o
dimanszion especifica del comstricto

Clandad: 5= erfiende sindficuiad sigunas erunciadods e &
oo, sxscio y dirscio

Nota: Suficiencia, se doe suficienca cuando ks fems plarizads
son suficieniss parameds s dmersion

DNI: 70077676

04 de Mayo del 2022,

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAGESTION ADMINISTRATIVA

H DIMENSIONES T items Fertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1- DIAGNOETICO E:f Nao LA Nao L] Ko
1 CorEidera Jsied [@ mporiancia de realizar un 0 @gnosico anles de SsUMmi U area X X X
F CorEidera Jsied que (oS direcivos deben sotaizar el diagnashico de sd imsiiuckan. X X X
3 Tiene usled conocimients como rabaador sobre 10s procesos de S0 area. X X X
4 CorEdera Jsied que 2l diagnastico Syudara 3 Mejarar en sus Isbores X X X
5 ConEidera JSIEC qUE S2 IDgrara 0e=clar 155 deblidsoes de 5uJ 3res a rawes del X X X
diagnostico
= COME0era JSIED QUE 2] diagrastico 8N SU ME19JC00 0208 realizar Je maners X X X
percdica.
T Corcdera Jsied que 21 diagrostico GrganiZaciona DENMNE ver 135 VEN=3as X X X
competitvas de suU institucion
DIMENSION Z: PLANIFICACION E:f Nao LA Nao L] Ko
& COrEineTa USIES QUE Ia DIBNTACACIoN en 50 INSHIUCION ayJdars en 105 Dhyetos para X X X
mejorar
Conoce usted ko5 DEjelhios de su insHhecon X X X
10 COnEidera JSIEC QUE (&S Ss5ITS12gias U8 CUSENIE |8 NE10J0 0N, 50M Splicadas oe X X X
sarma edecuada por los Tebajadores
11 Jtilza usied es §i35 &N 5U &'Ea Pars & Svance 02 13 INFrmanon. X X X
12 COME0era JSIED |@ MpOrancia Oe 13 pIEnfcaton Jentro sd organZzaaon X X X
13 COME0era JSIEC QUE '@ BISNINCACION &pUds & 1omar DUENSs deciSiones 0eno oe 50 X X X
onganizacion.
14 COnacE usted guUe 13 planFEcacion rese)a BN o= resullacos obienidos en su X X X
retibecon.
DIMENSION 3: HABILIDADES E:f Nao LA Nao L] Ko
15 CorEdera UsIed qUe (@S Hablidaoes 5on fundamentales deniro de '@ geston X X X
administrativa de su institucion
16 Condce usted sUs habildades para desarmolar |35 acividaces denino del &rea X X X
designads.
17 M3nefa usted con rapidez 2 process 62 |3 infrmacon denino de sJ oAcing. X X X
18 Corsidera usled que &= hakilidades ayuda 3 planAcar, priofzar y sIcanzar ks X X X
objetivas en i@ organizacian
iE] COr=tera JsIEd QUE U5 dIECUYOS DE0EN CONET Con Nalidases erEncales o X X
Z0 Cor=tera JsIEC QUE [as Nabidades s0n r=levanies pars Chear un Duen cima o X X
ataral
21 Corcidera JsIed qUe |as nabilades son FAndamentales pala oesempenar Un puesia X X X
de rabajo.

Observaciones (precisar si hay suficiencial:




ESCUELA DE POSGRADD

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Monteza Bustamante, Tatiana Elvira DNI: 70430734

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Plblica

) . 04 de Mavo del 2022.
TPertinencia;El item comesponde al concepio teonico formulado.
IRelevancia: El item =5 apropiado para representar 3 componenie o
dimension especifica del constructo ) f

*Claridad: 5& entiende sin dificuliad slguna ol enunciado del item, &= -
concisp, exactoydecte e —— l"‘ e -‘i‘."—'i—"jf:‘ -l

. informants.
Mota: Suficiencia, s& dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expeno

oon suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE A LA ATENCION AL USUARIO

N*® DIMENSIONES [ items Pertinencia! |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION Si No Si Mo 5i MNo
Considera usted que 13 igualdad de trato es imporiante 20 su institucion. ¥ X X

2 Conzidera usted que el acceso a los sesvicio &3 un derecho a los usuarios. X X X

3 Considers ustzd que su inatitucicn brinda un buen servicic. X X X

4 Considera usted que los horarios de atencion permite un sesvicio adecuado X X X

] Considera usted que |a calidad en &l servicic de atencion es importanie en su X X X
inatitucicn

[ Considera Usted que 2l peraonal que [3bora 2n [ instifucion tiens predizposicion X X X
para orizntar al usuaric

T Considera Usted gue 2 servicio de atencion reflejz |2 imagen de |3 inatiucion X X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No 5i Mo

] Conzidera Usied que la matitucicn enfrega Informacion solictada de manera X X X
oportuna.

E] Considera usted que |13 recepion de solicitud debe ser atendida. ¥ X X

10 | Considerz usted que s institucion toma mucho fiempo para brindar informacion. X X X

11 | Considera usted que es imporiante Ia capacidad de respuesia en una institucion. X X X

12 | Considers usted que el personal tiens voluntad para ayudar & los usuanios ¥ X X
proporcionando un servicio rapido.

13 | Congideras usted gue =u institucion debe mejorar en la capacidad de respussia. X X X

14 | Considera usted que los direclivos de su instiiucion deben inwolucrazs en la X X X
capacidad de respuesta
DIMENSION 3: Modernizacion en la atencion al usuario Si No 5i Mo 5i Mo

1% | Considers usted que el uso de las TIC s faciliia en la atencion al usuanio ¥ X X

16 | Considera usted que la modernizacion &3 importante para =u institucion ¥ X X

17T | Considers usted que su institucion cuentz con loz equipos tecnologicos necesarios X X X

18 Considera usted que 1z modermizacion en 13 institucion eliminariz |2 burccracia. ¥ X X

1% | Considers usted que con Iz implementacion de 13 modemizacion &n su institecion X X X
brindaria un servicic eficiente

20 | Considera usted que el wso de la tecnologlz ayudana en su labores. ¥ X X

21 Considera usted que las constantes capacitaciones a los frabajadores permite una X X X
aiencion de calidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ma: Monteza Bustamante, Tatiana Elvira DMI: 70430734

Especialidad del validador: Maestra en Gestion Pablica

) . 04 de Mavo del 2022,
Pertinencia;El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item ez apropiado para representar al componenie o
dimension especifica del constructo - {
sClaridad: S entiends sin dificuliad slguna & enunciado del item, e 8 L -
concizo, edactoydirecte :l‘ -

irformants

Mota: Suficiencia, == dice suficiencia cuando los iteme plantsados Firma del Expenc P
zon suficientes para medir la dimension
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